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RESUMEN

En la presente investigacion titulada “La gestion del proceso de atencién y el
Customer Experience en una clinica privada de la ciudad de Trujillo, 20217, se tuvo
como principal objetivo el determinar en qué medida la gestién del proceso de
atencion influye en el Customer Experience en una clinica privada de la ciudad de
Trujillo, 2021, para lo cual la investigacién fue de tipo aplicativa, de corte transversal,
de caracter correlacional descriptivo, por lo que su disefio fue no experimental, se
tuvo una muestra de 273 clientes, los cuales contestaron dos cuestionarios, uno para
la variable gestion del proceso de atencidn y la otra para el Customer Experience.
Siendo los resultados que existe una influencia significativa de p=0.000, asi mismo el
coeficiente de correlacion de Spearman se calcul6é en 0.748, lo que se interpreta como
una Correlaciéon Significativa Alta, por lo que se recomendé realizar mayores
estudios sobre las variables desde otros enfoques con el fin de detectar las carencias
que tienen las mismas y mejorarlas, para poder garantizar el conseguir un alto nivel

de Customer Experience en sus clientes.

Palabras clave: Gestion, Proceso de Atencién, Customer Experience, Clinica

Privada.
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ABSTRACT

In the present investigation entitled "The management of the care process and
the customer experience in a private clinic in the city of Trujillo, 2021", the main
objective was to determine to what extent the management of the care process
influences the customer experience. in a private clinic in the city of Truijillo, 2021, for
which the research was of an application type, cross-sectional, descriptive
correlational, so its design was non-experimental, a sample of 273 clients was taken,
which They answered two questionnaires, one for the care process management
variable and the other for the customer experience. Being the results that there is a
significant influence of p = 0.000, likewise the Spearman correlation coefficient was
calculated at 0.748, which is interpreted as a High Significant Correlation, for which it
was recommended to carry out further studies on the variables from other approaches.
in order to detect the shortcomings that they have and improve them, in order to

guarantee a high level of customer experience for their clients.

Keywords: Management, Care Process, Customer Experience, Private

Clinic.
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I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

En la actualidad el entorno empresarial se ve afectado por un constate cambio,
lo que origina que las empresas estén en la obligacion de demostrar lomejor de
ellas; por lo que se han visto en la obligacién de dar importancia a todoslos
STAKEHOLDERS; dentro de ello resalta el Customer Experience (satisfaccion del
cliente) el cual esta intimamente relacionado con los procesos de gestion de atencion
al cliente de cualquiera empresa; esta interaccion se ve reflejada por los indicadores
de satisfaccién del cliente. Esto ayuda a plantear nuevos mecanismos para la
implementacién de una mejora continua dentro de los procesos internos de una

empresa.

En la actualidad hablar sobre Customer Experience nos ha llevado a
conceptualizarlo de distintas maneras, uno de los conceptos se describe como la
mejora de la experiencia del cliente en cuanto a expectativas y satisfaccion (Alfaro,
2014), del mismo modo para Uribe (2013), determina que existen diferentes
referentes teoricos para poder conceptualizar la palabra servicio, no obstante el factor
fundamental que se observo en la poblacion de la ciudad de Ibagué, Colombia; fue
el contacto directo con los clientes, determinado por la atencién percibida de las
actividades desarrolladas para cumplir con cada proceso; es importante destacar que
la experiencia del cliente se ha convertido en el eje estratégico de cualquier
organizacion(Fonseca y Heredia, 2021); del mismo modo exhortan a las
organizaciones a tener en cuenta al personal de atencién como pieza clave para el
desarrollo de un buen Customer Experience, empoderandolos y reconociendo sus
esfuerzos(p. 127). Por otro lado Najul (2011), nos menciona tres aspectos importantes
para que las organizaciones puedan lograr un alto nivel competitivo en el mercado
moderno; siendo uno de estos el sistema de atencion al cliente (proceso de atencion),

siendo pieza clave en el impacto subjetivo que se tiene en el Customer Experience.

Por otro lado en el Peru la gestion del proceso de atencién a conllevado a
plantearse formas de aplicar reingenieria a los procesos establecidos en una
organizacion con la finalidad de promover la mejora continua de estas (Iparraguirre

y Medina, 2020); asi mismo la atencion de los centros de salud se vieron afectados
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a raiz de la Pandemia Covid-19; donde los que lograron sobrellevar la pandemia
fueron aquellos que gracias a la calidad de cuidado y atencién lograron aumentar
la satisfaccion de los pacientes atendidos en este contexto, conllevando a una
fidelizacion de los mismo y por ende se demostro la relacién que tienen estas dos

variables.(Chapofian Sandoval, 2020)

En este contexto la Clinica San Pablo de la ciudad de Trujillo pertenece a
una red privada de salud y ofrece atencidon con estandares de alta calidad en
diferentes especialidades con médicos expertos y de amplia trayectoria, con equipos
de ultima generacion y una infraestructura de primer nivel. Sin embargo, la
emergencia sanitaria forjada por la COVID- 19, ha generado un incremento en la
demanda en sus servicios y atenciones, convirtiendo a los procesos de atencion en
un factor critico de éxito, por cuanto la atencién de los clientes requiere del
cumplimiento de protocolos y normas de bioseguridad muy estrictos. Martinez (2006)
sefala que los servicios médicos exigen procesos eficientes, rapidos y de buena
calidad, por tal motivo, se han visto influenciados debido a las grandesexpectativas
centradas en la atencidon y en la experiencia del servicio. La administracion de la
Clinica San Pablo de la ciudad de Trujillo, reconoce que la experiencia y la satisfaccion
de los clientes, es la constante preocupacioén; por tal razén es importante el gestionar
y mejorar los procesos de atencién en los servicios de salud, los cuales facilitara el

cambio humanizado en los servicios hacia los clientes mas vulnerables.

Muchas veces la experiencia de los clientes es afectado por distintos factores
gue interactian en todo el proceso de atencion, no solamente la percepcion de la
atencion percibida, dentro de estos factores es el grado de aceptacion de los costos
vs el servicio brindado; esto ha sido un problema constante al momento de recibir
opiniones de la comunidad; por ejemplo el 18 de Junio del 2020, se publicd una noticia
que denunciaba cobros excesivos realizados por la clinica (Trujillo, 2020), los cuales
promulgaban que a raiz de la pandemia Covid-19, la Clinica San Pablo estaba
aprovechandose de la desesperacion y angustia de la comunidad, lo cual era a causa
de los procesos adicionales que se implementaron para garantizar la salud vy
seguridad de nuestros colaboradores y los pacientes; asi mismo cabe mencionar que
por la paralizacién econémica sufrida no se tenia un balance estable en los costos

de insumos en esas fechas; todo esto
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conllevo a que la imagen vy la fidelizacion (engagement) que tenian nuestros clientes
con la marca se viera afectado significativamente; por lo que se realizd6 una
reingenieria de procesos de atencién al cliente que ayuden a contrarrestar el impacto
producido; de esta manera se emple6 una estrategia basada en promover una buena
relacién entre la percepcion del Costo y la Calidad del Servicio; alidentificar que el
principal indicador que se tenia en ese momento era la falta de conocimiento por parte
de nuestros clientes de los procesos de atencién y la causa del cobro de las tarifas
dependiendo de la complejidad de la intervencién, lo que incrementaban los reclamos
realizados por nuestros clientes. En la actualidad, nuevamente se viene identificando
un incremento de los reclamos por incumplimiento insatisfaccion del cliente debido a
falla de los protocolos, citas y atenciones programadas; asi como en la demora de la
entrega de resultados y medicamentos; siendo muy rara vez ocasionado por el trato
inadecuado del personal, no obstante estos aspectos evidencian la necesidad de
realizar una nueva reingenieria en la gestién del proceso de atencién en la
institucion, por loque es importante el identificar qué factores involucrado en los
procesos de atencion influyen con mayor incidencia en la insatisfaccion de los
clientes, recalcando su importancia en el posicionamiento competitivo de la marca,
cediendo el paso a nuevas alternativas en la participacion de mercado y la pérdida
econdmica respectivamente, en funcion a la pérdida de clientes que deciden gracias

a su experiencia y satisfaccion

Por lo expuesto anteriormente se considera necesario realizar un estudio que
permita conocer la experiencia del cliente en relacion a la gestion del procesode
atencion, esta investigacion permitira obtener informacion relevante que sera puesta
a disposicion de la administracion de la Clinica San Pablo de la ciudad de Truijillo para

hacer las mejoras que se requiera.
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1.1.1. Formulacion del problema:

a. Problema General:
PG: ¢ En qué medida la gestion del proceso de atencion influye en el Customer

Experience en una clinica privada de la ciudad de Truijillo, 20217

b. Problemas especificos:
PE 01: ;Cual es el nivel actual de la gestién del proceso de atencion y el

Customer Experience en una clinica privada de la ciudad de Truijillo, 20217

PE 02: ;En qué medida el conocer las caracteristicas de la gestion del
proceso de atencidn influye en la percepcion de la relacién calidad - precio en una

clinica privada de la ciudad de Trujillo, 20217

PE 03: ¢ Cual es el nivel de influencia que tiene el identificar los puntos criticos
de la gestidn del proceso de atencidn en la percepcion del producto o servicio en una

clinica privada de la ciudad de Truijillo, 20217

PE 04: ;Coémo afecta el reconocer las Responsabilidades de la gestion del
proceso de atencion en la percepcion de la atencion percibida en una clinica privada
de la ciudad de Trujillo, 20217

PE 05: 4 De qué manera el cumplimiento eficiente de la gestion del proceso de
atencion influye en el indicador emocional y psicolégico que tiene el cliente de una

clinica privada de la ciudad de Trujillo, 20217
1.2. Justificacion
1.2.1. Tedrica:

El presente trabajo permite revisar la teoria y terminologia bésica, los factores
y elementos relacionados a la gestién de procesos y el Customer Experience. Asi
mismo, permitira al investigador ampliar su conocimiento y poder contrastar distintos

conceptos que le permitan comprender las variables estudiadas
1.2.2. Préctica:

Se busca conocer el indicador llamado grado de satisfaccion del cliente
(Customer Experience) para poder evaluar la gestion del proceso de atencion en la

clinica privada san pablo de Truijillo afio 2021 y a partir de ello los directivos puedan
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disefar estrategias para una adecuada gestién empresarial, enfocada en el

cumplimiento de sus propositos

1.2.3. Metodoldgica:

Para conocer la percepcion sobre el proceso de atencién y el Customer
Experience se requiere la elaboracién y aplicacion de cuestionarios conteniendo las
dimensiones e indicadores. Asi mismo el presente estudio se fundamentada en base
a la aplicacién del método cientifico, demostrando confiabilidad y validez, lo cual
permitira ser utilizados en otros trabajos de investigacion y en otras instituciones de

salud

1.2.4. Social:

Conocer la percepcion sobre la gestion del proceso de atencién y el Customer
Experience en una clinica privada permitira generar informacion relevante para
implementar medidas y acciones orientadas a mejorar el servicio y la experiencia de
los clientes, por lo que los principales beneficiarios son sus clientes (usuarios o
pacientes), los colaboradores, los directivos, la comunidad en general de la ciudad de

Trujillo que puede acudir al establecimiento de salud privado
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general

OG: Determinar en qué medida la gestidon del proceso de atencidn influye en

el Customer Experience en una clinica privada de la ciudad de Truijillo, 2021

1.3.2. Objetivos especificos

OE 01: Identificar el nivel actual que tiene la gestion de procesos de la atencién

y el Customer Experience en una clinica privada de la ciudad de Truijillo, 2021

OE 02: Determinar en qué medida el conocer las caracteristicas de la gestion
del proceso de atencion influye en la percepcion de la relacion calidad - precio en

una clinica privada de la ciudad de Truijillo, 2021
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OE 03: Medir el nivel de influencia de identificar los puntos criticos de la gestién
del proceso de atencién en la percepcién del producto o servicio en una clinica privada
de la ciudad de Truijillo, 2021

OE 04: Determinar como afecta el reconocer las responsabilidades de la
gestion del proceso de atencion en la percepcion de la atencion percibida en una

clinica privada de la ciudad de Trujillo, 2021

OE 05: Calcular en qué medida el cumplimiento eficiente de la gestion del
proceso de atencién influye en el indicador emocional y psicolégico en una clinica

privada de la ciudad de Truijillo, 2021

II. MARCO DE REFERENCIA
2.1. Antecedentes
2.1.1. A nivel internacional

Quintero y Anturi (2019), en su trabajo de investigacion titulado
“‘Mejoramiento de la Experiencia del Paciente, en Servicios de Consulta Externa de
una IPS de Alta Complejidad”, la cual tuvo como objetivo el mejorar la experiencia del
paciente, en servicios de consulta externa de una IPS de alta complejidad en Cali
Colombia, mediante un enfoque cualitativo y la aplicacién de una investigacion del
tipo aplicada, de caracter exploratorio y de disefio no experimental — descriptivo;
donde encontraron que los clientes esperan tener ambientes activos y mas
agradables que le generen distraccidn y sentirse como en casa. También esperan una
atencion mas humana, sin largas esperas por una cita, logrando que el servicio de
salud sea una experiencia positiva para el usuario en todo momento. Por otro lado, la
administracion de la institucion requiere contar con una herramienta que le permita
medir si se estd dando cumplimiento a uno de los objetivos de la Institucién, que
consiste en promover un servicio humanizado, dando cumplimento a las metas
establecidas. La Coordinacion de Central de Citas busca lograr estrategias claras
para el usuario, ofrecer canales de comunicacién efectivos para interaccion paciente
a través de vias telefénicas. Finalmente sugiere que las empresas, deben realizar
diagnosticos o evaluaciones permanentes para identificar las desviaciones que
puedan tener dentro de sus procesos y asi generar las mitigaciones necesarias que

originen las oportunidades de mejora continua; y de esta manera generar
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planes de accion que permitan un desarrollo positivo, asi como modificar los factores
de los procesos que generen debilidad en la Institucidon. Nos permitira contrastar la

experiencia del cliente en funcion al servicio brindado.

“

Fonseca y Heredia (2021), desarrollaron el articulo cientifico titulado
Customer Experience, la nueva tendencia de sostenibilidad y crecimiento de las
MyPes de actividad comercial en Colombia”, la cual tuvo como objetivo proporcionar
un modelo de Gestion que permita alinear las areas de una organizacion alrededor
de la satisfaccion del cliente, para lo cual se planted un enfoque cualitativo, para una
investigacion del tipo aplicada, con un disefio noexperimental-descriptivo, para lo cual
tuvieron como técnicas de recoleccion de datos a la encuesta y el analisis documental;
siendo los instrumentos empleados el cuestionario y la ficha de captura de datos para
cada una de las técnicas respectivamente; concluyendo que el cliente es un factor
importante para la sostenibilidad y el crecimiento de las MyPes, asi como de toda
organizacion que preste servicios de atencién; siendo la atencion recibida el mayor
factor que incideen la satisfaccion del cliente, por lo que queda demostrado la relacién

directa y significante entre los procesos de atencion y el Customer Experience.

Koladycz, Fernandez, Gray, Marriott (2018). En su estudio denominado la
métrica Net Promoter Score (NPS), para medir la experiencia del cliente, tuvieron
como objetivo la aplicaciéon de la métrica Net Promoter Score (NPS) para determinar
el valor de la experiencia del cliente a una muestra aleatoria, como metodologia
utilizaron la descrita por el manual del Net Promoter Score (NPS), concluyendo que
el NPS se puede adaptar eficazmente para su uso en clinicas de salud entre clientes
de bajo nivel de alfabetizacion utilizando la escala numérica, que permita proporcionar
una encuesta en linea en tabletas, puede ser una metodologia eficiente pues es un
enfoque prometedor para obtener informacion sobre la experiencia del cliente en
entornos de atenciéon médica sin fines de lucro. El empleo de la tecnologia para poder
analizar la experiencia del cliente con respecto al usode los servicios permitira

proponer sugerencias.

Xhaxho (2020), realiza la investigacion titulada “ La gestion de la experiencia
del cliente como factor clave para la satisfaccion del cliente y el crecimiento
empresarial”’, tuvo como objetivo ofrecer una exploraciéon mas amplia del papel que

juega CEM para una marca y cémo puede convertirse en un diferenciador del que
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las empresas pueden beneficiarse para que su negocio siga creciendo, la cual fue una
investigacion literaria, basada en el analisis sistémico de la bibliografia relevante, por
lo que fue de tipo basica, no experimenta y descriptiva, donde concluye que en
general la experiencia del cliente, se ve influenciado por los factores que interactuan
con él, asi como su posicion sobre el papel de los empleados, la buena atencion al
cliente, el impacto de la confianza, la digitalizaciény los valores corporativos, teniendo
mucha importancia el avance de la tecnoldgico; el cual ha hecho que los clientes estén
potencialmente dispuestos a pagar mas por productos / servicios que brindan una
mejor experiencia al cliente. Este trabajo nos permitira contrastar la Hipotesis y

proponer sugerencias

2.1.2. A nivel nacional

Chaponan (2020). Presenta la tesis titulada “EVALUACION DE LA CALIDAD
PACIENTES ATENDIDOS EN EL DEL CUIDADO Y SATISFACCION DE LOS
CONTEXTO DE LA PANDEMIA COVID-19 EN EL POLICLINICO JUAN JOSE
RODRIGUEZ LAZO-ESSALUD, PERIODO JUNIO A AGOSTO DEL 2020, la cual
tuvo como objetivo evaluar la calidad del cuidado y satisfaccion de los pacientes
atendidos en el contexto de la pandemia COVID-19 en el Policlinico Juan José
Rodriguez Lazo- ESSALUD, periodo junio a agosto del 2020, para determinar la
relacion entre la calidad del cuidado y satisfaccion de los pacientes atendidos en el
contexto de la pandemia COVID-19 en el Policlinico Juan José Rodriguez Lazo-
ESSALUD, asi como determinar la relacién entre la calidad informativa del cuidado
y la satisfaccion de los pacientes atendidos en el contexto de la pandemia COVID-
19 en el Policlinico Juan José Rodriguez Lazo- ESSALUD, la cual fue una
investigacion descriptiva correlacional donde se utiliza a todos los pacientes que
acuden al Policlinico a quienes se aplico la técnica de la encuesta a través de un
cuestionario tipo escala Likert. Los resultados muestran que existe una relacion
significativa entre la calidad del cuidado y la satisfaccién de pacientes atendidos en el
contexto de la pandemia COVID-19 en el Policlinico Juan José Rodriguez Lazo-
ESSALUD. Algunos aspectos relevantes centrados en el estudio hacia lo pacientes

permitiran contrastar las Hipotesis

Ubaldo (2019) realiza la tesis titulada “Plan De Mejora De La Calidad Del
Servicio De Atencion Al Usuario Del Hospital Victor Ramos Guardia, Huaraz — 2018

“ la cual tuvo como objetivo la elaboracién de un plan de mejora de la calidad del
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servicio de atencién al usuario en el Hospital Victor Ramos Guardia, siendo de
enfoque metodoldgico censal y de tipo aplicada, donde se aplicé la técnica de la
encuesta a través del cuestionario como instrumento, obteniendo como resultado que
las dimensiones estructura, proceso y tienen un valor de 84,4%, 95,7% y 92,9%
respectivamente a su vez se identificaron como deficiencias percibidas en la
infraestructura y equipamiento, la comunicacion y los procedimientos de atencion a
los pacientes, por lo que concluye que existe la necesidad de poder mejorar la calidad
en los servicios de atencion a los usuario en entidades de salud, se debe mejorar
aspectos centrados en infraestructura, procesos y resultados, calificados como
regular, denotandose deficiencias en la calidad de los servicios, notdndose
considerablemente en su infraestructura, equipamiento, formas de comunicaciony en
los procesos de atencion, ante esto se propone establecer un conjunto de acciones
gue permitan mejorar las acciones de comunicacion y trato hacia los usuarios, siendo
empaticos en los procesos, adecuando normas precisas en el cumplimiento de las
acciones, actividades y procesos, manejo adecuado de equipos existentes y nuevos,
control y mantenimientos e implementacion de los mismos. El poder entender lo
procesos y contrastarlo con los reportes de la investigacion permitira el poder
conocer las condiciones reales de los procesos ypor ende su calidad de los

servicios.

2.1.3. A nivel local

Yafiez (2019), presenta la tesis titulada “La gestién por procesos y la atencion
al cliente en una clinica veterinaria de la ciudad de Pacasmayo en el afio 2019’ la
cual tuvo como obijetivo disefar una Gestidn por Procesos para una clinica veterinaria
con el fin de influenciar positivamente en la atencion al cliente. Se realiz6 un
diagnostico situacional de la clinica haciendo uso de la matriz PESTEL, 5 fuerzasde
Porter, AMOFITH, EFE, EFl y FODA cruzado para analizar la situacién de la clinica
veterinaria “Mi Mejor Amigo”; la cual fue una investigacion de tipo aplicadade diseno
explicativo con enfoque cuantitativo, la cual obtuvo como resultado que existe una
correlacion alta (coef. Pearson=0.8718) y a la vez significante (p=0.000), entre las
variables, por lo que concluye que si existe correlacion significativa entre la gestion
por procesos y la atencién al cliente, con donde los procesos financieros presentan
un 50% con respecto a su nivel de cumplimiento, los procesos de ventaun 50%, el

proceso de servicio un 62,5% y el proceso logistico un 55,6% ,de la
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identificacion situacional temprana en la clinica permitié realizar un conjunto de
acciones centradas en el mapa, inventario, documentaciéon y diagramas de los
procesos que permitié implantar un sistema basado en la gestion de procesos lo cual
permitid mejorar los proceso en un 71,43% en el proceso financiero, un 80 en los
procesos de venta , un 84,2% en los procesos de servicios y un 83.3% en los procesos
logisticos y lo que respecta a la satisfaccion en los clientes se valu6 un 56%, esto
estuvo dado por el descontrol en el manejo de la informacién de los pacientes,
descontrol en cuanto a citas y atenciones, donde a partir de mejoras el nivel de
satisfaccion incremento a un 65%. Al haber resultados centrados en la gestion de

procesos y la atencion de los clientes esto nos permite contrastar la Hipétesis

Guzman (2018). En su trabajo de investigacion denominado calidad de
atencion y productividad en el laboratorio de analisis clinicos Vivilab SAC, Chiclayo,
2017; la cual tuvo como objetivo elaborar un plan de marketing estratégico, que logre
la fidelizacion de clientes/pacientes, ampliando la cobertura y mejorando sus
ingresos, la cual fue una investigacién de tipo descriptiva-propositiva, no experimental
y transversal, donde participaron 168 clientes y 20 colaboradores observo los
siguientes resultados: el 45% de los clientes del laboratorio, valora como regular el
nivel de calidad de atencion, en la productividad observamos que un 45% coinciden
en considera que es bueno y muy bueno. Finalmente senala quela implementacién
de un plan de mejora de la calidad de servicio, el cual contieneun programa de
capacitacion orientado a la optimizacién de los recursos, para obtener una mejor
sefnalizacién; asi mismo el trato agradable y la comunicacion asertiva de los
resultados mediante un lenguaje sencillo a los pacientes y familiares, mejora la
calidad del servicio y consecuentemente la productividad de laboratorio Vivilab SAC,
buscando posicionar al laboratorio como la mejor opcién del mercado. Este trabajo

nos facilitara contrastar los resultados

Iparraguirre (2016). Realizo una investigacion titulada “ PLAN DE
REFERENCIA Y CONTRA REFERENCIA PARA MEJORAR LA OFERTA DE
SERVICIOS DE SALUD EN LA CONSULTA EXTERNA DE LOS HOSPITALES II-
1 EN LA PROVINCIA DE TRUJILLO: 2014 — 20167, la cual tuvo como objetivo mejorar
la oferta de servicios de salud en el drea de consulta externa; esto a través de la

organizacion y el adecuado funcionamiento de un sistema que se basa en
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criterios de oportunidad, accesibilidad y capacidad resolutiva hospitalaria; de este
modo poder satisfacer las necesidades de salud de la poblacién sobre todo la mas
vulnerable. Este fue un estudio descriptivo, explicativo y analitico. Aplicaron la técnica
de la encuesta a los pacientes. Los resultados permitieron concluir que el problema
fue el déficit en la oferta en la consulta externa tanto de infraestructura, equipamiento,
recursos humanos, y organizacién de la atencion. Los resultados permitieron
sustentar la mejora de la oferta de los servicios de salud bajo el enfoque de la teoria
del desarrollo humano que propone el progreso poblacional con un servicio universal
y de calidad en la salud de las personas, tratamiento de las enfermedades,
disminucion de la mortalidad materna y neonatal de los seres humanos. En ese
contexto y después de haberse investigado la oferta de servicios de salud en la
consulta externa hospitalaria, Nos permitira evaluar la propuesta deun plan de

implementacién de mejorar la oferta sanitaria segun la referencia y contra referencia

2.2. Marco teorico
2.2.1. Bases teo6ricas de la Gestion de procesos

El estudio de la gestidn por procesos es una propuesta administrativa, queha
evolucionado a través de los afos pasando por los aportes de las estructuras
jerarquicas de tipo piramidal, segun Smith (1794) quien manifesté que el nacimiento
del patrimonio proviene de la fuerza de una nacion, es decir a mayor division del
trabajo; mayor productividad y riqueza, los trabajadores se especializan en cuestion

de etapas y procedimientos productivos

2.2.2. Con relacion con el pensamiento administrativo y teoria organizacional

La administracion cientifica, dio surgimiento a organizaciones modernas,
amparadas en la division del trabajo con el empleo de estructuras, buscando
eficiencia, la productividad y la aplicacion de métodos que permita estandarizar el
trabajo. El disefio de los puestos enmarcados en la tarea, mejorando el aporte en
la divisiéon del trabajo, pero ampliando la brecha entre los agentes que realizan las
tareas (Alvarez, 2010). Otro aporte dado por Ford quien establecio6 los fundamentos
de la produccion en serie (Trejo, 2010). Es asi que la teoria burocratica de la
administracién, permitié analizar la eficiencia del disefio cientifico y racional de la

organizacién, donde se pone énfasis en los procesos de reforzar la division del
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trabajo. Al establecer las relaciones de autoridad y jerarquias, funciones,
responsables, documentacién, la competencia técnica claves en el administrador
(Petrella, 2007).Por otra parte la teoria clasica de la administracion enfocada en la
estructura organizacional necesaria para alcanzar propdsitos, donde se reconoce
la division del trabajo centrado en el proceso administrativo (planear, organizar dirigir,
coordinar y controlar, asi mismo se mantienen las estructuras jerarquicas, se
reconocen las relaciones(Chiavenato, 2007).Es asi que nace la teoria de las
Relaciones Humanas que surgi6 por la insuficiencia de valor hacia el trabajador que
le permita cumplir sus objetivos dentro de la organizacion. A su vez se mantiene la
division del trabajo y las estructuras jerarquicas. (Chiavenato, 2007). Todo esto
permiti6 que se dé una aproximacion al enfoque de gestidbn basada en procesos
aunada a las propuestas de Parker donde consigna sus aportes significativos
centrados en la relacion de poder y autoridad enmarcados en el predominio,
compromiso y el conflicto constructivo, aspectos para mejorar la relaciones y el
contacto directo, la adecuada planificacion de normas y politicas y salvaguarda del
proceso; la integraciéon de los trabajos centrados en la coordinacion. Por su parte
cobra fuerza la teoria estructuralista que no es mas que la combinacion entre el
estudio de la estructura organizacional y el alcance entre las personas pues permite
buscar un equilibrio entre autoridad, comunicacioén, estructura de comportamiento
y formalizacion comprendiendo a la organizacién como una unidad de produccién
social con fines de servicio a la comunidad. (Hernandez y Rodriguez, 2006). Es asi
que Bertalanffy (1951) establece que la teoria general de sistemas se constituye
por la interrelacién de sus componentes y se relaciona con la gestion de procesos
en las empresas pues estas interactuan mediante procesos (Hernandez yRodriguez,
2006).Con la evolucién y surgimiento de la escuela neoclasica donde la orientacion
hacia los resultados esta dado por el establecimiento de objetivos organizacionales,
naciendo la administracion por objetivos (APO) donde se considera a la
administraciéon como una habilidad social con la capacidad para guiar grupos y lograr
propésitos ,valorando a las personas desde el angulo de una organizacién informal,
comunicativo y lider pasando hacia la Teoria del Desarrollo Organizacional donde se
modifica tanto la estructura como la cultura de la organizacién orientandose
principalmente en las personas (Hernandez & Rodriguez, 2006). A su vez la Teoria

Contingencia considera aspectos centrados

24



en las metodologias administrativas y en las condiciones del entorno que nos

permite lograr los objetivos en la organizacién
2.2.3. Relacion con el desarrollo de la gestién de la calidad

La teoria de la gestion de las organizaciones estaba enmarcada en la calidad
en sus inicios centrado la auto inspeccidn de sus procesos y en el control de la calidad.
(Maria Constanza & Rodriguez, 2009). Con el avance tecnolégico los mecanismos
centrados en mejorar la eficiencia en los procedimientos generaban nuevos
esquemas de produccion, los cuales fueron acompafados con el empleode técnicas
estadisticas; las cuales durante el proceso de manufactura lograron dara conocer
criterios que pueden ser utilizados para monitorear y corregir el comportamiento de
variables de proceso vy caracteristicas del producto; entrelazando las
responsabilidades para la calidad del producto tanto a la funcién de produccién
como a control de calidad (Shewhart, 1997). El aseguramiento de la calidad implica
salvaguardar los resultados de calidad, eficacia y confianza para el cliente.
Compartido por Deming (1989) que introduce el ciclo Planear, Hacer, Verificar y
Actuar (PDCA), como herramienta para mejorar la calidad y gestionar las actividades
de la organizacién. De esta manera el control total de calidad requierede toda la
organizacién se comprometa para lograrlo (Pulido, 2010). Otro aporte fue de Ishikawa
sobre circulos de calidad, promoviendo el empoderamiento de los procesos (Ishikawa,
1986). Pasando por el mejoramiento continuo donde se propuso un programa de
pasos llamado cero defectos asi mismo se defendié que trabajo es un proceso
interrelacionado (Crosby, 1990). Es asi que surgen las normas ISO 9000 publicadas
por la International Organization for Standardization (ISO), que pretendian
estandarizar sus procesos de gestion de calidad, sin embargo, con la actualizacién
a ISO 9000:2000, se mejoro y amplio el contenido yel alcance de la gestion de
calidad; dentro de lo cual se involucra la planificacion,el control, el aseguramiento y
el mejoramiento de la calidad, donde se adopta el enfoque por procesos (Camison,
Cruz, & Gonzalez, 2006). La administracion total de la calidad (TQM), es un modelo
que pretende la calidad total que requiere estructura adecuada y una cultura

organizacional preparada (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).
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2.2.4. Relacion con la gestion por procesos

Se constituye como una destreza administrativa para mejorar los resultados
organizacionales Las funciones de la nueva gerencia es mejorar los procesos
organizacionales (Harrington, 1993). En la actualidad hay responsables del control de
las tareas y los procedimientos sin embargo no de los procesos, que estan centrados
en el cliente, la competencia y el cambio. (Hammer & Champy, 1994). La gestion por
procesos pretender en orientar al personal a preocuparse por el cliente. Sin embargo,
los procesos se dan a través de las organizaciones funcionales donde se establecen
responsabilidades sobre los procesos (Fernandez de Velasco, 1996). La eficiencia
de los resultados se logra cuando se gestionan acciones y recursosde los procesos
Gestion, (2008), enmarcados en expectativas y necesidad de los clientes, eficiencia y
eficacia de las decisiones, estructuras organizacionales de acuerdo a las necesidades
del entorno, establecimiento de mecanismos de lograr ventajas competitivas.
(Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2013)

2.2.5. Definicién de Gestién de Procesos

Para Beltran y Gardner (2014) considera que la Gestion por Procesos es una
estructura que facilita la optimizacién de los esfuerzos y empleo de recursos que
satisfacen el cumplimiento de los procesos dentro de la organizacion, esta
planificacidn requiere que las acciones realizadas y estructuradas permitan alcanzar
los objetivos centrados en el cliente, tiempo y costos. (pp. 58-59). A su vez Rojas
(2010) consigna que gestionar por procesos consiste en asignar responsables hacia
actividades priorizarles que permitan mejorar la gestion de las funciones integradoras
hacia el cliente, brindando mejora en la satisfaccion por el uso del servicio, de tal
manera se necesita tener una planificacion clara de cuales seran los procesos a
mejorar o cambiarlos en base al cumplimiento de los propdsitos empresariales. (pp.
2-3). Por tal manera Pepper Bergholz (2011) consigna que la satisfaccion del cliente,
el valor diferencial, la mejora continua y la eficiencia, permitiran cumplir a cabalidad
las acciones de la gestion de los procesos. Desde el enfoque ISO 9001 (2008) este
pretende tener calidad en cada una de las actividades empresariales. Por tal razén
podemos decir que una correcta gestionde procesos implica, la correcta planificacion
y organizacion de los trabajos conjuntos entre la organizacion y el factor humano de

la empresa.

26



2.2.6. Elementos de un proceso

Segun Pérez J. (2014) consigna que los elementos son:

e Un input (entrada), producto con caracteristicas neutrales que
responda al estandar o criterio de aceptacion definido.

e El proceso, centrado en un conjunto de procedimientos en funcion
de factores, mecanismos y recursos.

e Un output (salida), suministros utilizados para la atencion al cliente
(Camacho, 2108, pp. 21-22)

2.2.7. Dimensiones de la gestion de procesos

Entre las dimensiones mas importantes en la gestién de procesos tenemos

a los siguientes:

e Cumplimiento. - Se refiere a la verificacion o evaluaciéon del proceso
con relacion a su cumplimiento. Su principal indicador es el nivel de
cumplimiento

e Caracteristicas del proceso. - Basicamente esta referido al tipo de
proceso, sea este de tipo:

o Estratégicos. - referido a los procesos misionales, politicas,
estrategias, objetivos, metas que orientan el comportamiento de la
organizacioén en el mercado donde esta Opera.

e Operativos. -todos aquellos procesos relacionados con el servicio que
ofrece la institucion y que estan orientados a satisfacer o atender las
necesidades de estos.

o De soporte. - todo aquel conocimiento que facilita el cumplimiento
de procesos estratégicos y operacionales en la empresa.

o Responsables del proceso. - Esta referido a la definicion de las
acciones que describen los procedimientos y a la identificacion de
los responsables de las mismas, asi mismo se considera el nivel de
conocimiento del responsable.

o Puntos criticos. - Se refiere a los diferentes cuellos de botella o
posibles problemas que pueden ocurrir en cada proceso, por lo que es

necesario identificarlos para hacer las mejoras del caso.
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2.2.8. Bases teoricas sobre el Cliente

a. Definiciones sobre el cliente

Segun American Marketing Association (2009), se denomina cliente a la
persona que nos podria hacer compras habituales de productos o servicios. Para The
Chartered Institute of Marketing-CIM (2009) considera que un cliente es cualquier
persona o empresa que adquiere productos o servicios. Para el Diccionario de
Marketing, (1999) considera a la persona u organizacion hace una adquisicion. A su
vez Barquero, Rodriguez, Barquero y Huertas (2007) consideran que cliente proviene
del griego antiguo y esta referido a la persona que depende de otras personas para
mitigar una necesidad de un producto o servicio. Por tal razén Kotler (2003) considera
que hay un ciclo de vida del mercado y otro del cliente, el activo mas valioso y rentable

en las empresas.
Tipos de clientes

Cliente interno. Todos aquellos que forman parte del desarrollo de productos

0 servicios. Tenemos a los colaboradores y proveedores.

Cliente externo. Aquellos que pagan por obtener los bienes o servicios de la
organizacion. El crecimiento de los mercados por efectos de la globalizacién, asi como
la aparicion de tecnologias, permite un crecimiento acelerado en las ventas. Tal
cambio es tan rapido que a veces no da tiempo a mostrar al mercado toda la eficiencia

en nuestra gestion.
Perfiles de clientes
Existen diferentes tipos de clientes lo cual destacamos:

e autosuficiente. Aquellos que opinan por todo, los eternos

conocedores y les encanta los altercados.

o El distraido. Aquellos que estan presentes pero ausentes en el

establecimiento

o El reservado. Aquel que necesita un buen trato y una propuesta con

distintas alternativas creativas.

¢ El hablador. Aquellos que necesitan ser atendidos con simpatia, pero

sin distraccion y plantearle adecuadas alternativas.

Atencion al cliente
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Este item se refiere a todo el soporte ofrecido a tus clientes, los cuales son
ofrecidos durante todo el ciclo de adquisicion de los productos o servicios, ya sea
antes, durante o en la postventa, y que los ayuda a tener una excelente experiencia
con tu empresa. Por otro lado, otra definicién de atencidn al cliente va mas alla de
apenas proporcionar respuestas; donde la atencion al cliente es una parte
importantisima de lo que tu empresa significa para los clientes y es un factor crucial

para el éxito de tu negocio.

No importa si tu objetivo es mantener o generar nuevos leads, es necesario
ofrecer calidad en la atencion al cliente, que debe estar alineada al valor que tu
empresa quiere transmitir a los consumidores y a sus metas como un todo. De esta
manera, tienes una gran oportunidad de estar en contacto con tu target, de impulsar

la gestidon de relaciéon con los clientes y de demostrar que te preocupas por ellos.
Importancia de atencion al cliente

Hoy la importancia radica en la forma como las empresas estan capacitadas
y preparadas para poder responder de manera agil a las inquietudes y problemas de
sus clientes, haciendo que la relaciéon entre empresa y cliente sea mas préxima,
inteligente y humana, tal como la atencion que estan buscando. Adicionando que
en la actualidad las tecnologias juegan un rol importante en la transmision y uso de
informacion centradas en la conectividad, al buscar conservar a sus clientes actuales
felices con los productos o servicios que se les ofrece a través del empleo de
estrategias centradas en la conservacion y en la conquista de sus gustos y

preferencias.

2.2.9. Customer Experience

Base tedrica del Customer Experience

La experiencia del cliente hoy esta dada por la venta de servicios a través
de sus productos, generando que se cubran las necesidades del cliente, con una
nueva puesta de valor. Segun Consolacion y Sabaté (2008) consideran que incentivar
los medios de comunicacion favorecen al ser mas interactivos y menos invasiva. Es
decir, se debe buscar el establecimiento de estrategias mas agiles y digitales que

hagas mas atractivo su obijetivo.
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Para Meyer & Schwager (2007), hablar de sobre la gestion de la experiencia
del cliente, es hablar de una metodologia centrada en el analisis de procesos que van
desde la identificacion, el diseio, el control y la busqueda de los mejores mecanismos
que hagan mas eficiente la experiencia hacia nuestros clientes, que permitan
informacion puntual para los stakeholders. Este término fue usado por Freeman
(1983) quien consigna que la aplicacién de las estrategias centradas enla ética
empresarial y la responsabilidad social corporativa se convierten en un aspecto clave

en la experiencia en el cliente.

El analizar y rutear la experiencia del cliente contiene un conjunto de
elementos que permiten comprenderlos, para Meyer & Schwager (2007) considera
que los procesos de gestion de experiencia, contienen gran valor, por lo que exige
atender, no solo a los factores internos del sistema sino también los requerimientos
de dicha produccién de valor. Donde la conceptualizacion de la organizacion por
procesos surge de los factores que determinan las exigencias de los procesos, al
emplear de nuevas tecnologias, estrategias, entre otras variables; para el
fortalecimiento de las relaciones con el publico meta (Beneficiario) resaltando
aspectos importantes para el conocimiento de este, el cual a su vez contribuye al
correcto proceso de estrategias enfocadas a la generacion de experiencias. (Restrepo
et al. 2013).

Definicion

Conocido como Customer Experience o experiencia de cliente, Experiential
Marketing o marketing experiencial, Emotional Marketing o marketing emocional,
donde segun lzo (2019) es una estrategia organizacional que permite beneficio
econdmico basado en la percepcion de la satisfaccion del cliente, esto gracias a la
interaccion y generacion de vinculos emocionales entre los clientes o consumidores,
de una determinada marca. Para Alfaro et al (2019) existen diversos enfoques
mediante los cuales el cliente genera una experiencia los cuales son los siguientes:
Como primera instancia se debe saber cdmo medir la experiencia del cliente,
adicionalmente en qué momento se produce la satisfaccion del cliente y su fidelizacion
con la marca; todo basado en la comunicacién asertiva que se tenga con este, el
papel de los sistemas informaticos en la gestion de la experiencia del cliente, la

experiencia del cliente en mercados B2B, entre otros.
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Dimensiones de Customer Experience

Su importancia depende del sector, del segmento de poblacién al que te

diriges, y del pais. Son estas:

e La relacion calidad-precio. — lo que se paga esta en funcién a la
calidad del producto o el servicio contratado.

e Elservicio. - el disfrute del producto o del servicio.

e Dimensién emocional y psicolégica. - compuesta por factores
emocionales entre la empresa y el cliente, tales como: la familiaridad,

la responsabilidad social e identificacion con la marca.
2.3. Marco conceptual

e Actividad. - conjunto de operaciones o tareas propias que realiza una
persona o una entidad

e Auditoria. - proceso que permite verificacion de procedimientos y encontrar
debilidades y falencias segun la naturaleza de la organizaciény su
normativa.

e Calidad. -caracteristica distintiva y diferenciadora de un producto, servicio
0 procedimientos.

e Control. - proceso que permite la verificacion de las actividades,
procedimientos en beneficio de los propositos.

¢ Marketing emocional. - activa las emociones de las personas y los
sentimientos hacia una decision de compra

e Gestion. - conjunto de acciones encaminadas a dirigir y manejar una
organizacion.

e Procedimientos. - conjunto de actividades que permiten alcanzar un
determinado resultado

e Procesos. - conjunto de actividades interrelacionadas en el cumplimiento

de objetivos
2.4. Hipotesis
2.4.1. Hipétesis General
HG: La gestion del proceso de atencion influye significativamente en el

Customer Experience en una clinica privada de la ciudad de Trujillo, en el afo 2021
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2.4.2. Hipétesis Especifica

HE 01: Se tiene un nivel actual alto de la gestion del proceso de atencion y

Customer Experience en una clinica de la ciudad de Truijillo, 2021.

HE 02: Se obtiene un valor alto de influencia entre el conocer las
caracteristicas de la gestion del proceso de atencion y la percepcion de la relacion

calidad - precio en una clinica privada de la ciudad de Trujillo, 2021

HE 03: Se tiene un alto nivel de influencia actual entre identificar los puntos
criticos de la gestidon del proceso de atencion y la percepcion del producto o servicio

en una clinica privada de la ciudad de Trujillo, 2021

HE 04: El reconocer las responsabilidades de la gestion del proceso afecta
significativamente en la percepcion de la atencion percibida en una clinica privada de
la ciudad de Trujillo, 2021

HE 05: Se obtiene un valor alto entre la influencia que tiene el cumplimiento
eficiente de la gestion del proceso de atencién sobre el indicador emocional y

psicoldgico en una clinica privada de la ciudad de Truijillo, 20211

2.5. Variables

Las Variables e indicadores propuestos en la presente investigacion difieren
de los presentados en el proyecto de tesis, debido que al momento de realizar el juicio
de expertos, estos nos indicaron algunas observaciones para la mejora de la
operatividad de las variables y por ende la conceptualizacién de los items para los
instrumentos que evaluarian, siendo estas principalmente en mantener un mismo
numero de items entre las dos variables, asi como el mismo niumero de dimensiones,
definir bien la escala Likert para que esta se adecue de forma sencilla a los resultados
posibles que den los encuestados; por lo que después de realizarla nueva matriz de

operacionalizacion de las variables estas quedan definidas de la siguiente manera:
Variable 1: La Gestién del proceso de atencion
Dimensiones

e Caracteristicas

e Puntos criticos
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Responsables

Cumplimiento

Variable 2: Customer Experience

Dimensiones

Relacion Calidad - Precio
El producto o Servicio
Atencion Percibida

Emocional y psicoldgica
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2.5.1. Operacionalizacion de variables

TablaN° 1

Matriz de Operacionalizacién de la Variable N.° 01

VARIABLE - -
DEFINICION DEFINICION -
DE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA
ESTUDIO
Conocimiento de las Fases del Proceso Likert )
Ordinal
Conocimiento de las Caracteristicas de cada Likert -
Caracteristicas Fase del Proceso Ordinal
Para conocer el imi inali Likert -
Conocimiento de la Finalidad del Proceso
.. hivel de gestion Ordinal
Enfoque que permite de 10S Drocesos o ) Likert -
organizar de manera prc Conocimiento de la Importancia del Proceso .
en la clinica, se Ordinal
estructurada las . !
L L requiere evaluar ., . Likert -
Gestion del tareas, actividades y e Identificacion de los Riesgos .
o cumplimiento Ordinal
Proceso de responsabilidades en identificar  los . . .. Likert -
Atencién  los procesos de una Identificacion de las Condiciones de Exito _
N . procesos o Ordinal
organizacion (Beltran ... . Puntos Criticos o , Likert -
. criticos a nivel Identificacion de las Fases con mayor Riesgo
Gardner, 2014; p. . . .
¥;8-§§ estrategico, Ordinal
operativos y de Identificacién de las Principales Formas de Likert -
soporte Mitigacién de Riesgos Ordinal
Conocimiento de la Funciones por Puesto Likert -
Responsabilidad Laboral Ordinal
P Conocimiento del Impacto de las Funciones a Likert -
Desarrollar Ordinal
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Percepcion del Grado de Afinidad con el
cumplimiento de sus Funciones

Conocimiento del Organigrama del Proceso

Proceso Finalizado con Exito

Nivel de Facilidad en la Ejecucion del Proceso

Cumplimiento Errores obtenidos durante la Ejecucion del

Proceso
Demoras Injustificadas durante el proceso

Likert
Ordinal

Likert

Ordinal
Likert
Ordinal
Likert
Ordinal
Likert
Ordinal
Likert

Ordinal

Nota. Se tabla muestra la matriz de operacionalizacion de la Variable N° 01: Gestion del Proceso de Atencion. Elaboracion Propia
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Tabla N° 2

Matriz de Operacionalizacién de la Variable N. © 02

VARIABLE

DEFINICION DEFINICION i
DE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ESCALA
ESTUDIO
5 Percgpmon del Grado de Calidad del Likert - Ordinal
Relacion Servicio
Calidad - Percepciéon sobre el Precio Pagado Likert - Ordinal
Percepciones Para conocer Precio Grado de Satisfaccion obtenida Likert - Ordinal
sentimpientos ug Customer Relacion Calidad - Precio Likert - Ordinal
: d experiencia Solucién del Problema Inicial Likert - Ordinal
tiene el cliente .. ; ; . )
.~ en la clinica, se El Producto o Profesionalismo Likert - Ordinal
que emana hacia . . . . .
los empleados requiere evaluar Servicio Reclamos Realizados Likert - Ordinal
Customer canafé‘é’, ’ la relacion Presentacion del Servicio Likert - Ordinal
Experience productos o calidad-precio, Satisfaccion de Likert - Ordinal

servicios de una
organizacion,

segun Gartner,
citado por Diaz

de Cerio (2019)

servicio y la
dimensioén

emocional, que
permita mejorar

la experiencia en
la clinica

Atencién
Percibida

Atencidn

Satisfaccion del Tiempo en Atencidn

Posibilidad de Recomendacion del

Servicio

Emocional

yPsicolégica

Likert - Ordinal

Likert - Ordinal
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Valoracion por la Marca Likert - Ordinal Likert - ad Social Likert - Ordinal
Likert - Ordinal Afinidad

_ Ordinal Fidelizacion Likert - Ordinal
Confianza Responsabilid

Nota. Se tabla muestra la matriz de operacionalizacion de la Variable N° 01: Gestion del Proceso de Atencién. Elaboracién Propia
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y nivel de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacién

a. De acuerdo a la orientacion o finalidad

La presente investigacion fue de tipo aplicada, segun su orientacion, esto
lo determinamos gracias a lo descrito por Cabrejos y Robles (2020), los cuales
elaboraron el Manual para la Redaccion de Tesis de Posgrado, de la Universidad
Privada Antenor Orrego; en el cual detallan que una investigacion es de tipo
aplicada cuando se basa en aplicar el conocimiento basico en una situacion real
practica; por lo que podemos determinar que mediante la aplicacion de la teoria
se procedera a resolver los problemas practicos planteados, a través de la
interaccion con la muestra; de esta manera dando solucidon a los objetivos

planteados en el estudio (Arias y Covinos, 2021).

b. De acuerdo a la técnica de contrastacién de la Hipotesis

La presente investigacion fue de tipo Correlacional, segun la técnica de
contrastacion; la cual pretende saber como se comporta una variable con
referencia a la influencia de otra; no se tiene variables dependientes o
independientes en si, al ser ambas variables correlacionales (Arias y Covinos,
2021, p. 71), por otro lado Abreu (2012), nos indica que esta tiene como objetivo
el buscar el como se relacionan los diversos fendmenos de estudio entre si; siendo
su proposito mas destacado el analizar el comportamiento de las variables en
base a la interaccidén con otra, para posteriormente expresar una idea predictiva

sobre los resultados.

c. De acuerdo con el periodo en que se capta la informacion

La presente investigacion fue de tipo prospectivo, segun el periodo en que
se capta la informacion, segun Cabrejos y Robles (2020), es aquella que recolecta
informaciéon basica que sirve de referencia para, la cual se utilizara para fines
especificos; por otro lado para Alzamora de los Godos (2011), la investigacion de
tipo prospectivo se da cuando se requiere estudiar un factor que influye en el
presente y determinar su comportamiento en el futuro, asi mismonos indica que

segun Feinstein estos se pueden denominar mejor como
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Proyectivos, donde la informacién se recoge para su aplicacién actual con fines

especificos del investigador.

d. De acuerdo con la evolucion del fendmeno estudiado

La presente investigacion fue de tipo transversal, segun la evoluciéon del
fenomeno estudiado, el cual se mide una sola vez a las variables para proceder
inmediatamente a su descripcion y analisis, sin pretender evaluar la evolucion de
los datos obtenidos (Alzamora de los Godos, 2011); esto coincide por lo planteado
por Cabrejos y Robles (2020) los cuales determinan que la investigacion
transversal es la que mide una sola vez a las variables y del mismo modo procede

a desarrollar el analisis para la solucién de los objetivos.

e. De acuerdo con la comparacion de las poblaciones

La presente investigacion fue de tipo descriptivo, segun la comparacion
de las poblaciones, al contar con una sola poblacién a evaluar, por lo que se
pretendera realizar el analisis total de la investigacion en base a los resultados

mostrados por esta(Cabrejos y Robles, 2020).

f. De acuerdo con la interferencia del investigador en el fendmeno
que se analiza

La presente investigacion fue de tipo observacional, segun la interferencia
del investigador en el fendbmeno, al no poder manipular ninguna condicion en la que
se realizan los fendmenos investigados, por lo que solo se procedera a describir lo
realmente observado (Arias y Covinos, 2021), por otro lado también se les dice
No Experimentales, en los cuales el investigador solose dedica a observar el
fendmeno tal y como ocurre, sin intervenir en su desarrollo(Alzamora de los Godos,
2011).

g. Segun el paradigma de investigacion.
La presente investigacion fue de tipo cuantitativa, segun el paradigma de
investigacion, al permitir la interpretacion, comprension y entendimiento de la

realidad en que se presentan los resultados(Cabrejos y Robles, 2020).

3.1.2. Nivel de Investigacion

Segun Arias y Covinos (2021), “El nivel o alcance se refiere al grado de

profundidad con que se aborda un fendmeno u objeto de estudio”(p. 21). Por lo
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que se determina que es el propdsito a donde quiere llegar el investigador con su
estudio por lo que para la presente investigacion se determind que era denivel
correlacional, al tener como objetivo el medir el grado de relacion que poseen las

variables investigadas.

3.2. Poblacion, marco Muestral, unidad de andlisis y muestra
3.2.1. Poblacion

Segun Ventura (2018), la poblacion es “conjunto de elementos que contiene
ciertas caracteristicas que se pretende estudiar”. Por ello, se resalté las diferencias
entre la poblacion y la muestra, ya que existe un caracter inductivo (de lo particular
a lo general). La poblacion estuvo conformada por los clientesque acuden a la
clinica privada de la ciudad de Trujillo, segun el Area de Atenciénal cliente y
Registro de Admision el promedio mensual de personas entre los 18 afios a mas

que se registran en el area es de 925 personas.

3.2.2. Marco Muestral

Criterios de inclusion:

e Hombre y mujeres que tienen entre 18 a 60 afos de edad

e Se encuentren registrados en el Area de Atencién y Registro

de Admision de la clinica privada de la ciudad de Trujillo
Criterios de exclusion:

e Hombre y mujeres que tienen menos de 18 afnos y mas de 60
afnos de edad

¢ No estar psicolégica y mentalmente bien

e No estar registrado en el Area de Atencion y Registro de

Admision de la clinica privada de la ciudad de Trujillo

3.2.3. Unidad de analisis

La unidad de andlisis fue personas las cuales rindieron con los requisitos

antes expresados.
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3.2.4. Muestra

Boaglio et al. (2020) definen la muestra como: “subconjuntos
representativos de la poblacion y de la variabilidad que presentan sus
componentes”. Una vez esto se tuvo identificado, fue necesario medir algunas

caracteristicas especificas, registrandose como resultado de una serie de datos.

La muestra se calculé con un sistema de muestreo aleatorio simple cuya

férmula se presenta a continuacion:

Figura N° 1

Ecuacion del muestreo aleatorio

ZO%/Z PQN
n= s2(N—-1)+
72PQ

Nota. La figura muestra la ecuacion para el calculo del tamafio de la muestra. Arispe Alburqueque

et al. (2020, p. 59)

Doénde: n representa el tamafio necesario de la muestra, Z el margen de
confiabilidad que depende del nivel de confianza, P la probabilidad de que el evento
ocurra, Q probabilidad de que el evento no ocurra, E el error de estimacién y N el
tamano de la poblacion. Para este estudio se empled un nivelde confianza del

95% con un Z = 1.96, un error de 5%.

El tamafio de muestra considerando P = Q = 0.5 calculando, segun la

férmula que se indica fue de 273 clientes

Se debe aclarar en este punto se realizé una prueba piloto, para conocer
la confiabilidad de los instrumentos utilizados y del mismo modo realizar unanalisis
previo de los resultados con el fin de determinar una linea base en la investigacion
y poder determinar si existe motivo de cambio o mejora en elplanteamiento de la

presente investigacion.

La prueba piloto se determiné teniendo en cuenta lo descrito por Garcia-

Garcia et al. (2013) que recomiendan un tamafio de muestra entre 30 a 50
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participantes, por lo que se determin6é que un valor considerable es el del 20%
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de la Muestra Total, de esta manera garantizando que sean representativa sus

resultados, dando como resultado 55 clientes para la muestra piloto.

Los datos fueron obtenidos mediante la aplicacion presencial de los
instrumentos de recoleccion de datos (encuestas) los cuales se aplicaron dentro
de la Clinica Privada San Pablo de la ciudad de Trujillo - Area de Atencién al
Cliente, la cual tuvo como dificultad la inconsistencia en la frecuencia de presencia
de las personas para su atencién, siendo necesario una semana completa en el
rango de 2:00 pm a 8;00 p, para recolectar los datos para la muestra piloto y un

total de 4 meses para la muestra total.

3.3. Técnicas e Instrumentos de Investigacion
3.3.1. Técnicas

Para la presente investigacion se aplicé las siguientes técnicas:

a) La encuesta:

La encuesta es una herramienta que se lleva a cabo mediante un
instrumento llamado cuestionario, esta direccionado solamente a personas y
proporciona informacion sobre sus opiniones, comportamientos o percepciones. La
encuesta puede tener resultados cuantitativos o cualitativos y se centra en
preguntas preestablecidas con un orden logico y un sistema de respuestas
escalonado (Sanchez Carlessi et al.,, 2018). Mayormente se obtienen datos
numeéricos. Es una técnica comunmente utilizada en el ambito de las ciencias
sociales, que con el paso del tiempo se ha expandido al ambito de la investigacion
cientifica. En la actualidad se considera una actividad en la quetoda persona
al menos alguna vez en su vida ha participado o participara (Lépez- Roldan y
Fachelli, 2015)

b) Andlisis de documentos:

Siguiendo los apuntes de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), esta
técnica se describe como el analisis de contenido que se presenta en las fuentes
documentales, por medio del cual se extrae de un documento los aspectos de
informacion de mayor relevancia, para ser ordenados, clasificados y analizados

desde la visién de lo que persigue el investigador. Es una forma de organizar y
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agrupar la informacion que en verdad se requiere y con la que se puede

desarrollar el informe final del estudio realizado.
3.3.2. Instrumentos

Respecto a los instrumentos se utilizo de acuerdo a las técnicas aplicadas

lo siguiente:

c) Cuestionario:

El cuestionario es un instrumento de recoleccidon de datos utilizado
comunmente en los trabajos de investigacion cientifica. Consiste en un conjunto de
preguntas presentadas y enumeradas en una tabla y una serie de posibles
respuestas que el encuestado debe responder. No existen respuestas correctas
o incorrectas, todas las respuestas llevan a un resultado diferente y se aplican a

una poblacion conformada por personas (Arias Gonzales, 2020)

Se tomo en cuento lo descrito por Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018)
y se elaboro los cuestionarios en base a preguntas estructuradas, de acuerdo a las
variables y sus dimensiones; bajo una escala de Likert donde: 1=Nunca; 2=Casi

Nunca; 3=Algunas Veces; 4=Casi Siempre; 5=Siempre.

d) Ficha de registro documental:

La ficha de registro permite recolectar datos e informacién de las fuentes
que se estan consultando, las fichas se elaboran y disefian teniendo en cuenta
la informacidn que se desea obtener para el estudio; es decir, no existe un modelo
estable. (Arias Gonzales, 2020)

En el presente estudio se empled las siguientes técnicas e instrumentos

como se detallan a continuacion:
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Tabla N° 3

Técnicas e Instrumentos de la Investigacion.

Técnica Instrumento Propésito del uso

Cuestionario 1 para medicion de Obtencion de informacion primaria, de

Encuesta gestion del proceso de atencion . .
L " los clientes que acuden a la clinica
Cuestionario 2 para medicion de . X .
: privada de la ciudad de Truijillo.
Customer Experience
Para obtener informacion de las fuentes
Analisis . secundarias, revistas especializadas y
Ficha resumen : ! , .
documental tesis relacionas al motivo de estudio de

la presente investigacion.

Nota. La tabla muestra las técnicas e instrumentos que se aplicaran en la presente investigacion.

Elaboracién Propia

3.3.3. Validez y Fiabilidad

a. Validez

Para la Ficha de Registro Documental, los archivos creados y disefiados
se realizaron teniendo en cuenta la informacién que se deseaba obtener, dicho de
otra manera no existe un modelo estandarizado, los cuales estan determinados a
conveniencia del investigador, segun lo descrito por Arias Gonzales (2020), nos
sefnala que las fichas de registro documental pueden carecer de validacion, ya que
estas se utilizan para obtener datos ya validados anteriormente (Lopez y Fachelli,
2015); por lo que se omite el calculo de su fiabilidad, al simplemente transcribir los
resultados de fuentes validadas o con investigaciones previas o documentacion

cientifica.

Para la validaciéon del Cuestionario, se ha creido conveniente realizar un
juicio de expertos, cabe mencionar que para garantizar una mayor amplitud de
planteamientos y puntos de vista diferentes se debe elegir varios expertos que
evalien un mismo item, no obstante, basandome en las ideas de Bolado et al.
(1999), el cual sugiere un numero promedio entre 3 a 5 expertos para este tipode
investigacion, por lo que se escogio un total de 3 expertos los cuales tenian como
requisito minimo tener el grado de magister con referencia a los temas que se tratan

en la presente investigacion.
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b. Fiabilidad

Segun Celina-Oviedo y Campo-Arias (2002), nos expresa que “en base a
la teoria clasica, la confiabilidad estad definida como el grado de precisién que
tiene un instrumento al momento de medir varias variables de una muestra”; por
lo que este coeficiente puede variar de -1 a +1, indicando relacién negativa o

positiva respectivamente, siendo el valor 0 el que carece de relacion.

Por otro lado Arispe Alburqueque et al.(2020), nos dice que existe tres
formas basicas para calcular el coeficiente de confiabilidad, las cuales son
Consistencia Interna (Relacién entre el resultados de los items de Escala - Alfa
de Cronbach), Consistencia Paralela (Aplicacion de varias veces el instrumento
con la finalidad de obtener un resultado constante) y Consistencia Interna de
Mitades (Se aplica una sola vez el instrumento, pero los item son sesgados a la
mitad).

En esta ocasion se escogio la consistencia interna como forma del calculo
de confiabilidad a través del coeficiente de alfa de Cronbach; el cual fue descrito
en 1951 por Lee J. Cronbach, siendo la que sirve para medir la fiabilidad de los
resultados obtenidos de un conjunto de mediciones, este conjunto de mediciones
debe combinarse aditivamente para poder hallar una puntuacién global y todos
estos miden a la dimension en la misma escala y sentido (Celina-Oviedo y Campo-
Arias, 2002). Donde el coeficiente resultante es interpretado segun la siguiente
tabla:

Tabla N° 4

Rangos del Coeficiente Alfade Cronbach

Alfade Cronbach Consistencia Interna
a=0.9 Excelente
0.8<a<0.9 Bueno
0.7<a<0.8 Aceptable
06<a<0.7 Cuestionable
05<a<0.6 Pobre
a<0.5 Inaceptable

Nota. La tabla representa los rangos que puede tomar el coeficiente Alfa de Cronbach positivo,

donde se observa que el valor minimo aceptable es de 0.7. Elaboracién Propia.
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Para determinar la confiabilidad del instrumento empleado para la
recoleccion de los datos de la Variable N. 201, se procedio a calcular el coeficiente

de Alfa de Cronbach, lo que resulto en lo descrito en la siguiente tabla:

Tabla N° 5

Coeficiente Alfa de Cronbach para la Variable N° 01 — Prueba Piloto

Alfa de Cronbach N de elementos
,867 16

Nota. Se presenta el calculo estadistico de la confiabilidad segun el coeficiente Alfa de Cronbach.

Resultado obtenido del Software IBM SPSS ver. 26

Segun el valor calculado del Alfa de Cronbach, se puede determinar que
tiene una CONFIABILIDAD BUENA (0.80 — 0.89), por lo que se procede a
determinar que el instrumento es confiable al momento de evaluar la dimension

determinada.

Tabla N° 6

Coeficiente Alfa de Cronbach parala Variable N° 02 — Prueba Piloto

Alfa de Cronbach N de elementos
,844 16

Nota. Se presenta el calculo estadistico de la confiabilidad segun el coeficiente Alfa de Cronbach.

Resultado obtenido del Software IBM SPSS ver. 26

Segun el valor calculado del Alfa de Cronbach, se puede determinar que
tiene una CONFIABILIDAD BUENA (0.80 — 0.89), por lo que se procede a
determinar que el instrumento es confiable al momento de evaluar la dimensién

determinada

Con esto queda indicado que la fiabilidad de los instrumentos no se ha visto
influenciado por el aumento de la muestra, cabe recalcar que de la misma forma
se realiz6 el procedimiento de JUICIO DE EXPERTOS, donde los

47



resultados se validaron mediante el calculo del Coeficiente de Validez del

contenido a través de la prueba de AIKEN dando los siguientes resultados:

Tabla N° 7

Célculo del Coeficiente del Contenido para el Instrumento N. ° 01

Numero de
Criterio de valoracion jueces 3 Fecha
Escala de 1=Muy malo 2= Malo b
i 3= Regular 4=Bueno 5= Maximo valor de la Escala 5
evaluacion
Muy bueno
Juez |Juez |Juez Mx=2xi | CVCi=Mx/V | Pei=(1/J)| CVCic=CVCi
ltem 1 2 3 2xij | Max ~J -Pei
1 4 5 4 13 |4.33 |0.87 0.03704 | 0.83
2 4 5 4 13 |4.33 |1.44 0.03704 | 1.41
3 4 4 3 11 3.67 |0.73 0.03704 | 0.70
4 4 4 4 12 |4.00 |0.80 0.03704 | 0.76
5 5 5 5 15 |5.00 |1.00 0.03704 | 0.96
6 5 5 3 13 |4.33 |0.87 0.03704 | 0.83
7 5 5 4 14 |4.67 |1.17 0.03704 | 1.13
8 4 4 5 13 |4.33 |1.08 0.03704 | 1.05
9 4 5 5 14 |4.67 |0.93 0.03704 | 0.90
10 4 5 5 14 |4.67 |0.93 0.03704 | 0.90
9.46
Peit=(1/J) "J 0.03704
Coeficiente de Validez de Contenido Total CVCt=2CVCic/numero de items 0.9457

Coeficiente de Validez de Contenido Toral Corregido CVCtc=CVCt-Peit 10.9087

Nota. Se presenta el calculo estadistico de la confiabilidad segun el coeficiente de AIKEN para

el juicio de expertos. Elaboracion Propia

Segun el valor calculado del Coeficiente de Validez del Contenido, se puede
determinar que tiene una VALIDEZ MUY BUENA (0.90 — 1.00), por lo que se

procede a determinar que las opiniones brindadas por los expertos son confiables.
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Tabla N° 8

Célculo del Coeficiente del Contenido para el Instrumento N. © 02

Nimero de
Criterio de valoracion jueces 3 Fecha

1=Muy malo 2=Malo 3=
Regular 4=Bueno 5= Muy  Maximo valor de la Escala
bueno

Escala de
evaluacion

Juez | Juez |Juez Mx=2xi | CVCi=Mx/V | Pei=(1/J)| CVCic=CVCi

ltem 1 2 3 Xij |jid Max "J -Pei

1 5 4 4 13 433 |0.87 0.03704 |10.83

2 4 5 4 13 433 |1.44 0.03704 | 1.41

3 4 4 5 13 433 |0.87 0.03704 | 0.83

4 4 5 4 13 433 |0.87 0.03704 |10.83

5 4 5 5 14 467 |0.93 0.03704 |10.90

6 3 5 4 12 4.00 |0.80 0.03704 |0.76

7 3 4 4 11 3.67 10.92 0.03704 | 0.88

8 5 4 5 14 467 |1.17 0.03704 | 1.13

9 4 5 4 13 433 |0.87 0.03704 |10.83

10 4 5 5 14 467 |0.93 0.03704 |10.90
9.29

Peit=(1/J) *J 0.03704

Coeficiente de Validez de Contenido Total CVCt=2CVCic/numero de items 0.9291

Coeficiente de Validez de Contenido Toral Corregido CVCtc=CVCt-Peit

Nota. Se presenta el calculo estadistico de la confiabilidad segun el coeficiente de AIKEN para

el juicio de expertos. Elaboracion Propia

Segun el valor calculado del Coeficiente de Validez del Contenido, se puede
determinar que tiene una VALIDEZ BUENA (0.80 — 0.89), por lo que se procede a

determinar que las opiniones brindadas por los expertos son confiables.

Con los resultados anteriores queda demostrado que tanto los instrumentos
poseen una fiabilidad alta para su aplicaciéon y que la aceptacion de los expertos,
mediante el juicio de expertos, también es valido con lo que se procede al analisis

e interpretacion de los resultados obtenidos.
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3.4. Disefio de contrastacion

El disefio de la presente investigacion fue de no experimental —
correlacional, al tener en cuenta que en la presente investigacion se pretende
describir la realidad de las variables en estudio, tal cual se muestran en su contexto
natural, es decir, no se manipulara deliberadamente ninguna de las variables, se
precisa solamente la observacion y descripcion del fenémeno conforme se
presenta, comparando la relacion entre las variables. El esquemadel diseno fue el

siguiente:

Figura N° 2:

Esquema de Disefio de Contrastacion

|

Oy

Nota. en laimagen se presenta el esquema de un disefio correlacional. Arispe Alburqueque et al.

(2020, p. 59)

Donde:

M: muestra

Ox: Variable gestion del proceso de atencion
rxy: Relacién

Oy: Variable Nivel de Customer Experience
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3.5. Procesamiento y analisis de datos
3.5.1. Concepto del Analisis de Datos:

Para realizar el analisis de los datos obtenidos de la aplicacién de los
instrumentos de recoleccién fue necesario definir con claridad que es analisis de
datos, el cual es el proceso de exploracion, transformacion, examinacién y prueba

por el cual pasan los datos previamente obtenidos.

Otro enfoque nos refiere a la aplicacion sistematica de técnicas estadisticas
y logicas para describir el enlace que los datos poseen entre si, a través de la
modulacion de estructuras donde se albergaran los datos para ser evaluados en

base a las técnicas antes mencionadas.

3.5.2. Descripcién del Proceso del Analisis de Datos.

Para el enfoque cuantitativo, en primera instancia se solicité el permiso a
la encargada del area de atencion de la Clinica San Pablo para la aplicacién de
los instrumentos, para posteriormente convocar a los docentes trabajadores a una
reunion donde se procedié a explicar un poco en qué consistia la presente
investigacion para luego proceder a la aplicacién de los cuestionarios, se llené
los cuadros correspondientes a la recoleccidon de datos y se elabor6 la matriz de

puntuaciones de las 2 variables (Hernandez Sampiero et al., 2014).

Para almacenar los datos se tuvo en cuenta lo dicho por Hernandez-
Sampieri et al. (2014), y se elabor6 un libro de cédigos incluyendo todos los
items uno por uno, el cual nos sirvié para elaborar la matriz de datos para lo
que se utilizé el software MS Excel. Esta matriz nos ayudé en algunos analisis
descriptivos que se realizé en la primera parte del analisis total de los datos
recolectados; luego una vez ordenados los datos se procedi6 al traspaso de los
mismos al software SPSS-STATISTIC V.26, para su validacion correspondiente;
con lo cual se determind los indices de correlacion y estadisticos correspondientes

presentando la informacion en tablas.

Una vez que los datos se han codificado, transferidos a una matriz,
guardados en un archivo y “limpiados” los errores, el investigador procede a
analizarlos. En la actualidad, el analisis cuantitativo de los datos se lleva a cabo

por computadora u ordenador.(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). En la
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actualidad ya casi nadie lo hace de forma manual ni aplicando formulas, en
especial si hay un volumen considerable de datos. El analisis de los datos se
efectiia sobre la matriz de datos utilizando un programa computacional.(Arias y
Covinos, 2021)

Ademas, este proceso se baso en realizar varios pasos o fases, donde
es muy importante considerar que se puede dar el caso que para determinar las
conclusiones de la investigacién se requiera volver a trabajar alguna fase anterior,

lo que implica un proceso ciclico hasta el perfeccionamiento del resultado.

Este proceso es exitoso si se logra trazar una trayectoria del proceso que
ayude a la automatizacion del mismo, por lo que procedere a describir las fases del
proceso empleado, asi como sus requisitos y puntos importantes tomados en

cuenta.

Se debe tener en cuenta que se realizara el Proceso de Analisis de Datos
en 2 momentos Distintos, el primero sera cuando se apliquen los instrumentos
en la ejecucion de la prueba piloto con una muestra equivalente al 20% de la
muestra tota, concluido este analisis se procede con realizar la segunda aplicacion

con la muestra ampliada.

Las pruebas analizadas en la prueba piloto seran las que promueven la
validez del instrumento (Coeficiente de fiabilidad — Alfa de Cronbach), asi como
de una manera temprana el medir el grado de correlaciéon entre las variables
(Coeficiente de Correlacion de Spearman), validad a través de la prueba de bondad

de las variables (Prueba de Chi-Cuadrado)

Se solicito la validacion de los items disefiados a los expertos y se realizo el
analisis estadistico de la prueba piloto del cuestionario utilizando el alfa de
Cronbach, adicionalmente se validé las respuestas mediante la aplicacion del

Coeficiente de Validez del Contenido, mediante la prueba de AIKEN.

Posteriormente se solicitd el permiso al gerente general de la clinica privada
para aplicar el cuestionario disenado a los clientes que acuden a la institucion de

salud
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La seleccion de las unidades muestréales se hizo de manera aleatoria
conforme vayan llegando los clientes durante un periodo de 6 semanas (diciembre

2021 y enero 2022) hasta completar la muestra.

Se tabulo la informacion recolectada y se procesara la informacion en el

programa estadistico SPSS.

Considerando que el cuestionario tiene una escala Likert, la valoracion de

las alternativas de respuesta sera desde 1 hasta el 5, de forma ordinal.

Para el analisis de datos se empled el programa estadistico SPSS, donde
se obtuvo tablas y figuras de los datos recolectados, que seran presentados por
dimensiones, ademas se utilizara la estadistica inferencial para el analisis de
relacion de las variables, y se aplicé la prueba chi-cuadrado para la contratacion

de la Hipotesis.

IV. RESULTADOS Y DISCUSION

Como se describe en el punto 3.5. Procesamiento y analisis de datos,
dentro la descripcion de las actividades que se desarrollaran durante el proceso de
analisis de datos, se describe que se realizd el procedimiento antes mencionado,
en dos momentos distintos, el primero fue al aplicar los instrumentos a una
muestra previa equivalente al 20% de la muestra total, siendo esto comunmente
llamado “Prueba Piloto”; y el segundo con la Muestra total; donde se calculd la
fiabilidad de los instrumentos (alfa de Cronbach), asi como la prueba de la validez
del contenido expresado en el Juicio de Expertos, Matrizde AIKEN, los cuales
pueden ser observados en el punto 3.3.1 Validez y Fiabilidad del presente
documento; con lo que se procedio a desarrollar los distintos procesos estadisticos
donde intervinieron las tablas cruzadas necesarias para la validacion de la

Hipotesis y respuesta al objetivo general y los objetivos especificos.
4.1. Analisis Descriptivo y Exploratorio de Datos

En un principio se desarroll6 un analisis descriptivo de los resultados
obtenidos, los cuales nos ayudaron a determinar las tendencias que tuvo la

muestra evaluada, lo cual ayudo en el analisis de las condiciones iniciales que
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se tienen para el cumplimiento de los objetivos planteados; para lo cual se aplic

los cuestionarios planteados, siendo los resultados
4.1.1. Exploracion de Datos

Para obtener los valores ordinales de las variables fue necesario en primera
instancia determinar los valores ordinales de las dimensiones de cada una de las
variables, para lo cual se aplicé una escala de Likert la cual se elabor6 de la

siguiente manera:

N° Total de Preguntas por Dimension: 4
Valor Total Minimo Posible por Dimension: 4
Valor Total Maximo Posible por Dimension: 20
Mediana de los Valores Totales: 12

Con esto se elabor6 la escala de Likert para la transformacion de los

resultados totales a ordinales produciéndose la siguiente tabla:

Tabla N° 9

Escala de Likert para Valoracion de Dimensiones y las Variables

Muy Mala Mala Regular Buena Muy Buena
4 6 10 13 17
5 9 12 15 20

Nota. en la tabla se presenta la escala de Likert con la que se valoré a las Dimensiones y las

Variables. Elaboracion Propia

Esta misma escala fue utilizada para valorar los resultados totales de cada
variable, los datos se encuentran en los anexos para cualquier consulta; por lo que

se procedio a dar respuesta a los objetivos planteados.

Cabe mencionar que la escala de Likert para valorar las preguntas

efectuadas en los instrumentos es la siguiente:
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Tabla N° 10

Escala de Likert para Valoracion de Dimensiones y las Variables

Nunca Casi Nunca A Veces Casi Siempre Siempre
1 2 3 4 5

Nota. en la tabla se presenta la escala de Likert con la que se valord las respuestas a los
instrumentos y se Transformé los Resultados Totales de la Valoracion de las Dimensiones y

Variables. Elaboracion Propia

4.1.2. Andlisis Descriptivo de los Resultados

En este punto observaremos las tendencias que tuvieron las variables a
través de la valoracion de sus dimensiones por lo que tenemos los siguientes

resultados

Tabla N° 11

Resultados Variable N° 01

Dimension N.201: Dimensiéon N.202: Dimension N.203: Dimensiéon N. 2 04:

Caracteristicas Puntos Criticos Responsabilidad Cumplimiento

N % N N % N N % N N % N

Muy Mala 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Mala 14 51% 15 5,5% 10 3,7% 5 1,8%
Regular 69 25,3% 61 22,3% 58 21,2% 58 21,2%
Buena 103 37,7% 100 36,6% 106 38,8% 104 38,1%
Muy Buena 87 31,9% 97 35,5% 99 36,3% 106 38,8%
TOTAL 273 100% 273 100% 273 100% 273 100%

Nota. en la tabla se presenta las frecuencias de los resultados obtenidos para la Variable N° 01.

Resultado obtenido del Software IBM SPSS ver. 26

De los resultados obtenidos se puede determinar que para la Dimension

N.° 01, en su mayoria los encuestados contestaron que tienen una BUENA
percepcion de las Caracteristicas, para la Dimension N.° 02, en su mayoria los
encuestados contestaron que tienen una BUENA percepcién de los Puntos
Criticos, para la Dimension N.° 03, en su mayoria los encuestados contestaron
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que tienen una BUENA percepcién de la Responsabilidad, para la Dimensién N.°

04, en su mayoria los encuestados contestaron que tienen una MUY BUENA

percepcion del Cumplimiento.

Tabla N° 12

Resultados Variable N° 02

Dimensiéon N.201: Dimensién N. 2 02: . . Dimension N. 2 04:
B . Dimension N. 2 03: ]
Relacion Calidad - El Producto o y . Emocional Y
Atencion Percibida ]
Precio Servicio Psicologica
N % N N % N N % N N % N
Muy Mala 1 0,4% 0 0,0% 0 0,0% 0 0,0%
Mala 15 5,5% 18 6,6% 12 4,4% 11 4,0%
Regular 67 24,5% 55 20,1% 48 17,6% 57 20,9%
Buena 84 30,8% 102 37,4% 110 40,3% 99 36,3%
Muy Buena 106 38,8% 98 35,9% 103 37,7% 106 38,8%
TOTAL 273 100% 273 100% 273 100% 273 100%

Nota. en la tabla se presenta las frecuencias de los resultados obtenidos para la Variable N° 02.

Resultado obtenido del Software IBM SPSS ver. 26

4.1.3. Resultado de los Objetivos

Una vez analizado los resultados anteriores se obtuvo una matriz de datos
ampliada, la cual se encuentra en los anexos de la presente investigacion; por lo
que procedemos a responder a los objetivos planteados, comenzando por el

objetivo general y culminando por los objetivos especificos.

Ahora se determind que, para continuar respondiendo a los objetivos, se
debe primero determinar el tipo de distribucion de los datos segun las variables que

interactuaron por cada objetivo planteado, teniendo en cuenta lo siguiente:
H, = Los Datos siguen una distribucion Normal

H1 = Los Datos no siguen una distribucion Normal

Sin > 50 se aplica Kolmogorov — Smirnov

Sin < 50 se aplica Shapiro — Wilk
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Sip > 0.05 se acepta Ho
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SI Los Datos siguen una distribucion Normal, se aplica Coef. Correlacion de Pearson

Si los Datos no siguen una distribucion Normal, se aplica Coef. Correlacion de Spearman

Teniendo en cuenta las indicaciones anteriores se procedié a determinar
la distribucién de los resultados que tienen las variables y sus respectivas

dimensiones:

Tabla N° 13

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Dimensioén N. 2 01: 213 273 ,000 ,850 273 ,000
Caracteristicas
Dimension N. 2 02: ,218 273 ,000 ,841 273 ,000
Puntos Criticos
Dimensiéon N. 2 03: ,225 273 ,000 ,833 273 ,000
Responsabilidad
Dimension N. 2 04: ,244 273 ,000 ,819 273 ,000
Cumplimiento
Variable N. 2 01: La ,326 273 ,000 ,812 273 ,000
Gestion Del Proceso De
Atencion
Dimensién N. 2 01: ,238 273 ,000 ,837 273 ,000
Relacién Calidad - Precio
Dimensién N. 2 02: El 221 273 ,000 ,838 273 ,000
Producto o Servicio
Dimensién N. 2 03: ,229 273 ,000 ,825 273 ,000
Atencién Percibida
Dimensién N. 2 04: ,239 273 ,000 ,827 273 ,000
Emocional Y Psicologica
Variable N. 2 02: El ,338 273 ,000 ,805 273 ,000
Customer Experience

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. en la tabla se presenta la prueba de normalidad para determinar la forma de distribucion
que tienen los resultados para cada dimension y variable. Resultado obtenido del Software IBM

SPSS ver. 26
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Se escoge los resultados de la Prueba Kolgomorov — Smirnov, al tener
n=273 > 50, los cuales determinan un valor p=0.000<0.05, lo que se traduce en
que Se Rechaza la Hipoétesis Nula, los datos no siguen una distribucion
normal, por lo que se realiza el Calculo del Coef. Correlacién de Spearman para
determinar la relacion entre las variables y sus respectivas dimensiones,

procediendo a mostrar los resultados obtenidos para cada objetivo propuesto.

a. OBJETIVO GENERAL: Determinar en qué medida la gestion del
proceso de atencion influye en el Customer Experience en unaclinica privada
de la ciudad de Trujillo, 2021

Se procedié a calcular el Coeficiente de Correlacion de Spearman, para

determinar la correlacion entre las variables obteniendo los siguientes resultados:

Tabla N° 14

Calculo del Coeficiente de Correlacion OG

Variable N. 2
02: El

Customer

Experience
Rho de Variable N. 201: La Coeficiente de ,755™

Spearman Gestion Del Proceso correlacion

De Atencion Sig. (bilateral) ,000
N 273

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Resultado obtenido del

Software IBM SPSS ver. 26

Del resultado obtenemos un valor del Rho de Spearman de 0.755 y un
p=0.000<0.05, lo que se interpreta como Correlacion Positiva Considerable y
Significante; asi mismo el obtener un valor 0 de significancia nos determina que
en cualquier situacién que se dé la relacién entre las variables siempre sera

significativa.
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Posteriormente se procedio a la prueba de Hipotesis donde H: La gestidon

del proceso de atencidn influye significativamente en el Customer Experience en

una clinica privada de la ciudad de Truijillo, en el afio 2021. y HA: La gestion del

proceso de atencién no influye significativamente en el Customer Experience en

una clinica privada de la ciudad de Trujillo, en el afio 2021, para lo cual se realizé

la prueba de chi-cuadrado:

Tabla N° 15

Frecuencia de los Resultados de las Variables

Variable N. 2 02: ElI Customer

Experience
Muy
Mala Regular Buena buena Total
Variable N. 2 Mala N Observado 8 4 0 0 12
01: La Gestion N Esperado ,6 3,2 7.1 1,1 12,0
Del Proceso De % 2.9% 1,5% 0,0% 0,0% 4,4%
Atencion Regular N Observado 6 57 18 0 81
N Esperado 4,2 21,4 48,1 7.4 81,0
% 22% 20,9% 6,6% 0,0% 29,7%
Buena N Observado 0 11 131 14 156
N Esperado 8,0 411 92,6 14,3 156,0
% 0,0% 4,0% 48,0% 5,1% 57,1%
Muy N Observado 0 0 13 11 24
buena N Esperado 1,2 6,3 14,2 2,2 24,0
% 0,0% 0,0% 48% 4,0% 8,8%
Total N 14 72 162 25 273
Observado
N Esperado 14,0 72,0 162,0 25,0 273,0
% 51% 26,4% 59,3% 9,2% 100,0%

Nota. La tabla muestra las frecuencias de los resultados observados y esperados de las

variables. Resultado obtenido del Software IBM SPSS ver. 26
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Tabla N° 16

Prueba de Hipétesis Chi-Cuadrado

Significaciéon
asintotica
Valor de (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 272, 515a 9 ,000
Razon de verosimilitud 218,288 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 152,2041 ,000
N de casos validos 273

Nota. a. 6 casillas (37,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado

es ,62. Resultado obtenido del Software IBM SPSS ver. 26

Del resultado obtenemos un valor de p=0.000, lo que se interpreta como Se
rechaza la Hipotesis nula; eso determina que la variable Gestion del Proceso de
Atencion INFLUYE SIGNIFICATIVAMENTE en la Variable Customer Experience

en una clinica privada de la ciudad de Trujillo, en el afio 2021.

Una vez determinado la correlacion y habiendo contrastado la Hipétesis,
se procedid a calcular el coeficiente de contingencia o para las variables
estudiadas; los cuales determinaran el grado de intensidad o medida en la que

las variables se relacionan, de lo cual se obtuvo los siguientes resultados:

Tabla N° 17

Calculo de los Coeficientes de Intensidad

Error
estandar T Significacion
Valor asintético aproximadaP aproximada
Ordinal por Tau-b de ,716 ,032 15,531 ,000
ordinal Kendall
Gamma ,950 ,013 15,531 ,000
N de casos validos 273

Nota. a. No se presupone la Hipotesis nula. b. Utilizacion del error estandar asintético que

presupone la Hipotesis nula. Resultado obtenido del Software IBM SPSS ver. 26
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. Del resultado obtuvimos un valor de 0.716 de Coeficiente Tau-b de
Kendall y 0.950 para el Coeficiente Gamma, lo que se interpreta como que existe
una intensidad Fuerte en ambos casos y de forma directa siendo la primera el

coeficiente de conversion de la variable y la segunda el grado con la que se afectan.

Una vez determinado esto se calculd la ecuacion de relacion entre las
variables, para lo cual primero se determiné el coeficiente D de Somers, segun la

siguiente tabla:

Tabla N° 18

Calculo del Coeficiente de Contingencia D de Somers

Error
estandar Significacién
Valor asintotico T aproximada® aproximada
Ordinal por d de Simétrico ,716 ,032 15,531 ,000
ordinal Somers V. 01: La Gestion Del ,721 ,034 15,531 ,000
Proceso De Atencion
V. 02: El Customer , 711 ,036 15,531 ,000
Experience

Nota. a. No se presupone la Hipoétesis nula. b. Utilizacion del error estdndar asintético que

presupone la Hipoétesis nula. Resultado obtenido del Software IBM SPSS ver. 26

Del resultado obtuvimos un valor de 0.716 de Coeficiente D de Somers, lo
que se interpreta como que la Variables ayudan a predecirse entre si en un
71.60% en promedio, siendo el caso si se desea predecir a la VariableN®
01 con respecto al cambio de la Variable N° 02 el valor sera de 70.10% y de
71.10% en el caso contrario, siempre que se haya planteado una dependencia;
en este caso siendo el resultado el célculo simétrico, al no haber planteado

dependencia alguna.

Para determinar el valor de la medicién de la influencia de la Variable N°
01 en la Variable N° 02, se considero a la Variable N° 02 como dependiente, luego
de realizar el calculo del modelo de regresion lineal simple, se obtuvo los siguientes

resultados:
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Tabla N° 19

Modelo de Regresion Lineal Simple

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Des. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 918 ,154 5,970 ,000
Variable N. 2 01: La ,758 ,041 ,748 18,556 ,000

Gestion Del Proceso De
Atencion

Nota. a. Variable dependiente: V2: Customer Experience. Resultado obtenido del Software IBM

SPSS ver. 26

Donde se puede obtener la ecuacion V2= 0.918 + 0.758 (V1), de esta

manera se logra predecir las medidas que tendra la Variable N° 02 con respecto

a los resultados obtenidos por la Variable N° 01.

b. OBJETIVO ESPECIFICO N. ° 01: Identificar el nivel actual que tiene

la gestion del proceso de atencion y el Customer Experience en una clinica

privada de la ciudad de Trujillo, 2021

Para esto se utilizé una tabla descriptiva de frecuencia la cual nos arrojo

los siguientes resultados:

Tabla N° 20

Medicion del Nivel actual de la gestion de procesos de atencion

Nivel Actual de la Gestion de Procesos Recuento % de N columnas
MUY MALA 0 0,0%
VARIABLE N. 2 01: MALA 12 4,4%
La gestion del proceso REGULAR 81 29,7%
de atencion BUENA 156 57,1%
MUY BUENA 24 8,8%

Nota. La tabla muestra el nivel actual de la variable la cual esta valorada mediante una escala

de Likert. Resultado obtenido del Software IBM SPSS ver. 26
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Figura N° 3

Gréfico de los niveles de conocimiento de la gestién de procesos de atencion

NIVEL DE CONOCIMIENTO DE LA GESTION DEL PROCESO DE
ATENCION

5N

"

25%

Porcentaje

MALA REGULAR BUENA MUY BUENA

VARIABLE N°01: LA GESTION DEL PROCESO DE ATENCION

Nota. La figura un gréafico de barras sobre los resultados obtenidos acerca del nivel actual de la
variable la cual esta valorada mediante una escala de Likert. Resultado obtenido del Software

IBM SPSS ver. 26

Segun los resultados obtenidos se determina que el 04.4% de personas
describen tener un nivel de conocimiento MALO sobre la gestion de procesos
de atencién, un 29.7% considero que su nivel es REGULAR, un 57.1% considero
que su nivel es BUENO, y un 08.8% indico que su nivel es MUY BUENO;
obteniendo que en su mayoria las personas tienen un nivel de conocimiento de la

gestion de procesos BUENA.

Tabla N° 21

Medicion del Nivel actual de Customer Experience

Nivel Actual de la Gestién de Procesos Recuento % de N columnas
MUY MALA 0 0,0%
VARIABLE N. 2 02: El Customer
. MALA 14 5,1%
Experience
REGULAR 72 26,4%
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BUENA 162 59,3%
MUY BUENA 25 9,2%

Nota. La tabla muestra el nivel actual de la variable la cual esta valorada mediante una escala

de Likert. Resultado obtenido del Software IBM SPSS ver. 26

Figura N° 4
Grafico de los niveles de Customer Experience

NIVEL DEL CUSTOMER EXPERIENCE

Porcentaje

MALA REGULAR BUENA MUY BUENA
VARIABLE N°02: EL CUSTOMER EXPERIENCE

Nota. La figura un grafico de barras sobre los resultados obtenidos acerca del nivel actual de la

variable la cual esta valorada mediante una escala de Likert. Resultado obtenido del Software

IBM SPSS ver. 26

Segun los resultados obtenidos se determina que el 05.1% de personas
describen tener un nivel MALO de Customer Experience, un 26.4% considero
que su nivel es REGULAR, un 59.3% considero que su nivel es BUENO, y un
09.2% indico que su nivel es MUY BUENO; obteniendo que en su mayoria las

personas tienen un nivel de conocimiento de la gestion de procesos BUENA.
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Una vez desarrollado el analisis descriptivo se procede a observar los
resultados tendencias con la finalidad de que indicador sera el que determine el
nivel actual para cada una de las variables en estudio, obteniendo el siguiente

cuadro:

Tabla N° 22

Resultados Descriptivos Tendenciales

Variable N. 2 01: La
Gestion Del Proceso De Variable N. 2 02: El

Atencion Customer Experience

N 273 273
Minimo 2,00 2,00
Maximo 5,00 5,00
Media 3,7033 3,7253
Des. ,68858 ,69767
Desviacion
Asimetria -,353 -,482

Des. Error , 147 ,147
Curtosis , 141 312

Des. Error ,294 ,294

Nota. La tabla muestra los resultados tendenciales de las variables investigadas. Extraido del

Software IBM SPSS ver. 26

Del resultado anterior se tiene una Asimetria Negativa y una Curtosis
positiva, lo que nos indica que la distribucion Tiende a la Derecha y los
Resultados estan alrededor de la media; por lo que se tomara los valores de
la media y se los redondeara al positivo entero mayor para que pueda ser valoradas
mediante la escala de Likert, obteniendo un resultado de Media = 3.7033y 3.7253;
ambos resultan 4, obteniendo un NIVEL ALTO para las variables Gestion del

Proceso de Atencion y el Customer Experience.
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c. OBJETIVO ESPECIFICO N. ° 02: Determinar en qué medida el
conocer las caracteristicas de la gestién del proceso de atencion influye en
la percepcion de la relacion calidad — precio en una clinica privada de la
ciudad de Trujillo, 2021

Para esto al tener unos valores cuantitativos procederemos calcularemos
la influencia entre las variables utilizando el Coeficiente de Correlaciéon de

Spearman, lo cual nos dio los siguientes resultados:

Tabla N° 23

Coeficiente de Correlacién de Spearman entre las Dimensiones N. °© 01 de ambas Variables

DIMENSION N. 2 DIMENSION N. @

01: 01: Relacion
Caracteristicas Calidad - Precio
Rho de DIMENSION N. 201:  Coeficiente de 1,000 ,666™
Spearman Caracteristicas correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 273 273
DIMENSION N. 201:  Coeficiente de ,666" 1,000
Relacién Calidad - correlacion
Precio Sig. (bilateral) ,000 .
N 273 273

Nota. **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Resultado obtenido del

Software IBM SPSS ver. 26

Segun el valor calculado del Coeficiente de Correlacion de Spearman, se
puede determinar que se tiene una CORRELACION ALTA (0.60 — 0.80), entre las
variables lo que se considera que existe un grado de influencia positivasignificativa

al tener un valor p<0.05.

Una vez conocida la relacion entre las variables se procede a medir la
intensidad de la influencia, al ambas ser Ordinales se Aplicara el coeficiente R.
R2 y R2 ajustado como pruebas, para lo cual se realiza una regresion lineal simple

la cual tuvo como resultados las siguientes tablas:
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Tabla N° 24

Calculo de R del Modelo de Regresion Lineal

Modelo R R cuadrado R c_uadrado Error es.tandla}r Durbin-Watson
ajustado de la estimacion

1 ,6732 0.453 0.451 0.69892 2.224

Nota. **. La tabla muestra el calculo del coeficiente de determinacién o Incidencia R del modelo
donde Dimension Caracteristicas Influye en la Relacion Calidad - Precio: (Constante), VARIABLE N.°
01: Dimensién Caracteristicas; b. Variable dependiente: Relacién Calidad-Precio. Resultado

obtenido del Software IBM SPSS ver. 26

De esta manera obtuvimos que tiene una incidencia lineal del 67.30% (R)
la cual es positiva al mismo tiempo; asi mismo la medida de la determinacién con
la que la Variable N° 01 de la presente prueba influya en la Variable N° 02 de
esta misma prueba, obtuvo un valor de 45.30% (R cuadrado), por otro lado se tiene
un valor de 45.10% para el R2 Ajustado, la cual identifica el porcentaje de varianza
en el campo de destino con los que se puede explicar las entradas de R2 para
ajustar mejor la ecuacion de linealidad; dicho de otro modo determina el valor real
de R despreciando los datos que no se ajusten al modelo de linealidad; del mismo
modo el Coeficiente de Durbin-Watson es de 2.224 > 2.000 por loque se
determina que las dimensiones no poseen autocorrelacion, el cual es un fendbmeno
que determina que los datos no estan asociados al tiempo, lo que para resultados
de un corte transversal se interpreta como la inexistencia de ciclos o tendencias en
donde se observaran los resultados obtenidos en la presenteinvestigacion; lo que
se sugiere que para calcular el valor de la Variable N° 02;por lo que es
innecesario recurrir a la regresion lineal generalizada; por lo que para determinar
el valor de la Variable N° 02 en relacién a la Variable N° 01 se tubo como resultado

la siguiente tabla:
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Tabla N° 25

Modelo de Regresion Simple

Coeficientes Coefici
oeficientes S
Modelo no estandarizados g.
estandarizados
B Des. Error Beta
(Constante) 1.171 0.195 6.005 0.000
1 DIMENSION N.
a01: 0.719 0.048 0.673 14.971 0.000
Caracteristicas

Nota. a. Variable dependiente: V2: Relacion Calidad-Precio. Resultado obtenido del Software

IBM SPSS ver. 26

Donde se puede obtener la ecuacion V2= 1.171 + 0.719 (V1), de esta
manera se logra predecir las medidas que tendra la Variable N° 02 con respecto

a los resultados obtenidos por la Variable N° 01.
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d. OBJETIVO ESPECIFICO N. °03: Medir el de influencia deidentificar
los puntos criticos de la gestion del proceso de atencion en la percepcién del

producto o servicio en una clinica privada de la ciudad de Trujillo, 2021

Para esto al tener unos valores cuantitativos procederemos calcularemos
la influencia entre las variables utilizando el Coeficiente de Correlaciéon de

Spearman, lo cual nos dio los siguientes resultados:

Tabla N° 26

Coeficiente de Correlacién de Spearman entre las Dimensiones N. © 02 de ambas Variables

DIMENSION N.202: DIMENSION N. 2 02:

Puntos Criticos El Producto o Servicio
Rho de DIMENSION N.2  Coeficiente de 1,000 ,6317
Spearman 02: Puntos correlacion
Criticos Sig. (bilateral) . ,000
N 273 273
DIMENSION N.2  Coeficiente de ,6317 1,000
02: El Productoo  correlacion
Servicio Sig. (bilateral) ,000
N 273 273

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Resultado obtenido del

Software IBM SPSS ver. 26

Segun el valor calculado del Coeficiente de Correlacion de Spearman, se
puede determinar que se tiene una CORRELACION ALTA (0.60 — 0.80), entre las
variables lo que se considera que existe un grado de influencia positivasignificativa

al tener un valor p<0.05.
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e. OBJETIVO ESPECIFICO N. ° 04: Determinar cudal es la importancia
de reconocer las responsabilidades de la gestion del proceso de atencidn
en la percepcién de la atencidn percibida en una clinica privada de laciudad
de Trujillo, 2021

La importancia es un indicador de intensidad por lo que se desarroll6 las
pruebas de correlacion y determinacion de intensidad para las variables

mencionadas, lo cual nos dio los siguientes resultados:

Tabla N° 27

Coeficiente de Correlacién de Spearman entre las Dimensiones N. °© 03 de ambas Variables

DIMENSION N. DIMENSION N. @

2 03: 03: Atencion
Responsabilidad Percibida
Rho de DIMENSION N. Coeficiente 1,000 ,663™
Spearman 2 03: de correlacion
Responsabilidad Sig. (bilateral) . ,000
N 273 273
DIMENSION N. Coeficiente 663" 1,000
2 03: Atencién de correlacion
Percibida Sig. (bilateral) ,000 .
N 273 273

Nota. **. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Resultado obtenido del

Software IBM SPSS ver. 26

Segun el valor calculado del Coeficiente de Correlacion de Spearman, se
puede determinar que se tiene una CORRELACION ALTA (0.60 — 0.80), entre las
variables lo que se considera que existe un grado de influencia positivasignificativa

al tener un valor p<0.05.

Una vez conocida la relacion entre las variables se procede a medir la
intensidad de la influencia, al ambas ser Ordinales se Aplicara el coeficiente R.
R2 y R2 ajustado como pruebas, para lo cual se realiza una regresion lineal simple

la cual tuvo como resultados las siguientes tablas:
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Tabla N° 28

Calculo de R del Modelo de Regresion Lineal

Error
Modelo R R cuadrado R Cuadrado  estandar de  Durbin-
ajustado la Watson
estimacion
1 089" A74 A73 61555 2,071

Nota. **. La tabla muestra el céalculo del coeficiente de determinacién o Incidencia R del modelo
donde Dimensién Atencion Percibida Influye en la Responsabilidad. a. Responsabilidad:
(Constante), b. Variable dependiente: Atencion Percibida. Resultado obtenido del Software IBM

SPSS ver. 26

De esta manera obtuvimos que tiene una incidencia lineal del 68.90% (R)
la cual es positiva al mismo tiempo; asi mismo la medida de la determinacién con
la que la Variable N° 01 de la presente prueba influya en la Variable N° 02 deesta
misma prueba, obtuvo un valor de 47.40% (R cuadrado), por otro lado se tiene un
valor de 47.30% para el R2 Ajustado, la cual identifica el porcentaje de varianza en
el campo de destino con los que se puede explicar las entradas de R2 para ajustar
mejor la ecuacion de linealidad; dicho de otro modo determina el valor real de R
despreciando los datos que no se ajusten al modelo de linealidad; del mismo modo
el Coeficiente de Durbin-Watson es de 2.071 > 2.000 por loque se determina
que las dimensiones no poseen autocorrelacion, el cual es un fenémeno que
determina que los datos no estan asociados al tiempo, lo que para resultados de
un corte transversal se interpreta como la inexistencia de ciclos o tendencias en
donde se observaran los resultados obtenidos en la presenteinvestigacion; lo que
se sugiere que para calcular el valor de la Variable N° 02;por lo que es innecesario
recurrir a la regresion lineal generalizada; por lo que para determinar el valor de la
Variable N° 02 en relacion a la Variable N° 01 se tuvo como resultado la siguiente
tabla:
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Tabla N° 29

Modelo de Regresion Lineal Simple

Coeficientes no

Coeficientes

Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
Des.
B Error Beta
(Constante) 1.244 0.185 6.729 0.000
1 DIMENSION N. 2
03: 0.689 0.044 0.689 15.642 0.000

Responsabilidad

Nota. a. Variable dependiente: V2: Atencién Percibida. Resultado obtenido del Software IBM

SPSS ver. 26

Donde se puede obtener la ecuacion V2= 1.244 + 0.689 (V1), de esta

manera se logra predecir las medidas que tendra la Variable N° 02 con respecto

a los resultados obtenidos por la Variable N° 01.
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f. OBJETIVO ESPECIFICO N. © 05: Calcular en qué medida el
cumplimiento eficiente de la gestion del proceso de atencidn influye en el
indicador emocion y psicolégico en una clinica privada de la ciudad de
Trujillo, 2021

Para esto al tener unos valores cuantitativos procederemos calcularemos
la influencia entre las variables utilizando el Coeficiente de Correlaciéon de

Spearman, lo cual nos dio los siguientes resultados:

TablaN.°. 1

Coeficiente de Correlacién de Spearman entre las Dimensiones N. °© 04 de ambas Variables

DIVENSTON N 04— Emociona—
y Psicolégica

Coeficiente de Correlacion de Pearson

Correlacion de

1 ,697"
DIMENSION N. 2 04: Pearson
Cumplimiento Sig. (bilateral) ,000
N 273

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Resultado obtenido del

Software IBM SPSS ver. 26

Segun el valor calculado del Coeficiente de Correlacion de Spearman, se
puede determinar que se tiene una CORRELACION ALTA (0.60 — 0.80), entre las
variables lo que se considera que existe un grado de influencia positivasignificativa

al tener un valor p<0.05.

Una vez conocida la relacion entre las variables se procede a medir la
intensidad de la influencia, al ambas ser Ordinales se Aplicara el coeficiente R.
R2 y R2 ajustado como pruebas, para lo cual se realiza una regresion lineal simple

la cual tuvo como resultados las siguientes tablas:
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Tabla N° 30

Célculo de R del Modelo de Regresion Lineal

Modelo R R cuadrado Rciuadrado Error es.tand.a'r dela Durbin-
ajustado estimacion Watson
1 ,6972 0.486 0.484 0.62242 2.012

Nota. **. La tabla muestra el calculo del coeficiente de determinacion o Incidencia R del modelo
donde Dimension Cumplimiento Influye en lo Emocional Psicoldgico; (Constante), VARIABLE N.°01:
Dimension Cumplimiento; b. Variable dependiente: Dimensién Emocional-Psicolégico-Precio.

Resultado obtenido del Software IBM SPSS ver. 26

. De esta manera obtuvimos que tiene una incidencia lineal del 69.70%
(R) la cual es positiva al mismo tiempo; asi mismo la medida de la determinacion
con la que la Variable N° 01 de la presente prueba influya en la Variable N° 02
de esta misma prueba, obtuvo un valor de 48.60% (R cuadrado), por otro lado
se tiene un valor de 48.40% para el R2 Ajustado, la cual identifica el porcentaje
de varianza en el campo de destino con los que se puede explicar las entradas
de R2 para ajustar mejor la ecuacion de linealidad; dicho de otro modo determina
el valor real de R despreciando los datos que no se ajusten al modelo de linealidad;
del mismo modo el Coeficiente de Durbin-Watson es de 2.012 > 2.000por lo que se
determina que las dimensiones no poseen autocorrelacion, el cual es un fendmeno
que determina que los datos no estan asociados al tiempo, loque para resultados
de un corte transversal se interpreta como la inexistencia de ciclos o tendencias en
donde se observaran los resultados obtenidos en la presente investigacion; lo que
se sugiere que para calcular el valor de la Variable N° 02; por lo que es innecesario
recurrir a la regresion lineal generalizada; por lo que para determinar el valor de la
Variable N° 02 en relacion a la Variable N° 01 se tuvo como resultado la siguiente
tabla:
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Tabla N° 31

Modelo de Regresion Lineal Simple

Coeficientes no

Coeficientes

Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Des. Error Beta
1 (Constante) 1.013 0.196 5.158 0.000
. ..
DIMENSION N. # 04: 0.746 0.047 0.697 16.013  0.000

Cumplimiento

Nota. a. Variable dependiente: V2: Emocional Psicolégico. Resultado obtenido del Software IBM

SPSS ver. 26

Donde se puede obtener la ecuacion V2= 1.013 + 0.746 (V1), de esta

manera se logra predecir las medidas que tendra la Variable N° 02 con respecto

a los resultados obtenidos por la Variable N° 01.
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4.2. Prueba de Hipotesis

4.2.1. HIPOTESIS GENERAL: Existe una influencia significativa entre la
gestién del proceso de atencién y el Customer Experience en una clinica
privada de la ciudad de Trujillo, 2021

La prueba de chi cuadrado, se utiliza para determinar si las variables pueden
ser independientes o carezcan de relacion, a través de su significancia; de un
determinado numero de valores distribuidos por frecuencias; para determinar que

las variables poseen relacion el valor de la significancia p debeser menor a 0.05.

Tabla N° 32

Prueba de Chi-Cuadrado para Validacion de Hipotesis

Significacién
Prueba de Hipdtesis Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 272, 9 ,000
515a
Razon de verosimilitud 218,288 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 152,204 1 ,000
N de casos validos 273

Nota. **. La tabla muestra la Prueba de Hipotesis para el Objetivo General N° 01. Resultado

obtenido del Software IBM SPSS ver. 26

El valor critico observado es de 0.000 (pvalues) y este es menor a 0.05 por
lo que rechazamos la Hipétesis nula y aceptamos la Hipotesis alternativa, es decir
existe influencia en la gestion de los procesos de atencion y el Customer

Experience.
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4.2.2. Hipétesis especifica N. ° 01: Se tiene un nivel actual alto de la gestion
del proceso de atencion y Customer Experience en una clinica de la ciudad
de Trujillo, 2021.

De la obtencion y transformacion de la Media determino que nuestra
muestra posee un nivel ALTO en ambas variables por lo que se acepta la Hipotesis

planteada.

4.2.3. Hipotesis especifica N.°02: El conocer las caracteristicas de la gestion
del proceso de atencién tiene una influencia alta en la percepcionde la

relacion calidad — precio en una clinica privada de la ciudad de Trujillo,2021

La prueba de chi cuadrado, se utiliza para determinar si las variables pueden
ser independientes o carezcan de relacion, a través de su significancia; de un
determinado numero de valores distribuidos por frecuencias; para determinar que

las variables poseen relacion el valor de la significancia p debeser menor a 0.05.

Tabla N° 33

Prueba de Chi-Cuadrado de las Dimensiones N. ° 01 de ambas Variables

Significacion
Valor df asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 278,203 12 ,000
Razon de verosimilitud 210,436 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 123,125 1 ,000

N de casos validos 273

Nota. **. La tabla muestra la Prueba de Hipoétesis para el Objetivo. Resultado obtenido del

Software IBM SPSS ver. 26
El valor critico observado es de 0.000 y este es menor a 0.05 por lo que

rechazamos la Hipétesis nula y aceptamos la Hipotesis alternativa, es decir existe

influencia entre las Dimensiones N. 2 01 de ambas Variables.
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4.2.4. Hipétesis especifica N. ° 03: El nivel de influencia actual de identificar
los puntos criticos de la gestidén del proceso en la percepcién del producto

0 servicio, es alta, en una clinica privada de la ciudad de Trujillo, 2021

La prueba de chi cuadrado, se utiliza para determinar si las variables pueden
ser independientes 0 carezcan de relacion, a través de su significancia; de un
determinado numero de valores distribuidos por frecuencias; para determinar que

las variables poseen relacion el valor de la significancia p debeser menor a 0.05.

Tabla N° 34

Prueba de Chi-Cuadrado de las Dimensiones N. © 02 de ambas Variables

Significacién

Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 224,5192 9 ,000
Razén de verosimilitud 170,036 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 116,507 1 ,000

N de casos validos 273

Nota. **. La tabla muestra la Prueba de Hipoétesis para el Objetivo. Resultado obtenido del

Software IBM SPSS ver. 26
El valor critico observado es de 0.000 y este es menor a 0.05 por lo que

rechazamos la Hipétesis nula y aceptamos la Hipétesis alternativa, es decir existe

influencia entre las Dimensiones N. ¢ 02 de ambas Variables.
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4.2.5. Hipétesis especifica N. °© 04: La importancia gue tiene el reconocer las
responsabilidades de Ila gestion del proceso, es que influye
significativamente en la percepcion de la atencién percibida en una clinica
privada de la ciudad de Trujillo, 2021

La prueba de chi cuadrado, se utiliza para determinar si las variables pueden
ser independientes 0 carezcan de relacion, a través de su significancia; de un
determinado numero de valores distribuidos por frecuencias; para determinar que

las variables poseen relacion el valor de la significancia p debeser menor a 0.05.

Tabla N° 35

Prueba de Chi-Cuadrado de las Dimensiones N. °© 03 de ambas Variables

Significacién

Valor df  asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 246,1942 9 ,000
Razén de verosimilitud 187,458 9 ,000
Asociacion lineal por 129,052 1 ,000
lineal
N de casos validos 273

Nota. **. La tabla muestra la Prueba de Hipotesis para el Objetivo General N° 01. Resultado

obtenido del Software IBM SPSS ver. 26
El valor critico observado es de 0.000 y este es menor a 0.05 por lo que

rechazamos la Hipotesis nula y aceptamos la Hipétesis alternativa, es decir existe

influencia entre las Dimensiones N. 2 03 de ambas Variables.
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4.2.6. Hipétesis especifica N. ©05: El cumplimiento eficiente de la gestion del
proceso de atencién influye significativamente en el indicador emocional y

psicoldgico en una clinica privada de la ciudad de Trujillo, 2021

La prueba de chi cuadrado, se utiliza para determinar si las variables pueden
ser independientes 0 carezcan de relacion, a través de su significancia; de un
determinado numero de valores distribuidos por frecuencias; para determinar que

las variables poseen relacion el valor de la significancia p debeser menor a 0.05.

Tabla N° 36

Prueba de Chi-Cuadrado de las Dimensiones N. © 04 de ambas Variables

Significacién

Valor df asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 295,5872 9 ,000
Razén de verosimilitud 209,460 9 ,000
Asociacion lineal por lineal 132,242 1 ,000

N de casos validos 273

Nota. **. La tabla muestra la Prueba de Hipotesis para el Objetivo General N° 01. Resultado

obtenido del Software IBM SPSS ver. 26
El valor critico observado es de 0.000 y este es menor a 0.05 por lo que

rechazamos la Hipétesis nula y aceptamos la Hipétesis alternativa, es decir existe

influencia entre las Dimensiones N. ¢ 04 de ambas Variables.
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4.3. Discusion de resultados

Discusion del Objetivo General: Como se muestra anteriormente se ha
determinado que existe una influencia significativamente alta entre la gestion del
proceso de atencion y el Customer Experience en una clinica privada de la ciudad
de Trujillo, afio 2021; al obtener un 0.748 en el coeficiente de correlacion de
Spearman y un pvalue < 0.05; esto tiene relacién con lo dicho por Xhanxho (2020),
donde indica que la experiencia del cliente (Customer Experience), se ve
influenciado por los factores que interactuan con él; por otro lado Yafiez (2019) nos
proporcione que existe una correlacion significativa entre la gestién por procesos y
la atencion al cliente. Esto es contrastable con la realidad actual, teniendo en
cuenta que todos los procesos que tiene una organizacion son evaluados de
manera personal por cada uno de sus clientes o usuarios, los cuales de manera

empirica determina una valoracion sobre la satisfaccidén global que han adquirido.

Discusioén del Objetivo Especifico N° 01: Se muestra que los niveles de
conocimiento en la gestion de procesos y el Customer Experience en una clinica
privada de la ciudad de Trujillo, afio 2021, por lo general es alto; esto se debe a
que los mismos tienen bien definido sus proceso y ademas la mayoria de sus
usuarios son personas que adquieren un servicio en base a parametros
particulares, por lo que al momento de su adquisicion, se les brinda la informacion
necesaria sobre los procesos que tendran los servicios o productos adquiridos; no
obstante se debe poner énfasis en que esa informacidbn sea de manera

transparente y con un cédigo y lenguaje, facil de entendimiento.

Como se describe en el punto anterior esta forma de adquisicion determina
que los usuarios posean un grado alto de entendimiento de las caracteristicas de
los productos y servicios que adquieren; por lo tanto al momento de evaluar tienen
la conformidad de los costos que se les atribuyen y la grado de calidad que tienen,
no obstante el no brindar la informaciéon sobre ello, conducira a tener una mala
percepcion de la relacion calidad — precio, originando malestar, disconformidades
y reclamos; reflejandose en un bajo Customer Experience, al tener estas

dimensiones un grado de relacionsignificativamente alto.
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Discusidon del Objetivo Especifico N° 02: El conocer los puntos criticos
0 riesgos que implica los procesos de atencion que brinda una clinica privada,
conlleva a que se pueda mitigar el malestar, disconformidades o reclamos que
puedan tener los usuarios; sobre el producto o servicio que ellos han contratado;
asegurando el mantener un Customer Experience optimo, al tener estas

dimensiones un grado de relacion significativamente alto.

Discusiéon del Objetivo Especifico N° 03: La importancia que tiene el
brindar la informacién sobre las responsabilidades que tiene tanto la clinica como
sus colaboradores, ayudara a que el usuario no tenga una mala percepcion de
la atencién recibida, al no generarle expectativas falsas y por ende no afectando

el Customer Experience adquirido.

Discusidon del Objetivo Especifico N° 04: El eficiente cumplimiento de los
procesos de atencidon refleja un aumento significativo en la parte emocional y
psicolégica de los usuarios, generando de esta manera un engagement o

fidelizacion con la marca, cosa que ayuda al Customer Experience que ellos tienen.
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CONCLUSIONES

Se concluye que existe una influencia significativa (pvalue<0.05), entre
la gestidon del proceso de atencion y el Customer Experience de unaclinica
privada de la ciudad de Truijillo, 2021; al poseer 0.748 como valordel
coeficiente de correlacién de Spearman, lo que nos lleva a concluir que se

tiene una correlacion SIGNIFICATIVA ALTA, entre las variables evaluadas.

Se concluye del mismo modo que los niveles actuales de conocimiento de
la gestion del proceso de atencién y el Customer Experience de una clinica
privada de la ciudad de Truijillo, 2021; son ALTOS, al haber obtenido una
media de 3.7033 y 3.7255 respectivamente, los mismos que fueron
redondeados, al poseer una escala ordinal de nimeros enteros; obteniendo
4 como resultado y posteriormente fueron evaluados en la escala de

LIKERT empleada, dando como resultado el valor antes mencionado.

Se concluye que se logré determinar una influencia significativa
(pvalue<0.05), entre la el conocimiento de las caracteristicas de la gestion
del proceso de atencién y la percepcion que se tiene de la relacién calidad
— precio de una clinica privada de la ciudad de Truijillo, 2021; al poseer 0.673
como valor del coeficiente de correlacion de Spearman, lo que nos lleva a
concluir que se tiene una correlaciéon SIGNIFICATIVA ALTA, entre las

dimensiones evaluadas.

Se concluye que se logré determinar una influencia significativa
(pvalue<0.05), entre la el conocimiento de los puntos criticos de la gestion
del proceso de atencién y la percepcion que se tiene sobre la atencion
percibida de una clinica privada de la ciudad de Truijillo, 2021; al poseer
0.654 como valor del coeficiente de correlacion de Spearman, lo que nos
lleva a concluir que se tiene una correlacion SIGNIFICATIVA ALTA, entre

las dimensiones evaluadas.
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Se concluye que la importancia que tienen los responsables de la gestion
del proceso de atencién es que de ellos depende la percepcion del producto
0 servicio en la ciudad de Truijillo, 2021; al determinar que su coeficiente de
correlacion de Spearman es de 0.689 y al mismo tiempo siendo significante
(pvalue < 0.05), lo que nos lleva a concluir que se tiene una correlacion
SIGNIFICATIVA ALTA, entre las dimensiones evaluadas.

Se concluye que el cumplimiento eficiente de la gestion del proceso de
atencion es muy influyente en lo emocional — psicolégico de los pacientes
de una clinica privada de la ciudad de Trujillo, 2021; al determinar que su
coeficiente de correlacion de Spearman es de 0.697 y al mismo tiempo
siendo significante (pvalue < 0.05), lo que nos lleva a concluir que se tiene

una correlacion SIGNIFICATIVA ALTA, entre las dimensiones evaluadas.
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RECOMENDACIONES

¢ Como se ha demostrado existe una relacion entre la gestién del proceso
de atencién y el Customer Experience de las clinicas de la ciudad de Truijillo,
por lo que se recomienda realizar estudios sobre la gestién del proceso de
atencion, pero esta vez enfocados en los colaboradores de las clinicas
privadas, con lo que se podra detectar, las carencias que se tiene sobre esta
variable, con la finalidad de mejorarlas para que sirvan elayudar a obtener
mejores resultados en el Customer Experience de sus clientes.

e Se recomienda promover las charlas informativas por parte de las clinicas
de la ciudad de Trujillo, con el fin de garantizar el mantener el adecuado
conocimiento sobre la gestion de los procesos de atencidén y de estamanera
ayudar a mejorar el Customer Experience de los usuarios.

e Se recomienda mostrar la informacién de los productos y servicios que
ofrecen las clinicas privadas de la ciudad de Trujillo, de una manera clara
y facil de entender; para cada uno de los procesos de atencién, de esta
manera se contribuye a que las personas tengan una buena percepcion
de la relacion calidad - precio, al estar conscientes de las caracteristicas
y limites de los procesos de atencion que recibiran de las clinicas al
momento de contratar un producto o servicio.

e Se recomienda que los clientes de las clinicas privadas de la ciudad de
Truijillo, posean la capacidad de poder identificar los riesgos, dificultades,
peligros que se tiene de los procesos de atencidn que recibiran, para que
esto no afecte la percepcién final sobre el producto o servicio que han
recibido, ayudando de esta manera a evitar disminuir el Customer
Experience de los clientes a causa de inconformidades por causas fortuitas.

e Se recomienda que las clinicas privadas de la ciudad de Truijillo, fomenten
la informacion clara sobre la gestion del proceso de atencién, donde se
identifiquen las fases y los responsables de estas, donde se describa de una
manera clara sus responsabilidades, funciones y alcances de esta manera
sus clientes podran tener una percepcion real de la atencién recibida,

evitando disminuir su Customer Experience por expectativas
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idealizadas o falta de conocimiento de las responsabilidades de los
colaboradores.

Se recomienda que las clinicas privadas de la ciudad de Truijillo, muestren
la informacién clara acerca de los hitos y productos entregables para cada
uno de los procesos de atencion que tengan, de esta manera los clientes
podran identificar si se ha cumplido a cabalidad el proceso de atencion,
garantizando que tenga una reaccioén positiva en lo emocional y psicologico;
fomentando de esta manera el engagement de los mismopara ayudar a no

reducir el Customer Experience obtenido.
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ANEXOS

ANEXO N. ° 01: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION VARIABLE N.° 01: GESTION DEL PROCESO DE ATENCION

VARIABLE DEFINICION DEFINICION 5
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL RIS INRIEAPIOIRES LA

Conocimiento de las Fases del Proceso on din;‘;kert i
Conocimiento de las Caracteristicas de cada Fase del Likert -

Caracteristicas | Proceso Ordinal
Conocimiento de la Finalidad del Proceso Ordinela_llkert i
- . Likert -

Conocimiento de la Importancia del Proceso Ordinal
Identificacion de los Riesgos or dinala-llkert i
Identificacién de las Condiciones de Exito Or dinzla_llkert )

Puntos Criticos

Enfoque que dentificacié las F Ri Likert -

permite organizar de manera Para conocer el dentificacion de las Fases con mayor Riesgo Ordinal

nivel de gestion de los
Geston del estructutr_a%a (Ijas tareas, procesos egn la clinica. se Identificacién de las Principales Formas de Mitigacion de Likert -
estion del actividades : . i ;

Proceso de Atencion responsabilidadesyen los requiere evaluar cumphmle_znto Riesgos Ordlnall
procesos de una organizacion 'de'.‘"f'car los procesos c_rl'hcos Conocimiento de la Funciones por Puesto Laboral . Likert-

(Beltran y Gardner, 2014; pp- a nivel estratégico, operativos y Ordinal
y 58-59 , Y de Soporte - . Likert -

-59) Conocimiento del Impacto de las Funciones a Desarrollar Ordinal
Responsabilidad Percepcion del Grado de Afinidad con el cumplimiento de sus Likert -

Funciones Ordinal
- . Likert -

Conocimiento del Organigrama del Proceso Ordinal
Proceso Finalizado con Exito on dinéllken )
Nivel de Facilidad en la Ejecucion del Proceso Ordingllken i
Cumplimiento Dikert -

Errores obtenidos durante la Ejecucién del Proceso Ordinal
Demoras Injustificadas durante el proceso Likert -

Ordinal

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO N. © 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION VARIABLE N. ° 02: CUSTOMER EXPERIENCE

VARIABLE DEFINICION DEFINICION <
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL RELSION INRIEAPIOIRES LA
Percepcion del Grado de Likert -
Calidad del Servicio Ordinal
. Percepcion sobre el Likert -
~ Relacion | precio Pagado Ordinal
Calidad - Precio Grado de Satisfaccion Likert -
obtenida Ordinal
Relacion Calidad - Precio ordin
Solucion del Problema Likert -
Inicial Ordinal
Profesionalismo Likert-
El Producto o Ordinal
Servicio . Likert -
) Reclamos Realizados Ordinal
Percepciones y Para conocer Customer rainal
sentimientos que tiene el cliente que Experience Presentacion del Servicio . Likert -
Customer emana hacia los empleados, canales, en la clinica, se requiere evaluar la Ordinal
Experience productos o servicios de una relacion calidad-precio, servicio y la Satisfaccion de la Forma Likert -
organizacion, segln Gartner, citado por dimension emocional, que permita de Atencion Ordinal
Diaz de Cerio (2019) mejorar la experiencia en la clinica Satisfaccion del Tiempo Likert -
Atencié en Atencion Ordinal
tencion
Percibida Posibilidad de Likert -
Recomendacion del Servicio Ordinal
Valoracion por la Marca Ording;kert ’
Confianza Ordinz:llkert i
- Likert -
Emocional y Afinidad Ordinal
Psicolégica Responsabilidad Social Ordinzla-llkert ’
Fidelizacion ordin :l'ke" ;

Fuente: Elaboracién Propia



ANEXO N. ° 03: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE DIMENSION INDIC/
Conocimiento de las
Fases del Proceso
Conocimiento de las
Caracteristicas de cada Fase del
Caracteristicas Proceso —
Hinbtesis G I Conocimiento de la
i Ipotesis seneral. Finalidad del Proceso
o 'Prob!ema Genlelral. . . ObJet!vo ngeral. - H1: « Existe una influencia significativa .
PG: « 4 En qué medida la gestion del OG: + Determinar en qué medida la gestion " Conocimiento de la
o T entre la gestion del proceso de
proceso de atencion influye en el del proceso de atencion influye en el Iy ! Importancia del Pr
i b . A atencion y el Customer Experience en portancia gl Froceso
Customer Experience en una clinica Customer Experience en una clinica privada una clinica privada de a ciudad de —
privada de la ciudad de Trujillo, 2021? de la ciudad de Trjilo, 2021 T‘;ujmo Py Riesgos Identificacion de los
Identificacion de las
Condiciones de Exito
. Puntos Criticos Identificacion de las
Gestion del

Problema Especifico N. © 01
PE 01: + ;Cuél es el nivel actual de la
gestion del proceso de atencién y el
Customer Experience en una clinica
privada de la ciudad de Trujillo, 20217

Objetivo Especifico N.° 01
OE 01: « Identificar el nivel actual que tiene la
gestion del proceso de atencion y el Customer
Experience en una clinica privada de la ciudad
de Trujillo, 2021

Hipétesis Especifica N. °
01
HE 01: « Se tiene un nivel actual alto de
la gestion del proceso de atencion y
Customer experiende en una clinica de
la ciudad de Trujillo, 2021.

Proceso de Atencion

Fases con mayor Riesgo

Identificacion de las
Principales Formas de Mitigacion de
Riesgos

Responsabilidad

Conocimiento de la
Funciones por Puesto Laboral

Conocimiento del
Impacto de las Funciones a
Desarrollar

Percepcion del Grado
de Afinidad con el cumplimiento de
sus Funciones

Conocimiento del
Organigrama del Proceso
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Problema Especifico N. °
02.
PE 02: + ;En qué medida el conocer las
caracteristicas de la gestion del proceso
de atencion influye en la percepcion de la
relacion calidad - precio en una clinica
privada de la ciudad de Truijillo, 2021?

Objetivo Especifico N.°02.
PE 02: « Determinar en qué medida el conocer
las caracteristicas de la gestion del proceso
de atencion influye en la percepcion de la
relacion calidad - precio en una clinica
privada de la ciudad de Truijillo, 2021

Hipétesis Especifica N.°
02
HE 02: « El conocer las caracteristicas
de la gestion del proceso de atencion
tiene una influencia alta en la
percepcion de la relacion calidad -
precio en una clinica privada de la
ciudad de Trujillo, 2021

Cumplimiento

. Proceso Finalizado con
Exito

Nivel de Facilidad en la
Ejecucion del Proceso

Errores obtenidos
durante la Ejecucion del Proceso

Demoras Injustificadas
durante el proceso

Problema Especifico N. °
03.

PE 03: « ;Cudl es el nivel de influencia
que tiene el identificar los puntos criticos
de la gestion del proceso de atencién en
la percepcion del producto o servicio en

una clinica privada de la ciudad de
Truijillo, 2021?

Objetivo Especifico N. ° 03.
PE 03: « Medir el de influencia de identificar
los puntos criticos de la gestion del proceso
de atencion en la percepcion del producto o
servicio en una clinica privada de la ciudad de
Trujillo, 2021

Hipétesis Especifica N.°
03
HE 03: « El nivel de influencia actual de
identificar los puntos criticos de la
gestion del proceso en la percepcion
del producto o servicio, es alta, en una
clinica privada de la ciudad de Trujillo,
2021

Problema Especifico N. © 04
PE 04: + ;Cémo afecta el reconocer las
Responsabilidades de la gestion del
proceso de atencion en la percepcion de
la atencion percibida en una clinica
privada de la ciudad de Truijillo, 20217

Objetivo Especifico N.° 04
PE 04: « Determinar cuél es la importancia de
reconocer las responsabilidades de la gestion
del proceso de atencion en la percepcion de la
atencion percibida en una clinica privada de la
ciudad de Trujillo, 2021

Hipotesis Especifica N.°
04
HE 04: « La importancia que tiene el
reconocer las responsabilidades de la
gestion del proceso, es que influye
significativamente en la percepcion de
la atencion percibida en una clinica
privada de la ciudad de Trujillo, 2021

Problema Especifico N. © 05
PE 05: * ¢ De qué manera el cumplimiento
eficiente de la gestion del proceso de
atencion influye en el indicador emocional
y psicoldgico en una clinica privada de la
ciudad de Truijillo, 2021?

Problema Especifico N.° 05
PE 05: « Calcular en qué medida el
cumplimiento eficiente de la gestion del
proceso de atencion influye en el indicador
emocion y psicolégico en una clinica privada
de la ciudad de Trujillo, 2021

Hipotesis Especifica N.°
05
HE 05: « El cumplimiento eficiente de la
gestion del proceso de atencion influye
significativamente en el indicador
emocional y psicolégico en una clinica
privada de la ciudad de Trujillo, 2021

Customer
Experience

Relacion
Calidad - Precio

Percepcion del Grado
de Calidad del Servicio

Percepcion sobre el
Precio Pagado

Grado de Satisfaccion

obtenida
Relacion ~ Calidad -
Precio
Solucién del Problema
Inicial
El Producto o Profesionalismo
Servicio
Reclamos Realizados
Presentacion del
Servicio
Satisfaccion  de la
Forma de Atencién
Atencion Satisfaccion del Tiempo
Percibida en Atencion
Posibilidad de
Recomendacion del Servicio
Valoracion por la Marca
Confianza
Afinidad
Emocional y
Psicoldgica

Responsabilidad Social

Fidelizacion
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Fuente: Elaboracién Propia

ANEXO N. © 04: MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

VARIABLE DIMENSION

INDICADOR

ITEM

OPCION DE RESPUESTA (ESCALA DE LIKERT)

NUNCA

CASI
NUNCA

2.

&
A VECES

4,

CASI
SIEMPRE

),
SIEMPRE

Caracteristicas

Conocimiento de las
Fases del Proceso

¢ Puede identificar con facilidad las
fases que involucran el proceso de atencién
que brinda la Clinica?

Conocimiento de las
Caracteristicas de cada Fase
del Proceso

¢ Puede identificar con facilidad las
Caracteristicas principales que tiene cada
proceso de atencion que brinda la Clinica?

Conocimiento de la
Finalidad del Proceso

¢Sabe con claridad la finalidad de
los procesos que tiene la empresa al momento
de brindar su servicio?

Conocimiento de la
Importancia del Proceso

¢Reconoce la importancia de
realizar el procedimiento que tiene la empresa
al momento de brindar su servicio?

Gestion del Proceso de Atencion

Puntos Criticos

Identificacion de los
Riesgos

¢Logra identificar con claridad los
riesgos a los que esta sometido el proceso de
atencion que brinda la clinica?

Identificacion de las
Condiciones de Exito

¢Logra identificar con claridad los
principales factores de éxito que tiene el
proceso de atencion que brinda la clinica?

Identificacion de las
Fases con mayor Riesgo

¢Logra identificar con claridad los
momentos mas riesgosos al momento de
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realizar el proceso de atencion brindado por la
Clinica?

Identificacion de las
Principales Formas de
Mitigacion de Riesgos

¢Reconoce con claridad cuéles son
las formas que se usa para mitigar los riesgos
en los procesos de atencion en loa clinica?

Responsabilidad

Conocimiento de la
Funciones por Puesto Laboral

¢ Reconoce las Funciones que debe
realizar el personal al momento de realizar el
proceso de atencion?

Conocimiento  del
Impacto de las Funciones a
Desarrollar

¢Reconoce la importancia de las
funciones que desarrolla el personal en el
proceso de atencion?

Percepcién del
Grado de Afinidad con el
cumplimiento de sus
Funciones

¢Reconoce el compromiso que
tienen los colaboradores que realizan el
proceso de atencién?

Conocimiento  del
Organigrama del Proceso

¢Identifica con claridad el Nivel
Jerarquico que tienen los colaboradores que
realizan el proceso de Atencién?

Cumplimiento

. Proceso Finalizado
con Exito

El proceso de Atencion es culminado
con total normalidad

Nivel de Facilidad en
la Ejecucion del Proceso

El proceso de Atencion es realizado
con total normalidad

Errores obtenidos
durante la Ejecucion del
Proceso

El proceso de Atencion jamas se ve
interrumpido por fallas ocasionadas por los
colaboradores

Demoras
Injustificadas  durante el
proceso

El proceso de Atencion jamas se ve
interrumpido por fallas no ocasionadas por los
colaboradores

Customer

Experience

Relacion
Calidad - Precio

Percepcion del
Grado de Calidad del Servicio

Cree que el servicio brindado por la
Clinica esta cumpliendo con sus expectativas
como cliente

Percepcion sobre el
Precio Pagado

Esta conforme con el Pago
Efectuado por los Servicios Brindados por la
Clinica

Grado de
Satisfaccion obtenida

Esta conforme con el Servicio
Brindado por la Clinica

Relacion Calidad -
Precio

Cree que esta conforme con el
monto pagado por la atencion brindada
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El Producto o

Solucién del
Problema Inicial

Se logra dar solucién a los
problemas que le conllevo contratar los
servicios de la clinica

Profesionalismo

Cree que el plantel que labora en la
clinica cumple con los requisitos profesionales
minimos

Servicio Con que facilidad ud culmina su
Reclamos S :
Realizados proceso de atencion sin realizar reclqmos por
el servicio obtenido por parte de la clinica
- Alguna vez se ha sentido
Presentacion  del| . . . o .
Servicio privilegiado por el servicio que le ofrecia darle
la clinica.
Con que facilidad Ud. Recibe un
Satisfaccion de la | trato que considere digno por parte de los
Forma de Atencion colaboradores de la clinica al momento de
atenderse
. . Cree que el tiempo que demora
o Satisfaccion del . L
Atencién Tiempo en Atencion desde que ingresa a la clinica hasta que sale
Percibida P de ella es el adecuado
Posibilidad de Con que facilidad les recomienda la
Recomendacién del Servicio | clinica a sus conocidos
- Con que facilidad se le viene a la
Valoracion por la Py
Marca mente el nombre de la clinica, cuando
mencionan clinicas privadas en Trujillo.
) Se siente confiado con la atencién
Confianza . o
que le brinda la Clinica
Siente que la atencion brindada le
Afinidad genera una sensacion de confort y
Emocional y pertenencia.
Psicologica . Siente que la Clinica se preocupa
9 Responsabilidad . que. ; preocup
Social por el Cliente y se exige en siempre mejorar

su proceso de atencion.

Fidelizacién

Volveria a adquirir los servicios que
brinda la Clinica

Fuente:

Elaboracion Propia
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ANEXO N. ° 05: INSTRUMENTO APLICADO PARA LA RECOLECCION
DE DATOS DE LA VARIABLE N. °01

CUESTIONARIO APLICADQ PARA LA RECOLECCION DE DATOS N.° 01

VARIABLE N. 2 01: LA GESTION DEL PROCESO DE ATENCION

Cédigo del Encuestado:
Fecha de Aplicacién del Cuestionario:
Estimado Cliente

El presente cuestionario tiene por finalidad conocer su conocimiento sobre LA GESTION DEL PROCESO DE ATENCION, las respuestas de
este instrumento sirven Unicamente para esta investigacion y seran totalmente confidenciales, agradezco por anticipado su colaboracion y
honestidad al responder.

La escala de medicion es: 1= Nunca 2= Casi Nunca 3= A veces

4= Casi Siempre 5= Siempre

DESCRIPCION

DIMENSION 1: CARACTERISTICAS

¢ Puede identificar con facilidad las fases que
involucran el proceso de atencion que brinda la Clinica?

¢Puede identificar con facilidad las Caracteristicas
principales que tiene cada proceso de atencion que brinda la
Clinica?

¢Sabe con claridad la finalidad de los procesos que
tiene la empresa al momento de brindar su servicio?

¢Reconoce la importancia de realizar el
procedimiento que tiene la empresa al momento de brindar su
servicio?

DIMENSION 2: PUNTOS CRITICOS

¢Logra identificar con claridad los riesgos a los que
esta sometido el proceso de atencion que brinda la clinica?

¢ Logra identificar con claridad los principales
factores de éxito que tiene el proceso de atencién que brinda la
clinica?

¢;Logra identificar con claridad los momentos mas
riesgosos al momento de realizar el proceso de atencion
brindado por la Clinica?

¢Reconoce con claridad cuéles son las formas que
se usa para mitigar los riesgos en los procesos de atencion en
loa clinica?

DIMENSION 3: RESPONSABILIDAD

¢Reconoce las Funciones que debe realizar el
personal al momento de realizar el proceso de atencion?

¢ Reconoce la importancia de las funciones que
desarrolla el personal en el proceso de atencion?

¢Reconoce el compromiso que tienen los
colaboradores que realizan el proceso de atencién?

¢Identifica con claridad el Nivel Jerarquico que
tienen los colaboradores que realizan el proceso de Atencion?

DIMENSION 4: CUMPLIMIENTO

El proceso de Atencion es culminado con total
normalidad

El proceso de Atencion es realizado con total
normalidad

—_

El proceso de Atencion jamas se ve interrumpido por
fallas ocasionadas por los colaboradores




1 El proceso de Atencion jamas se ve interrumpido por

fallas no ocasionadas por los colaboradores

i

Muchas Gracias por su Colaboracion.
ANEXO N. ° 06: INSTRUMENTO APLICADO PARA LA RECOLECCION

DE DATOS DE LA VARIABLE N. °© 02

CUESTIONARIO APLICADO PARA LA RECOLECCION DE DATOS N.° 02

VARIABLE N. 2 02: EL CUSTOMER EXPERIENCE

Codigo del Encuestado:

Fecha de Aplicacién del Cuestionario:

Estimado Docente

El presente cuestionario tiene por finalidad conocer su conocimiento sobre EL CUSTOMER EXPERIENCE, las respuestas de este

instrumento sirven Unicamente para esta investigacion y seran totalmente confidenciales, agradezco por anticipado su colaboracion y honestidad al
responder.

La escala de medicion es: 1= Nunca 2= Casi Nunca 3=Aveces 4= Casi Siempre 5= Siempre

i ;
EM DESCRIPCION
| DIMENSION 1: RELACION
PRECIO - CALIDAD
y Cree que el servicio brindado por la Clinica esta
cumpliendo con sus expectativas como cliente
2 Esta conforme con el Pago Efectuado por los
Servicios Brindados por la Clinica
3 Esta conforme con el Servicio Brindado por la
Clinica
4 Cree que esta conforme con el monto pagado
por la atencién brindada
I DIMENSION 2: EL PRODUCTO O
SERVICIO
5 Se logra dar solucion a los problemas que le
conllevo contratar los servicios de la clinica
6 Cree que el plantel que labora en la clinica
cumple con los requisitos profesionales minimos
Con que facilidad ud culmina su proceso de
7 | atencion sin realizar reclamos por el servicio obtenido por
parte de la clinica
8 Alguna vez se ha sentido privilegiado por el
servicio que le ofrecia darle la clinica.
Il DIMENSION 3: ATENCION
PERCIBIDA
Con que facilidad Ud. Recibe un trato que
9 | considere digno por parte de los colaboradores de la clinica
al momento de atenderse
Cree que el tiempo que demora desde que
10 | . o
ingresa a la clinica hasta que sale de ella es el adecuado
1 Con que facilidad les recomienda la clinica a sus
conocidos
Con que facilidad se le viene a la mente el
12 | nombre de la clinica, cuando mencionan clinicas privadas en
Trujillo.
Y DIMENSION 4: EMOCIONAL Y
PSICOLOGICA

XCvi




Se siente confiado con la atencion que le brinda
la Clinica

Siente que la atencion brindada le genera una
sensacion de confort y pertenencia.

Siente que la Clinica se preocupa por el Cliente
y se exige en siempre mejorar su proceso de atencion.

Volveria a adquirir los servicios que brinda la
Clinica

Muchas Gracias por su Colaboracion.
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ANEXO N. ° 07: RESULTADOS EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

XcViil



FORMATO DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

1.1 Apeildos y Nowmbres del Expertts
1.2 Grado y Especialidiad

1.2 Imatitucion donde labora

1.3 Nomnbiw dal |Indremanto

1A Kotivo de Ia Evaluacion

1.5 Titule de 12 Investigacion

1.6 Anstor del Instramants

J. DATOS GENERALES

Daconto de Iy UPAC

Il ASPECTUS DE VALIDACION:

ttarquez Yaurf, Heyner Yullane
Dosior en Adrirgsiauon

Cuesfonsarin N.* 01: Geslon del Procasn de Alondon

Ebbocacion de Tesis para oblener Thuky Profasional
"1 s gostian dol procaso de afoniin y of customor expenence en una chnice
privads de k dudad de Trgllo, X)21°
Br. Violet del Rodo Quirogga Mostacero

DIMENSIINES

INRICADORES

Muy malo

Regular

Muy busne

EE Kiwrokido CoB lIgunje spropiady

1.CLARTIND
2. CULJETVIDAD

Exbl e presado e conbichm obren et

L ACTUALDAD

Adocuado ol i ance do | cencla y & ocnokogia

. ORGANIZAGION

Eximle irex ospantzacin bgkca

AR IR B

b SUEF CRENGA

Cempronde kw psporion on confided y callcsd

. NTENCKMAL DAL

Adertiado pais mefoint ks aciiabes kspech 7. L Virtabiz

Basaudon ¢n uapacis bdeicos — cieadiices do b Tacnologin sducsiva

Exibe ko liclions, indicidnes Y las dhinercknes.

Lu eairagia meponde al propboiio del disondalico

Aderatio para el wsinlk

111 OMNION DE LA APLICABILIDAD

IY. RESULTADO DE LA CUANTIFICACION DE LAEYALUACION

La Evakracion & kmido una Vialorzacion de:

Fecha de la Evaluacion : 10/08/2022

Firma del Experfo Consultado
NI 33335378

El presienta inesikurmerdn ACEPTARLE, por b que se (recede o valdar ol mismo parn sy apiaciin on ol presents pravecd,

43 purtos en base a 5¢ pts
Este dato equivale al 86% de APROBACION, b que considera al nskumenio VALIDADO, segun el crilerio del Experb,
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FORMATO DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE

EXPERTOS

|. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y Nombres del Experto
1.2 Grado y Especialidad

1.2 Institucion donde labora

1.3 Nombre del Intrumento

1.4 Motivo de la Evaluacion

1.5 Titulo de Ia Investigacion

1.6 Autor del Instrumento

Marquez Yauri, Heyner Yuliano

Docbor en Adminstacion

Docenk de la UPAO

Cuestonario N.° 02: Cusbmer Experience

Elaberacion de Tesis para obener Tiiulo Prolesonal

"L a gestion del proceso de afencion y el cusfomer experience en una

privada de la cudad de Trujio, 2021°

11. ASPECTOS DE VALIDACION:

Br. Viokt del Roco Quircga Mostacero

DIMENSIONES INDICADORES Muy malo Malo Regular Bueno | Muy bueno
1 2 3 4 5

1.CLARIDAD EsE& bmmulado con lenguaje apropiado X
2. OBJETIVIDAD Es@ expresado en conducias observ ables X
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la Ecrologia X
4 ORGANIZACION |Existe una organizacion logica X
5. SUFICENCIA Comprende ios aspectos en canidad y cakdad x

Adecuado i i fudes = bak
6. INTENCIONALDAD| o0 Paré mejorrias achiudes respeck @ x

Vanrable

- Basados en aspectos Eorcos - cienfifcos de &8

7. CONSSTENCHI } = X

Tecnologa educaiva
8. COHERENCHW Enfe los Indices, indicadores y las Gmensiones. X
9. METCDOLOGHA Lz estraegia responde al propasib del diagnésico X
10. PERTINENCIA Adecuado para ¢l esbido X
I11. OPINION DE LA APLICABILIDAD

El present insrumenb es ACEPTABLE, no obstante puede mejor siendo mas especiico.
IV. RESULTADO DE LACUANTIFICACION DE LAEVALUACION
La Evaluacion a enido una Valorizacion de: 40 puntos en base a 50 pts

Esk dab equivale al 80% de APROBACION, pudiendose mejorar, lo que considera al nstumento VALIDADO, segin €l
crierio del Experb.

Fecha de la Evaluacon : 101082022

24 F\/ZZL )

Fime del Experio Consuliado

DNE 33335378




1.5 Titulo de la Investigacion

1.6 Autor del Instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

FORBATO DE E¥ALUATION DEL INSTRUBENTD A TRAVES DE JUICIO DE

EXPERTOS
LRSS SERg B2
17 pdfides v ivbrs s Begmie Sty Balbdeles, bowval v
i2&wdey i3 (525 3
132 leciSovka shavsdnhdars Brpast lpsaisb-Uenb SBIES
13 Tk & ddnoesls Qb il *0i Seim A B de fanda
{4 Pl s Baschsw Eoboruden s Tods pavs sl Tiuks Bobdond

La gesion de! proceso de aencion y el cusbmer experiency
en una ciinica privada de la ciudad de Truglo, 2021

Br. Vioketa del Rotio Quiroga Mostacero

DIMENSIONES

INDICADORES

Muy malo

Male Regular Bueno |Muy bueno

1.CLARIDAD

Esta ormudado con lenguae apropiado

2 OBJETVIDAD

Esta expresado en conductas cbserv ables

ERCHL ] e

SEemh i aaseadEsay Besvnge

§ CESAREANS

Ssis maarzemeln Gaa

|z aEEEe

comses by sssse oreriindy 50

If-. BENSERANED

MmWBMMQ

St o o b —Sam e N
Tk stmden

s 1w e, Rdnedins § 0 SRAESTR,

Rty s T & Pty 7 Gagrich

SeEmacls svaw winls

WL RIS DELA S RRTLRAD

L Esabueis sivids ns Vioimdios &
Esk dais equivaie 2f 9% de APROBECION. Yo que considera ol istumerd VALIGADC, segtn €f erier of Bxperic

Fecha de [a Evaluacion : 10/08/2022

V2 2L

¥ prasenis et uvenis 53 sAeeat 2ore & apkanlis an & presane pavech,

Fpukscr kessafips

Firma del Experib Consuitado

DNE 18112316




FORMATO DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE

EXPERTOS
|l DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del Experto Vertiz Malabrigo, Manuel Alberto
1.2 Grado y Especialidad Moderna
1.2 Institucion donde labora Empresario Independiente - Docente de la UPAO
1.3 Nombre del Intrumento Cuesfonario N.° 02: Customer Experience
1.4 Motivo de la Evaluacion Elaboracion de Tesis para obtener Titulo Profesional

La gesfion del proceso de atencion y el customer experience

Eelitdlo delanyestigasion en una clinica privada de la ciudad de Trujilo, 2021

1.6 Autor del Instrumento Br. Violeta del Rocio Quiroga Mostacero

Jll. ASPECTOS DE VALIDACION:

R
DIMENSIONES INDICADORES Muy malo Malo egular Bueno | Muy bueno
1 2 3 4 5
1.CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado X
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas observ ables X
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la tecnologia X
4. ORGANIZACION  |Existe una organizacion logica X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad X
Adecuado para mejorar las aclitudes respecto a la
16. INTENCIONALIDAD . X
Varnable
Basados en aspectos tedricos - cientificos de la
7. CONSISTENCIA ) : A
Tecnologia educativa
|84 COHERENCIA Entre los indices, indicadores y las dimensiones. X
Is. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del diagndstico X
10. PERTINENCIA Adecuado para el estudio X

J!11. OPINION DE LA APLICABILIDAD

El presente instrumento es adecuado para su aplicacion en el presente proyecto.

J'V. RESULTADO DE LA CUANTIFICACION DE LAEVALUACION

La Evaluacion a tenido una Valorizacion de: 46 puntos en base a 50 pts
Este dato equivale al 92% de APROBACION, lo que considera al instrumento VALIDADO, segUn el criterio del Experto.

Fecha de la Evaluacion : 10/08/2022

77

.

Firma del Experto Consultado
DNI: 18112316




FORMATO DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE

EXPERTOS
|. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del Experto Leon Luyo, Sandra Lizzelie
1.2 Grado y Especialidad Magisier en Administracion de Negodos
1.2 Institucion donde labora Docente Universidad Nacional de Trujilo
1.3 Nombre del Intrumento Cuesionario N.° 01: Geslon def Proceso de Aencion
1.4 Motivo de la Evaluacion Elaboracion de Tesis para obiener Tiilo Prokesional

La gesion del proceso de atencion y el customer experiencd
en una dinica privada de la cudad de Trujlio, 2021

1.6 Autor del Instrumento Br. Vioketa del Rodo Quiroga Mosfacero

1.5 Titulo de la Investigacion

1. ASPECTOS DE VALIDACION:

M M b
DIMENSIONES INDICADORES .y sno oy | PR | -Baseg, Jp ey bessol
1 2 3 L 5
1.CLARIDAD Esta ormulade con lenguaie apropiade X
2 OBJETVEDAD Est expresado en conductas observ ables X
3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la fecnologia X
4 ORGANIZACION |Exsk una organzacion logica x
5. SUFICIENCHA Comprende los aspecios en canidad y cabdad x
Adecuado para m I Bud ia
6. INTENCIONALIDAD| Pecy meyanr 1o AEAes mepach 8 X
Vanable
Basados en aspectos fedncos - cienfiicos de I3
7. CONSISTENCIA ) : X
Tecnologia educdiva
8 COHERENCIA Entre los Indices, indicadores y ias dimensiones. x
9 METODOLOGW  |Lz estaiegia responde al propdsito del diagnéstico X
10. PERTINENCIA Adecuado para el eshudio X

111. OPINION DE LA APLICABILIDAD
El presente instrument logra identicar los daios necesanos para proceder con el analisis de la variable, no obsianie se

puede mejorar a fraves de la concepluzalizacion de preguntas mas especificas en base a los procedimienios de la enpresa
evaluada.

IV. RESULTADO DE LA CUANTIFICACION DE LAEVALUACION

La Evaluadion a enido una Valorizacion de: 42 puntos en base a 50 pts
Este dafo equivale al 84% de APROBACION, lo que considera al inskumenid VALIDADO, segin el crierio del Experb.

Fecha de la Evaluacion : 10/08/2022

Firma del Experib Consuffado
DNI: 41330534




FORMATO DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO A TRAVES DE JUICIO DE

EXPERTOS
|. DATOS GENERALES
1.1 Apellidos y Nombres del Experto Leon Luyo, Sandra Lizzete
1.2 Grado y Especialidad Magister en Administracion de Negocios
1.2 Institucion donde labora Docenle Universidad Naciona de Trujilo
1.3 Nombre del Intrumento Cuestonano N.® 02: Cutomer Expenence
1.4 Motivo de la Evaluacion Elaboracion de Tess para obiener Titulo Profesional

La gesion del proceso de alendon y el customer experience
en una dinica privada de la ciudad de Trujlio, 2021

1.6 Autor del Instrumento Br. Vioketa del Rocio Quiroga Mostacero

1.5 Titulo de la Investigacion

II. ASPECTOS DE VALIDACION:

i
OIMENSIONES INDICADORES Muy malo Malo Regular Bueno | Muy bueno]
1 2 3 4 5
1.CLARDAD Esta formuiado con lenguaie apropiado X
2 OCBJETMIDAD Ests ex presado en conducias observ ables X
3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la cencia y Ia ecnologa x
4. ORGANIZACION | Existe una organizacion logica X
3. SUFICIENCIA Comprende jos sspecios en cantdad y cakdad x
Adecuado me| las acthudes res| a laj
6 INTENCIONALIDAD ot poee x
Variable
Basados en aspechs ledncos - centifcos de laf
7. CONSISTENCIA ; X
Tecnologia educefva
8. COHERENCIA Entre los Indices, indicadores y las dmensicnes. x
9. METCDOLOGA La estralegia responde al proposito del diagnésco x
10. PERTNENCHA Adecuado pera ef estudo x

I11. OPINION DE LA APLICABILIDAD

El presente instumento es apropiado para la ejecucion de 1a recoleccion de datos para el analisis de la variable en estudio, 4
I mismo Se apreda un Yalo personal y confable con el encuestado

IV. RESULTADO DE LA CUANTIFICACION DE LA EVALUACION

La Evaluacion a Eenido una Valorizacion de 44 puntos en base a 50 pts
Esh dab cquivalo al 88% de APROBACION, lo que congidera al instumento VALIDADO, segin ol critorie dol Exper

Fecha de la Evaluacion © 10/08/2022

Firme del Experip Consultado
DNE 41330634




