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Resumen

La intencioén primordial de la averiguacion fue igualar las conexiones significativas entre la
calidad del servicio y la fidelidad de los pacientes en una institucion psicoeducativa de Lima en
2024. Empleamos enfoques cuantitativos basicos y realizamos encuestas a un grupo de 60
usuarios. Un cuestionario se utiliza como herramienta y la encuesta como metodologia.

De acuerdo con los hallazgos, el valor de p de 0,000 es inferior a 0,05, lo que indica
que se accede la suposicion de averiguacion de coexiste una correlacion entre la caracteristica
del servicio y la lealtad de los pacientes en una institucion psicopedagdgica. Ademas, entregado
que el factor de similitud es 0,871, se perfecciona que hay una similitud efectiva significativa
entre la caracteristica del servicio y la rectitud de los pacientes. Para lograr la excelencia en los
bienes, es crucial garantizar el agrado de los beneficiarios. Por lo tanto, se puede inferir que,
para perfeccionar la calidad del servicio en el estableciemiento psicopedagdgico, es esencial
mantener la fidelidad de los pacientes.

Palabras claves: Calidad de servicio, fidelizacion del paciente y tangibilidad.



Abstract

The primary intention of the research was to match the significant connections between
service quality and patient loyalty in a psychoeducational institution in Lima in 2024. We
used basic quantitative approaches and conducted surveys on a group of 60 users. A
questionnaire is used as a tool and the survey as a methodology.

According to the findings, the p-value of 0.000 is less than 0.05, which indicates
that the hypothesis of finding that there is a correlation between service characteristic and
patient loyalty in a psycho-pedagogical institution is met. Furthermore, since the
similarity factor is 0.871, it is found that there is a significant effective similarity between
service characteristic and patient loyalty. To achieve excellence in goods, it is crucial to
ensure the satisfaction of the beneficiaries. Therefore, it can be inferred that to improve
the quality of service in the psycho-pedagogical establishment, it is essential to maintain
the loyalty of the patients.

Key words: Service quality, patient loyalty and tangibility.



Introduccion

Este estudio destaca la relevancia de la calidad del servicio y su vinculo con la lealtad de las
clientelas de una entidad psicopedagogica, Lima 2024. La averiguacion se estructura en cinco
capitulos, que se distribuyen de la representacion sucesiva:

Capitulo I: El Problema, se presenta la problematica en varios entornos (internacionales,
regionales, nacionales y locales), se desarrollo la enunciacion del inconveniente frecuente y
especifico, junto con los objetivos. Después se menciond la evasiva de la averiguacion (tedrica,
metodoldgica y practica), y para concluir este capitulo se sefialan las condiciones de la
averiguacion.

Capitulo II: Marco Tedrico, compuesto por 10 experiencias anteriores, 5 nacionales e
internacionales, posteriormente se definieron los cimientos tedricos con la estipulacion de las
variables, sus dimensiones, y la férmula de la presuncion principal y particulares.

Capitulo III: La metodologia, Se implementd la perspectiva de averiguacion, destacando
la orientacidn cuantitativa y basica, con un boceto no experimental. El grupo consistié en 71
pacientes y una muestra de 60, empleando el procedimiento de la averiguacion y el informe
como herramienta.

Capitulo IV: Presentacion y Debate de los efectos, se realizaron las evaluaciones
pertinentes empleando la estadistica descriptiva e inferencial. Es crucial resaltar que todos los
resultados no paramétricos fueron evaluados con la prueba Spearman, y se realiz6 la colacion
con los precedentes reflejados en esta averiguacion.

Capitulo V: Se llevo a cabo la exposicion de las terminaciones fundamentadas en los

efectos, concluyendo con las representaciones proporcionados.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Ser competitivo o destacarse en el mercado se requiere implementar las estrategias de gestion
mas efectivas. Estas estrategias incluyen la calidad del servicio, que se demuestra por la
complacencia de una compaiia con las insuficiencias y expectativas del cliente, creando
percepciones positivas entre los clientes (Mezquita y Martinez, 2018). Asimismo,
cumplir con las expectativas brinda una gran oportunidad para fidelizar al cliente y mantener
una relacion estable, y consistente con la empresa durante un largo periodo de tiempo (Pierrend,
2020). En este contexto, ambas variables son necesarias para lograr los objetivos institucionales
de cualquier distribucion.

La calidad del servicio es un mecanismo explicativo el ambito internacional, donde el
80% de las clientelas opina que la calidad de la asistencia influye en su fidelidad a la marca
(Estatista, 2023). En el mismo sentido, en el &mbito regional, segun el BCRP (2022) indica que,
la situacion es grave ya que las investigaciones han demostrado que el 65% de las empresas no
cuentan con tacticas efectivas para mejorar este indicador. En el &mbito nacional, el INEI (2023)
encontro que el 70% de los consumidores estan descontentos con los negocios que reciben, lo
que impacta negativamente en el rumbo de la economia local. En el &mbito nacional, la aptitud
del servicio se muestra en el 55% de las quejas ciudadanas oficiales, lo que muestra un
desprendimiento en la libertad publica (MEF, 2023). A pesar de estos preocupantes datos, el
desarrollo de los servicios psicoeducativos en Lima atn no se ha producido suficiente, lo que
lleva a criticas negativas sobre la falta de atencion a este sector, que es tan importante para el

crecimiento demografico general.



Con relacion al contexto internacional, la retenciéon de consumidores es un elemento
importante, el 70% de las compaiiias europeas consideran que la conservacion de consumidores
es mas rentable que la adquisicion de nuevos clientes (Statista, 2023). En el mismo sentido, en el
recinto regional, las investigaciones muestran que solo el 50% de las empresas emplean tacticas
efectivas para retener clientes (BCRP, 2022). Como el INEI (2023), el 60% de los consumidores
afirma que la atencion al cliente tiene un impacto en sus decisiones de adquisicion. En el ambito
nacional, el 40% de las empresas no cambiaron sus politicas de fidelizacion, lo que llevo a una
baja del 25% en la satisfaccion del cliente (MEF, 2023). Po ultimo, a pesar de estas cifras
alarmantes, los servicios psicoeducativos de Lima carecen de un enfoque en la lealtad de los
beneficiarios, lo que limita su eficacia y el crecimiento general de la poblacion.

La indiferencia en la caracteristica del favor y la rectitud de las clientelas a nivel global
podria causar una reduccion del 20% en la lealtad de los clientes, lo cual tendria un efecto
considerable en los ingresos de las compaiiias (Rodriguez y Huamén, 2023). En el contexto
regional, una mala calidad del servicio evidencia una similitud negativa con la complacencia de
la clientela, reduciéndose en 15% (Quispe y Rojas, 2019). A nivel nacional, el estudio revela que
la baja calidad del servicio en el fragmento econdmico puede disminuir la fidelizacion de
consumidores. Los consumidores se volvieron més leales un 25% (Justino, 2023). En particular,
en Lima, la vinculacion positiva entre la caracteristica del servicio y la fidelidad de las clientelas
en los comercios minoristas evidencia la necesidad de mejorar estos manuales (Lavalle y Obeso,
2022). La falta de atencidn a estos retos en el gobierno local y las relaciones publicas puede
llevar a una disminucion de la confianza publica y a un incremento del descontento entre la
poblacion, lo cual repercutira en la administracion y la accion eficaz (Campillo, 2011). El estudio

de disefio correlacional se realizard en un centro educativo de psicologia ubicado en el distrito



Limefo. Todo esto se llevard a cabo utilizando cuestionarios entre los consumidores de los
bienes brindados, con el proyecto de instituir la similitud de caracteristica del servicio y la lealtad
de las clientelas.

Al considerar en el arbol de problemas este estudio podemos ver (anexo 1): (a) no se
pudo cumplir el plazo fijado por falta de claridad en el proceso; (b) el incumplimiento de los
planes de capacitacion por falta de interés del personal técnico; (c) las continuas renuncias de
personal técnico por falta de participacion en actividades de capacitacion; (d) la inexactitud de
capacidad del trabajador técnico completo a la falla de progreso de buenas practicas de servicio;
(e) el descuidar la seleccion de clientes debido a la falta de comprension sobre el servicio de
clientes mediante CRM vy, finalmente, (f) el personal técnico continua renunciando por no
participar en las actividades de capacitacion. En resumen, estos problemas causan las siguientes
consecuencias: (i) el malestar del cliente; (ii) la mala prestacion de servicios durante las
Sesiones; (iii) la contratacidon y rotacion excesiva de personal; (iv) las malas criticas de los
clientes; (v) los clientes no renuevan el servicio y finalmente; (vi) el no alcanzan los objetivos
fijados. El actual compromiso de averiguacion brindara las labores a tomar en cuenta con miras a

lograr los objetivos institucionales propuestos.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

PG. ;Coémo la calidad de servicio se enlaza con la fidelizacion de los pacientes de una institucion

psicopedagogica, Lima 20247



1.2.3. Problemas especificos

PE 1: ;Cémo la tangibilidad se enlaza con la fidelizacion de los pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 20247

PE 2: ;Como la fiabilidad se enlaza con la fidelizacion de los pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 20247

PE 3: ;Como la capacidad de respuesta se enlaza con la fidelizacion de los pacientes de
una institucion psicopedagogica, Lima 20247?

PE 4: ;Coémo la seguridad se enlaza con la fidelizacion de los pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 20247

PE 5: ;Cémo la empatia se enlaza con la fidelizacion de los pacientes de una institucion

psicopedagogica, Lima 20247

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

OG. Determinar la correlacion significativa entre la calidad de servicio con la fidelizacion de los

pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima 2024.

1.3.2. Objetivos especificos

OE1. Determinar la correlacion significativa entre la tangibilidad con la fidelizacion de los
pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima 2024.
OE2. Determinar la correlacion significativa entre la fiabilidad con la fidelizacion de los

pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima 2024.



OE3. Determinar la correlacion significativa entre la capacidad de respuesta con la
fidelizacion de los pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima 2024.

OE4. Determinar la correlacion significativa entre la seguridad con la fidelizacion de los
pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima 2024.

OES. Determinar la correlacion significativa entre la empatia con la fidelizacion de los

pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima 2024.

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teorica

La tesis basa hace presente las proposiciones concernientes al factor calidad de servicio: (i) el
modelo SERVQUAL planteado por Parasuraman y colaboradores, evaluaron la propiedad de la
prestacion a través de cinco dimensiones (Parasuraman et al., 1985); (ii)) modelo SERVPERF
planteado por Cronin y Taylor, quienes sostienen que la medicion debe basarse exclusivamente
en el desempefio percibido, sin realizar comparaciones con las posibilidades del consumidor
(Parasuraman et al., 1985; (ii)) modelo SERVPEREF sugerido por Cronin y Taylor, quienes
argumentan que se calcula la eficacia del servicio por intermedio del rendimiento percibido. El
tipo mencionado se dirige en la percepcion del trabajo real del servicio (Cronin y Taylor, 1992);
(ii1) segun Gronroos, el modelo de calidad total en la prestacion, propone que la caracteristica del
servicio se compone de dos aspectos: la calidad habilidad (lo que se proporciona) y la calidad
utilizable (la manera en que se proporciona). La relacion entre estas dimensiones establece la
vision global de la calidad (Gronroos, 2020). En relacion con las teorias que respaldan la variable
de fidelidad de los pacientes, se exponen las subsiguientes: (a) el modelo de calidad de atencion

formulado por Donabedian, quien sostuvo que la fidelidad de los pacientes esta vinculada



directamente con la calidad del cuidado médico que reciben. Sugiere tres elementos esenciales:
estructura, proceso y resultados, que necesitan ser evaluados para incrementar la fidelidad
(Donabedian, 2002); (b) el modelo de fidelidad del cliente de Berry y Parasuraman, quienes
destacaron la relevancia de la confianza y la satisfaccion del paciente como elementos cruciales
para la fidelidad. El servicio de alta calidad y una comunicacién eficaz son fundamentales para
establecer vinculos perdurables con los pacientes (Berry y Parasuraman, 2004); (c) el enfoque de
aptitud del servicio impulsado por Zeithaml et al., sugieren que se consigue la lealtad de los
pacientes a través de la provision constante de servicios de excelente calidad. Describe cinco
aspectos fundamentales: la capacidad de contacto, la confiabilidad, la capacidad de reaccion, la

seguridad y la empatia, que afectan la percepcion del paciente (Zeithaml ef al., 2010)

1.4.2. Metodoldgica

En cuanto a los métodos utilizados en esta averiguacion, el objetivo es comprobar la similitud
entre caracteristica del servicio y la lealtad de las clientelas en una institucion psicopedagdgica,
Lima 2024, se utilizard un enfoque cuantitativo ya que es perceptible, cuantificable y a la vez
imparcial, lo que facilitard un andlisis estadistico teniendo en cuenta a las variables. La
investigacion proporcionara la informacion sobre la correlacion entre las variables segun su
problema, la cual se recolectara a través de una encuesta. Finalmente, el estudio servird como

fundamento y contribucion tedrica para asistir a los investigadores de futuro.

1.4.3. Practica

En cuanto a la excelencia de conocimiento de esta tesis, al ser una investigacion de correlacion,

facilita la identificacion y vinculacion de las versatiles de disposicion de servicio y rectitud de
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los pacientes, sin afectar ninguna de estas variables. De igual manera, el estudio proporcionara

una solucién a los problemas hallados en la institucion psicopedagogica de Lima.

1.5. Limitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

Este compromiso de exploracion tiene como objetivo realizarse desde agosto hasta diciembre de
este afio, debiendo cumplirse todas las fases necesarias para la realizacion del estudio.

1.5.2. [Espacial

La averiguacion se desplegard en una institucion psicopedagogica de Lima.

1.5.3. Recursos

Se debera cubrir los gastos pertinentes al desarrollo de la investigacion los cuales ascienden a

S/. 8,000.00 asumidos por los autores.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Nacionales

Segun Espinoza (2023), en su investigacion propuso establecer el vinculo entre la calidad del
servicio y la fidelizacion de los usuarios en la Clinica Montefiori, en La Molina - 2020. Por otro
lado, fue de tipo bésica, grado de correlacion, métodos experimentales no disefiados y métodos
cuantitativos. Su poblacion estuvo conformada por 1470 pacientes del area de urgencias y la
muestra fue de 305 pacientes. Se uso el cuestionario y se analizéo mediante el coeficiente de
consistencia interna, cuyo resultado fue 0,958 para la prueba de calidad del servicio y 0,946 para
la prueba de lealtad del cliente. Se concluyo6 que existid un grado de relacion con el resultado del
coeficiente de correlacion no paramétrica de 0,682 con un grado de significacion de 0,000. Se
establecio la correlacion propuesta segun las variables.

Manrique y Bedon (2022), en su trabajo establecieron vincular la calidad del servicio y la
lealtad de los pacientes en la Clinica Salazar Huancayo 2021, es una investigacion aplicada,
correlacional, no experimental. Su poblacion y muestra fue de 57 trabajadores de la Clinica
Huancai, se aplico la encuesta por medio del cuestionario. En resumen, se determind el grado en
que la correlacion entre dos variables es perfecta directamente con el valor respectivamente de
R=0,925 demostrando una relacion significativa con valor p=0,000; Esto indica que, realizar
cambios en el proceso de variable 1 e impacta en la variable 2 de los usuarios de la Clinica
Salazar Huancayo — 2021.

En el 2019, Carnero presentd su trabajo de investigacion, la cual tuvo por objetivo

vincular la calidad del servicio y la lealtad del cliente en la Clinica San Pablo, Huaraz, 2018. Este
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estudio fue basico, correlacional descriptiva, no experimental, la muestra fue de 371 pacientes.
Se utilizod el cuestionario para analizar frecuencias y porcentajes absolutos, utilizando la
correlacion de rangos de Spearman y la prueba de Chi-cuadrado, resultando que un alto nimero
de paciente perciben mas la calidad del servicio como normal (90,8%). en un nivel medio
(87,9%). El mayor peso de la relacion positiva se basa en la relacion transversal entre la fidelidad
media y la calidad del servicio rutinario (86,5%). Las dos variables estan vinculadas de manera
muy significativa. Se concluy6 que existe un vinculo entre las dos variables propuestas.

Segun Quispe (2019), propuso, establecer el vinculo entre la calidad del servicio y la
fidelizacion de los clientes del Country Club y complejo de recreacional Villa Barboza, distrito
de Luricocha, 2019. Este fue un estudio aplicado, correlacional, no experimental, participaron
180 clientes huéspedes y con 123 clientes por muestreo probabilistico aleatorio simple. Los
resultados obtenidos demostraron propuesto en un inicio, obteniendo un indice de correlacion
por rangos de 0.758, el coeficiente de correlacion mostr6 la relacion significativa entre las
variables de investigacion.

Seglin Zavala y Gutiérrez (2018). Presentaron su trabajo para comprender la calidad de
servicio al cliente del Hotel Oro Verde en la ciudad de Tingo Maria. La es descriptivo, basico,
disefio simple, utilizando métodos no experimentales; cabe mencionar que la muestra del estudio
estuvo representada por 108 clientes que visitaron el Hotel Oro Verde. Utilizaron como
herramienta de recojo de informacion, el cuestionario estructurado del modelo SERVQUAL.
Dicha investigacion arrojé como resultados que se encontrd que la calidad del servicio satisface
las necesidades de fidelizacion de clientes al venir al hotel Oro Verde; con contraste: (X2:19.9 es

mayor que X2c:3.84). Se concluyd en que la tasa promedio global de 85,2% de los clientes que
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acuden al Hotel Oro Verde demuestran que la calidad del servicio brindado es adecuada. De
ellos, 93.5 clientes anunciaron que volverian al hotel mencionado.

Internacionales.

De acuerdo a Narvaez et al. (2023). Realizaron un trabajo de perspectiva cualitativa, con disefo
de estudio de caso, el objetivo general fue el identificar las estrategias para mejorar la calidad del
servicio a los usuarios de Optica Colombiana S.A.S., mientras que la muestra se centré en
pacientes de Bogota, utilizando un cuestionario. Los datos obtenidos mostraron que el 75% de
los encuestados considerod insatisfactoria la atencion recibida, destacando la necesidad de realizar
mejoras. En conclusion, se deben desarrollar programas de fidelizacion de clientes que fomenten
la participacion en inspecciones anuales, garantizando asi un mejor servicio y la satisfaccion de
los usuarios.

Basado en Suarez ef al. (2022). En su investigacion propuso determinar el vinculo entre
las variables de calidad del servicio desde la perspectiva de la satisfaccion y la lealtad en la
industria farmacéutica. Para ello, dentro del marco tedrico, se analizaron los constructos: calidad
del servicio, lealtad y satisfaccion, en los que se aplicaron métodos cuantitativos sobre una
muestra de 265 personas econdémicamente activas que fueron clientes o han realizado una
compra en Farmacia Mia. Los resultados obtenidos permitieron aceptar las hipotesis,
comprobando con ello que la calidad del servicio tiene un efecto positivo en la fidelidad,
generando fidelidad en los clientes y estimulando la intencidon de compra. La satisfaccion y
fidelidad del cliente hacen que los consumidores perciban la marca como la mejor alternativa,
mientras que la calidad y satisfaccion del servicio se enmarcan en las experiencias adquiridas en
los aspectos del servicio obtenido.

En el estudio de Silva ef al. (2021), buscaron evaluar la conexion entre la calidad del
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servicio, la satisfaccion del cliente y la lealtad en una empresa de la ciudad de Victoria, México.
Este estudio fue exploratorio, descriptivo, con disefio correlacional, y se realizé con 129
encuestados, utilizando un cuestionario. Los datos obtenidos mostraron que el segundo factor
logrd una varianza explicada de 61.17, lo que superd el criterio minimo recomendado Hair ef al.
(2014). Se logré comprobar la conexion entre ambas variables.

Segun Aramayo (2020). En su estudio que analizé la conexion entre la calidad del
servicio, la satisfaccion del cliente y la lealtad en una empresa de venta de automdviles en Sucre,
Bolivia. Se trat6 de un estudio relacional, no experimental y de nivel descriptivo. La poblacion
estaba formada por los clientes de la empresa y la muestra se determind a partir de encuestas
realizadas a un grupo representativo. Se utiliz6 un cuestionario y la conclusion general del
estudio indic6 que existe el vinculo entre las variables. Lo que se sugiere que mejorar la calidad
del servicio puede aumentar la lealtad del cliente. Como recomendacion general, se sugirio
implementar estrategias de marketing relacional que incluyan incentivos y recompensas para
fortalecer las relaciones con los clientes e incentivarlos a regresar al negocio.

Seglin Maggi (2017). Presento su investigacion con el objetivo de evaluar la calidad de
la atencion y la satisfaccion del usuario en el servicio de urgencias pediatricas del Hospital
General Milagro, utiliz6 un disefio de estudio de analisis cuantitativo y horizontal. La poblacion
estuvo conformada por 4.950 nifios que asisten mensualmente, de los cuales se selecciond una
muestra de 357 nifios y aplicaron un cuestionario con la escala SERVQUAL. Los resultados
mostraron insatisfaccion en varios aspectos de la calidad. Se concluyd que es necesario mejorar

la atencion y se deben implementar estrategias de capacitacion para el personal de salud.
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2.2 Bases teoricas

Conceptualizacion de la variable 1: calidad de servicio.
Cuando hablamos de lo agradable que es un servicio, hay algunas cosas clave que importan.
Segun Brown y Swartz (1989). Refieren que la calidad del servicio ayuda a satisfacer a los
clientes y posiblemente hacer que quieran permanecer con la marca. El hecho de que los clientes
piensen que un servicio es bueno o no se basa en su propia opinion (Oliver, 1997). Estas
opiniones pueden ser diferentes dependiendo de a quién se le pregunte. Seglin Parasuraman ef al.
(1985) refiere que, la calidad de servicio considera el grado en que un servicio cumple con las
expectativas del cliente. Esta variable incluye caracteristicas relacionado a cual especifico,
confiable, receptivo, seguro y comprensivo es un servicio (Zeithaml et al., 1990). Casi
inevitablemente, vemos que hay mas de un tipo de calidad de servicio. Una parte se refiere a la
ayuda real que recibes, llamada calidad técnica, la otra se refiere a como las personas son
amables contigo y lo que se conoce como calidad funcional (Gronroos, 1990). Hoy en dia, el
modelo SERVQUAL, introducido por Parasuraman (1991), es extremadamente util para
comprender qué tan bueno es un servicio en diferentes tipos de empresas. Es relevante tener en
cuenta que, la calidad del servicio es importante para cualquier organizacion que quiera seguir
creciendo porque juega un papel sorprendentemente importante en si los clientes regresan o
recomiendan el servicio, directamente la satisfaccion del cliente y la decision de volver o
recomendar un servicio (Kwortnik y Thompson, 2009).

Por lo tanto, es necesario sefialar que los estudios que toman en cuenta esta variable son
importantes porque tiene un impacto muy trascendente dentro del desarrollo organizacional por

medio de la excelencia del servicio y su adecuada evaluacion permite mejorar el servicio al
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cliente. La satisfaccion del cliente es un pilar clave para el crecimiento sostenible de una
organizacion en un mundo competitivo.

Teorias de la calidad de servicio.

Modelo SERVQUAL.

Fue presentada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985). En el mismo sentido utilizan las
impresiones y anhelos de los clientes para crear un marco para evaluar la calidad del servicio.
Este modelo evalua los servicios utilizando cinco items: confiabilidad, responsabilidad,
seguridad, empatia y tangibles. Posteriormente, Parasuraman y su equipo aplicaron este modelo
al sector de servicios. Ademas, enfatizaron la importancia de cerrar la brecha entre las
expectativas del cliente y la percepcion del cliente sobre el servicio que reciben para maximizar
la satisfaccion del cliente (Zeithaml et al., 1988). Asimismo, Ladhari (2009) sugiere que, el
modelo SERVQUAL sigue siendo util para analizar la calidad del servicio en multiples sectores
y que sus cinco dimensiones pueden aplicarse para medir eficazmente las brechas de percepcion
del servicio y mejorar la satisfaccion del cliente.

Finalmente, de acuerdo a los aportes presentados por los diferentes autores se puede
determinar que este modelo es uno de los mas aplicados para analizar la calidad basada en sus
cinco dimensiones y sera de mucha importancia para la investigacion.

Modelo SERVPERF.

Segtn Cronin y Taylor (1992), disefiaron una alternativa al modelo SERVQUAL que se enfoca
en el desempefio del servicio tal como lo perciben los clientes, en lugar de comparar expectativas
y percepciones. (Brady ef al., 2005). El objetivo es simplificar la evaluacion de la calidad
reduciendo el cuestionario a cinco dimensiones: fiabilidad, responsabilidad, seguridad, empatia y

tangibles, y evaluando la satisfaccion en funcion del desempefio. (Carrillat ez al., 2007). Estudios
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recientes han demostrado que el modelo SERVPEREF es particularmente efectivo para sectores
con estructuras de servicios estables, destacando que sus dimensiones pueden orientar a la
mejora de la atencion al cliente. En consecuencia, este modelo orientara al desarrollo de la
investigacion centrandonos en el desempefio del servicio apreciado por los pacientes de la
institucion psicopedagogico.

Teoria de la calidad total.

Gronroos realmente cambid las cosas en 1984 al decir que la calidad del servicio se caracteriza por
lo que los beneficiados piensan después de usar un servicio. Grénroos pensaba que era de vital
importancia cuidar como se sienten los clientes para hacerlos felices. Luego, llegé en 2011 y
agreg6 mas a sus ideas. Gronroos dijo que cuando los clientes y las personas que brindan el servicio
hablan e interactiian bien, hacen que los clientes vean el servicio aiin mejor. La idea principal de
Gronroos tiene a todo el mundo hablando y es muy importante para la gente que estudia como
mejorar los servicios. Establece un plan sobre como verificar y superar la manera en que se ofrecen
los servicios, haciendo que los clientes no solo estén felices, sino que también se queden. Ademas,
Zeithaml, et al, en 1990, enumeraron elementos como la confiabilidad, la prontitud, la atencion a
los sentimientos del cliente y asegurarse de que todos se sientan seguros como la base para que un
servicio sea exitoso. Es posible que sea gratificante ver como estas ideas realmente identifican lo
que hace que los servicios sean excelentes para las personas que los utilizan y ayudan a las
empresas a hacerlo mucho mejor impactando directamente en la satisfaccion y fidelizacion del
cliente.

Concepto de la calidad

Se ha conceptualizado de maneras diferentes a lo largo del tiempo, reflejando su complejidad y

la evolucion de su significado en diferentes contextos. Segin Burgos (2021), la calidad es
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entendida como "el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos" (p. 1). Esta definicion se alinea con la perspectiva de la norma ISO 9000, que hace
hincapié en la importancia de satisfacer las expectativas del cliente y cumplir con las
especificaciones establecidas.

Ademas, siendo importante para el presente trabajo de investigacion, se debe considerarlos
aporte que brinda el modelo SERVQUAL, el cual fue introducido por Parasuraman (1988),
cambi6 la manera en que verificamos la excelencia del servicio en una cantidad significativa de
lugares. A Parasuraman se le ocurri6 una nueva forma de entender la excelencia del servicio, la
cual se centra notablemente en la brecha entre lo que los clientes esperaban recibir y lo que
verdaderamente piensan después de haber utilizado el servicio. La calidad en el servicio no es
algo que simplemente se pueda decir que existe, sino que realmente depende de lo que cada
persona piense después de haberlo experimentado. Al abordar esta investigacion, se
seleccionaron caracteristicas muy importantes para ayudarnos a conocer los detalles. Todo esto
ocurre en el mundo del marketeo y del manejo de la organizacion, donde siempre estan tratando
de hacerlo mejor, ya sea creando productos o brindando servicios, Finalmente se considerara
estas cinco caracteristicas para considerarlas como los elementos importantes de la primera
variable del presente trabajo de investigacion.

Calidad de servicio

La calidad de servicio, segun Parasuraman, et al. (1988) como se cita en Soret de los Santos y
Obeso Arias, (2020) definieron el servicio de calidad como “la diferencia o discrepancia que
existe entre las expectativas y percepcion de los usuarios” (p. 36). Este concepto se enmarca
dentro de un modelo mas amplio que identifica cinco dimensiones clave: tangibilidad, fiabilidad,

capacidad de respuesta, empatia y seguridad. Estas dimensiones permiten a las organizaciones
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evaluar y mejorar su desempefio en la entrega de servicios. A su vez los autores enfatizan que la
gestion de estas expectativas es esencial para lograr la satisfaccion del cliente y fomentar la
lealtad.

Importancia de la calidad de servicio.

Segn Parasuraman (1988), muestra los siguientes puntos:

La teoria es que brindar un servicio absolutamente excelente aumenta la felicidad de los
clientes. Si una institucion va mas alla de lo que los clientes esperan, los clientes permaneceran
mas tiempo y tendran una mejor sensacion con la empresa. Pero, sin embargo, lograr que los
clientes estén satisfechos también es un método inteligente para que las empresas destaquen
cuando, donde quiera que mires, esta lleno de empresas que intentan agradarle, a esto se le
denomina diferenciacién competitiva, al hacer las cosas significativamente mejor que el resto,
una empresa puede atraer a mas personas. La lealtad del cliente se aprecia cuando los clientes
aprecian el servicio, es probable que regresen por mas e incluso les cuenten a sus amigos lo
increible que es la empresa, lo que la convierte en un importante beneficio mutuo para mantener
cerca a los antiguos clientes y obtener nuevos: ademads, la manera en que los individuos ven su
marca recibe un gran impulso cuando su servicio no decepciona, aqui se aprecia la reputacion de
la marca. Otro aspecto por considerar en la calidad de servicio es el valor econdmico, al entrar en
el campo financiero, si una empresa se esfuerza mucho en perfeccionar su enfoque de servicio, el
flujo de caja realmente puede florecer. No solo ganaran mas dinero, sino que también ahorraran
una cantidad significativa al no tener tantos clientes insatisfechos o personal que renuncia todo el
tiempo. En lo relacionado a la gestion de expectativas, la mayoria de las empresas esperan
cumplir con lo que los clientes esperan de ellas, pero brindar un servicio de alta calidad en

realidad permite a las empresas establecer esas expectativas ain mas altas. Esto ayuda a que
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todos estén con el mismo esfuerzo, para que los clientes no se sientan decepcionados. Por tltimo,

tratar de dominar la calidad del servicio empuja a las empresas a ser creativas y seguir puliendo

su enfoque, lograr lo que se conoce como la innovacion en el servicio, esto significa un mejor

trabajo en general y pone al equipo y a lo que ofrecen en un mejor lugar para hacerlo realmente

bien; la busqueda de la calidad del servicio lleva a las empresas a innovar y superarse

constantemente en sus procesos y servicios, logrando con ello mejorar el desempefio

organizacional.

Dimensiones de la calidad de servicio.

Se basa en el modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman, et al. (1988), como se cita en

Soret de Los Santos y Obeso Arias (2020), presenta cinco dimensiones:

Dimension de tangibilidad.
La dimension ““tangibilidad" del modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman, et al. (1988),
como se cita en Soret de Los Santos y Obeso Arias (2020) tratan sobre el aspecto fisico de los
elementos que rodean el servicio, como instalaciones, equipos, personal y materiales de
comunicacion. Segin Martinez ef al (2021), los clientes suelen asociar la calidad del servicio con
la presentacion visual, por lo que ser especifico es importante para causar una primera impresion
positiva. De manera similar, Sweeney y Soutar (2022) sostienen que, indicadores tangibles como
la limpieza de las instalaciones y la imagen del personal tienen un impacto significativo en la
satisfaccion del cliente. Este aspecto también esta relacionado con la teoria de la percepcion del
servicio, que afirma que los consumidores evaluan la calidad del servicio en funcion de factores
visibles y tangibles (Heskett, 2023). Esta dimension considera los siguientes indicadores: la
apariencia de las instalaciones, los equipos y tecnologia y la imagen del personal.

Por tanto, gestionar correctamente los aspectos especificos es de gran importancia para
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mejorar la percepcion de los servicios prestados y alcanzar posicionarnos en la mente de los
usuarios, no solo por el servicio sino también por las instalaciones y personal.

Dimension de fiabilidad.
En el modelo SERVQUAL, la fiabilidad trata principalmente a la tarea de vital importancia de
una empresa de dar a sus clientes lo que promete, sin falta. La importancia sobre esta dimension
se basa en la confianza y en cumplir la palabra. Parasuraman entendi6 algo importante cuando
noto esto. Martinez ef al. (2022) indicaron que, la confiabilidad es sorprendentemente grande
porque la regularidad y la fidelidad a su palabra de una empresa realmente dicta que los clientes,
se animen a contemplar su servicio. Es mas, segun algunas reflexiones de Rojas et al. (2021), si lo
que un beneficiado espera no coincide con lo que recibe, va a terminar sintiéndose apenado. Esta
dimension considera como indicadores los siguientes: el cumplimiento de promesas, la exactitud
en la prestacion del servicio y la consistencia del servicio.

Para lograr la confiabilidad se requiere ser preciso en la prestacion de servicios, excelente
en el manejo de las facturas y un gran ayudante en la resolucién de problemas. La confiabilidad es
crucial si se desea que los clientes sigan viniendo en un mundo en el que todos intentan superarse
unos a otros, la confiabilidad se considera un pilar fundamental para promover la lealtad del
cliente en un entorno competitivo.

Dimension de capacidad de respuesta.
Segtn Parasuraman, el aspecto de "capacidad de respuesta" del modelo SERVQUAL trata sobre
la disposicion y voluntad de una empresa para ayudar a los clientes y resolver problemas.
Ser receptivo solo significa que una empresa esté lista para ayudar a los clientes y abordar sus
problemas de frente. Pérez y Martinez (2022) mencionaron que, toda la idea depende mucho de

ser rapido para notar lo que los clientes necesitan, y luego ser extremadamente competente para
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atender esas necesidades muy rapidamente. Bitner ef al. (2023) indicaron que, si las empresas
son realmente competentes en ser receptivas, los clientes lo apreciaran mucho mas. Incluso
permaneceran conectados con la marca porque se sienten valorados. Todo estd conectado a uno
en particular llamado gestion de relaciones con los clientes, 0 CRM.

Hennig et al., (2021) refiere que, se trata principalmente de garantizar que los clientes y los
vendedores estén alineados en su comprension. Esta dimension considera los siguientes
indicadores: la rapidez de atencion, eficiencia en la resolucion de problemas y la comunicacion
clara.

Para saber si realmente estan obteniendo la capacidad de respuesta correcta, las empresas
analizan elementos como: cudnto tiempo tienen que esperar las personas, qué tan rapido
solucionan los problemas, y si su personal es amable. Esto demuestra que este aspecto es
importante para la experiencia del cliente en cualquier campo.

Dimension de seguridad.

Segtn Parasuraman, el aspecto de "seguridad" del modelo SERVQUAL se refiere a la confianza
de los clientes en la capacidad de la empresa para prestar servicios de forma segura y
competente. Segiin Gonzélez et al. (2023) indica que, cuando hablamos de seguridad realmente
significa asegurarse completamente de que los beneficiados se sientan comodos, seguros y
confien en que la institucion hard un buen trabajo; esto implica elementos como saber que los
empleados son competentes en lo que hacen y creer en sus habilidades. Segiin Choudhury y
Harrigan (2022) afirmaron que, si una organizacion estd seriamente comprometida con el
mantenimiento de la seguridad, haran que sus clientes se sientan mas tranquilos. Esta dimension
crea un vinculo mas fuerte entre las personas o individuos que compran cosas y las empresas que

las venden, todo porque todos se sienten seguros. Segin Gummesson (2021), toda la idea encaja
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perfectamente con el marketing relacional, que se centra en construir relaciones sélidas con los
clientes basados en la confianza. Los indicadores de esta dimension son los siguientes: la
confianza, la competencia del personal y la inexistencia del riesgo.

Por otro lado, también escuchamos que poder confiar en que la empresa protege sus datos
personales, junto con sus servicios, es la seguridad. Y en el andlisis final, uno encuentra que
muchas medidas de seguridad son muy importantes si desea que su negocio prospere a largo
plazo. Esto demuestra que la seguridad se requiere para el crecimiento de la organizacion.
Dimension de empatia.

Seglin Parasuraman, el aspecto de “empatia” del modelo SERVQUAL se refiere a la atencion y
el cuidado personal que las empresas brindan a sus clientes. Los dos conceptos fundamentales en
esta dimension son la comprension y la atencidon personalizada. Aguirre et al., (2022). Segun
Ladhari y Pons (2023), la empatia es esencial para construir una conexiéon emocional con los
clientes, lo que aumenta significativamente la satisfaccion y la lealtad. Esta dimension esta
relacionada con la teoria del servicio centrada en el cliente, que enfatiza la importancia de
comprender y responder a las necesidades del cliente Kwortnik, (2021). Los indicadores de
empatia incluyen atencion individual, disponibilidad del personal y comunicacion efectiva.

Esto demuestra que la empatia es esencial para una buena experiencia de servicio, es la
virtud que puede distinguir a cualquier institucion, lo que le permite ganarse una consideracion
por parte de los usuarios.

Conceptualizacion de la variable 2: fidelizacion del paciente.
La fidelizacion del paciente se define como el proceso mediante el cual las instituciones de salud
buscan establecer relaciones duraderas y satisfactorias con sus pacientes, lo que resulta en una

mayor lealtad hacia la organizacion (Gonzalez et al., 2018). Esta fidelizacion se caracteriza por
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varios aspectos, entre ellos, la calidad del servicio, que juega un papel crucial en la satisfaccion
del paciente y su decision de regresar Kumary Reinartz, (2018). Ademas, se identifican
diferentes tipos de fidelizacion, como la emocional y la racional, donde la primera se basa en la
conexion afectiva que el paciente desarrolla con el proveedor de servicios de salud Chaudhuri y
Holbrook (2001), citado en Cossio-Silva et al., ((2020). Por otro lado, la fidelizacion racional se
fundamenta en beneficios tangibles, como precios competitivos y servicios adicionales.
Homburg et al., (2019). En este sentido, las dimensiones mas representativas incluyen la
confianza, la satisfaccion y la calidad percibida del servicio Cossio-Silva et al., (2020). La
importancia de estas dimensiones radica en que influyen directamente en la decision del paciente
de permanecer leal a una institucion de salud especifica Homburg ef al., (2019; Pérez &
Rodriguez (2021). Sobre por qué deberiamos molestarnos en estudiar si los pacientes se
mantienen fieles: es porque lo mas probable es que estas personas leales busquen mas servicios y
digan cosas agradables, lo que ayudard a que la atencidn mejore. Gupta et al. (2021).
Finalmente, con relacion a la conceptualizacion de la variable 2: fidelizacion del paciente
la condicion del paciente fiel es muy valiosa, ya que ayuda a la institucion de salud a asegurar su
continuidad con la institucidn, incluso cuando la competencia se vuelve agresiva. Ello contribuye
al crecimiento sostenible y a la mejora continua en la atencion de la institucion, la lealtad del
paciente se traduce en un valor significativo para el futuro, asegurando el éxito institucional en
un entorno competitivo.
Modelos de la fidelizacion de los pacientes.
Modelo de la calidad de atencion.
Segun Donabedian (1980) present6 una forma de comprobar lo buenos que son los servicios de

salud. Manifest6 que existe tres cosas que hay que verificar: lo que esta presente, lo que la gente
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hace (cémo hace las cosas) y lo que finalmente sucede (resultado). El pensamiento de
Donabedian fue claramente el primer paso para entender como juzgar la atencion médica.
Posteriormente, Arah ef al. (2006) amplian este concepto al agregar otras dimensiones, siendo
estas la accesibilidad y la equidad. De Silva (2018) aport6 algo nuevo, menciond que se debe
considerar el panorama completo, con un mayor €nfasis en los sentimientos y experiencias de los
pacientes; dando énfasis a la importancia de la experiencia del paciente como un indicador clave
de calidad.

El modelo que propone Donabedian brinda un marco tedrico solido, el cual se adapta a
las exigencias contempordneas en la atencion a los pacientes en la actualidad. En un entorno
competitivo como el actual, las organizaciones deben priorizar este modelo para asegurar un
crecimiento sostenible.

Modelo de lealtad del cliente.

El presente modelo propuesto por Berry y Parasuraman es de vital importancia para analizar las
complejidades de como se llevan los clientes y las empresas. Indicaron que permanecer
conectado con un producto o servicio durante mucho tiempo y comprarlo una y otra vez es por lo
que se caracteriza como lealtad, posteriormente, Parasuraman (1996) agreg6 que, si el servicio es
bueno y las personas estan contentas, es mas probable que sean leales porque estas cosas estan
conectadas. Homburg et al. (2017), propusieron ampliar este modelo al anadir factores
emocionales, tales como el afecto y la conexion personal, con el fin de alcanzar la lealtad del
cliente.

El presente modelo de lealtad del cliente propuesto por Berry y Parasuraman es muy

importante para el presente trabajo de investigacion, brindando un marco conceptual que permite
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comprender como las empresas pueden fomentar la lealtad a través de la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en un contexto altamente competitivo.

Modelo de la calidad de servicio

Zeithaml et al. (2010) proponen este modelo de calidad del servicio, siendo importante
comprender las expectativas y percepciones de los clientes. Segiin Zeithaml, Parasuraman y
Berry (1990), la calidad del servicio se define como una evaluaciéon comparativa de las
expectativas del cliente y la experiencia real. Posteriormente, Parasuraman et al. (1991)
introdujeron SERVQUAL, un instrumento que mide cinco dimensiones de la calidad
(tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), proporcionando un
marco integral para evaluar los servicios. Més recientemente, Zeithaml et al. (2018) enfatizaron
la importancia de la experiencia del cliente en la percepcion de la calidad y resaltaron que la
calidad del servicio es un componente importante de la lealtad del cliente.

Por tanto, el modelo de Zeithaml et al., no s6lo define la calidad del servicio, sino que
también enfatiza la necesidad de adaptarse a las cambiantes expectativas de los consumidores. El
estar atento a los cambios de los consumidores, le permite a cualquier empresa mantener esa
relacion con el usuario, debido a realizar las modificaciones necesarias en el momento preciso.
Concepto de fidelizacion
En un mundo donde las opciones se desbordan, si los clientes siguen volviendo al mismo
producto o marca, a pesar de tener otras opciones, eso es lo que llamamos lealtad del
consumidor. Segiin Montenegro y Ventura (2023) revelaron como las empresas aseguran su
crecimiento y estabilidad al mantener a sus clientes enganchados y felices a lo largo de los meses
y los afos (p. 15). Compartieron que, para asegurar este tipo de lealtad, las empresas deben

garantizar la satisfaccion del cliente y asegurarse de que siempre quieran regresar (p. 18).
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La fidelizacion, es de consecuencias significativas por razones que incluyen la obtencion
de ganancias y vencer a otras empresas, permitiéndole desarrollar una ventaja competitiva
significativa en el mercado actual.

Caracteristicas de la fidelizacion.

La fidelizacion de los clientes se entiende como la capacidad que posee una empresa para
mantener a sus clientes de manera constante, leal y comprometidos por un buen tiempo
ActiveCampaign, (2022). Segun Johnson (2022) hace mencion que, las estrategias de
fidelizacion a utilizar son la personalizacion y la atencion al cliente (p. 78). Ademas, la teoria de
la lealtad del cliente sugiere que para lograr la fidelizacion se debe trabajar en lo relacionado a la
satisfaccion continua, como también en la creacion de una relacion positiva y duradera con el
cliente QuestionPro, (2022).

Alcances de la fidelizacion.

Para una empresa es importante que las personas compren articulos con mas frecuencia, pero
también de que hablen con otros sobre la marca, lo que realmente impulsa a la empresa hacia
adelante (Gupta y Zeithaml, 2022, p. 134). Ademas, este en particular relacionado con la lealtad
significa que las empresas pueden pensar en lo que sus clientes podrian querer a continuacion y
darselo, lo que hace que las personas se sientan bien y mas interesadas en lo que esta haciendo la
empresa (Journal of Business Research, 2023).

Mantener un sélido plan de fidelizacion es de gran importancia si una empresa quiere
mantenerse al dia con el mundo empresarial en constante cambio. La Fidelizacion es crucial para
las organizaciones que buscan mantener su competitividad en un entorno dindmico.

Dimensiones de la Fidelizacion.
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Segun Dick y Basu (2021) menciona que, las dimensiones de la fidelizacion, las cuales son
consideradas como aspectos clave que influyen en la decision del cliente para permanecer y
mantenerse de manera leal a una marca o empresa. Las dimensiones de la fidelizacion son la
satisfaccion del cliente, el compromiso emocional y la confianza (p. 45).

Estas dimensiones deben considerarse dentro de la cultura organizacional de cualquier
empresa, sea que brinde un producto o servicio, gracias a ello se podré actuar de manera natural,

siempre brindando un buen servicio para lograr la fidelizacién de los usuarios.

Dimension de la satisfaccion del cliente.
En el modelo de Dick y Basu (1994) sobre la lealtad de los clientes, hay dos cosas que realmente
importan, estos aspectos son pensar en caracteristicas notablemente positivas sobre el producto y
comprarlo una y otra vez. Nos dicen que, cuando los clientes estdn contentos con lo que
compraron, comienzan a tener buenos pensamientos sobre el producto, lo que, casi
inevitablemente, vemos que se convierte en que vuelven a comprar el producto. Saltando a lo
que menciona Johnson (2022), estar contento con lo que compr6 es de vital importancia para
mantener el mismo producto, porque tener una buena experiencia hace que sea més probable que
lo vuelva a comprar. Mientras tanto, Smith (2021) dice que, estar satisfecho con lo que tienes no
se trata simplemente de si el producto es bueno, sino también de convertirse en un servicio
calificado. En esta dimension se cuenta con los siguientes indicadores: el monitoreo de reclamos,
la tasa de retencion de los clientes y el indice de satisfaccion del cliente.

La dimension de satisfaccion del cliente es fundamental en cualquier trabajo de

investigacion que busque comprender la dindmica de las relaciones entre las empresas y sus



29

clientes. Esta dimension no solo permite evaluar la calidad del servicio ofrecido, sino que
también proporciona informacion valiosa sobre las expectativas y percepciones de los
consumidores.
Dimension del compromiso emocional.
La dimensién de compromiso emocional en el modelo de fidelizacion propuesto por Dick y Basu
(1994) se centra en dos elementos importantes, el afecto positivo y la conexién emocional. En su
nivel mas bésico, se centra principalmente en sentirse feliz y tener un vinculo con una marca.
Estas personas piensan que cuando los clientes realmente conectan a nivel emocional con una
marca, se quedan mas tiempo porque la lealtad es muy fuerte. Johnson (2022), compartid sus
pensamientos, diciendo que, si realmente te sientes atraido por una marca, probablemente
volveréas a comprarle. Es un problema importante para pensar en las complejidades de si los
clientes se mantendran leales, pero luego, Smith (2021), tuvo que agregar que no se trata solo de
que le guste un producto. Los indicadores de esta dimension son los siguientes: el vinculo
emocional, la lealtad afectiva y el compromiso a largo plazo.

Estos indicadores son cruciales para entender como el compromiso emocional impacta en
la fidelizacion del cliente y como las empresas pueden cultivar relaciones mas profundas y
significativas con sus consumidores.
Dimension de la confianza.
La dimensién de la confianza en el modelo de fidelizacion propuesto por Dick y Basu (1994) se
centra en dos elementos importantes, la credibilidad y la seguridad. La confianza se aprecia
desde el punto de vista del cliente hacia la marca creyéndola confiable y segura, lo que fomenta
la lealtad a un largo plazo. Smith (2021) indica que, no se limita a sefialar que si una cosa es de

buena calidad cuando exploran la confianza; Mencionan que ser claro y hablar directo con las
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personas que compran articulos también es muy importante; luego estd Johnson (2022), quien
pone un gran énfasis en la confianza, diciendo que, si las personas realmente confian en los
articulos que compran, es significativamente mas probable que sigan comprandolos. Los
indicadores de esta dimension son los siguientes: la honestidad, la competencia y la integridad.
En un entorno competitivo, las empresas que logran cultivar este sentimiento en sus
consumidores no solo fortalecen su reputacion, sino que también aseguran su sostenibilidad en el
mercado. Por lo tanto, es esencial que las organizaciones prioricen la construccion de confianza
como parte integral de su estrategia de fidelizacion, ya que esto no solo beneficia a los clientes,

sino que también impulsa el crecimiento y el éxito a largo plazo de la empresa.

2.3. Formulacion de hipétesis

2.3.1. Hipdtesis general

H1: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los pacientes de
una institucion psicopedagdgica, Lima 2024.

HO: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la fidelizacion de los pacientes

de una institucion psicopedagogica, Lima 2024.

2.3.2. Hipdtesis especifica

HE1: Existe relacion significativa entre la tangibilidad y la fidelizacion de los pacientes de una
institucion psicopedagogica, Lima 2024

HE2: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la fidelizacion de los pacientes de
una institucion psicopedagdgica, Lima 2024

HE3: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la fidelizacion de los

pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima 2024
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HE4: Existe relacion significativa entre seguridad y la fidelizacion de los pacientes de
una institucion psicopedagogica, Lima 2024
HES: Existe relacion significativa entre la empatia y la fidelizacion de los pacientes de

una institucion psicopedagdgica, Lima 2024

CAPITULO III: METODOLOGIA

3.1. Método de la investigacion

En el presente trabajo se utiliz6 los métodos analitico, deductivo e hipotético con el fin de
analizar la relacion entre las variables calidad de servicio y fidelizacion de los usuarios de una
institucion psicopedagdgica de Lima 2024. Los siguientes métodos son muy importantes para el
correcto andlisis de la correlacion entre ambas variables antes mencionadas, como también para
para la formulacion y desarrollo de las hipdtesis planteadas.

Analitico: Segun Sanchez ef al. (2018) refiere que, se trata de un proceso exhaustivo de separar,
diferenciar los componentes de un fendmeno, permitiendo examinar cada componente en detalle
de una manera unica. Segiin Creswell (2022) indica que, este tipo de método este enfoque
requiere el reconocimiento de ciertos modelos, la categorizacion de la respectiva informacion y

definir las conexiones entre las variables.
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Deductivo: El método deductivo se basa en la elaboracion de una suposicion y el desarrollo de
experimentos para confirmar o no dicha propuesta. Segin Yin (2023), este método requiere
recabar informacion, probar la suposicion planteada, realizar la evaluacion de los resultados y
ajustar la respectiva suposicion si fuera necesario. Para Andrade et al. (2018), antes de recopilar
los datos se debe plantear las hipdtesis, y los respectivos analisis se desarrollaran para evaluar su
respaldo empirico basado en la experiencia y la observacion.

Hipotético: Segin Sanchez et al. (2018) este enfoque requiere de la formulacion de suposiciones
fundamentadas, ademas el método considera la estimacion de posibles resultados y las
consecuencias que de ellos se obtendran en el contexto de la investigacion. Por otra parte, Leedy
(2023), indica que, este procedimiento trata sobre la generacion de una suposicion,
posteriormente se requiere la recopilacion de datos para comprobar dicha suposicion y el analisis
e interpretacion de los resultados, es decir su evaluacion, para finalmente determinar su validez.
Ambos autores coinciden en que la construccion de un nuevo conocimiento se basa en la

confirmacion de una hipotesis y la respectiva sustentacion a través de métodos y procedimientos.

3.2. Enfoque de la investigacion

En el presente trabajo de estudio presenta el paradigma del positivismo por lo tanto aplico el
enfoque cuantitativo, el cual es medible y por ende uso la estadistica para presentar sus cifras
como resultados. Se basa en la recopilacion de datos para probar un conjunto de hipdtesis
basadas en mediciones numéricas y la aplicacion de herramientas estadisticas que pueden
distinguir patrones y tendencias importantes y probar teorias Palomino et. al, (2015). Segliin
Ruiz y Valenzuela (2022) indican que, esta metodologia es usada en las ciencias naturales e

implica el andlisis numérico de datos usando herramientas de la estadistica para medir los
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fendmenos sociales. Esta técnica se aplica a través de encuestas de percepcion o el seguimiento
de eventos, utilizando porcentajes de efectividad para validar afirmaciones (p. 17). Ambos
autores brindan la importancia de medir los resultados y su posterior analisis con las respectivas

variables.

3.3. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica, basado en la generacion de nuevos saberes y conocimientos,
por medio del entendimiento de fendmenos y eventos posibles de observar Arispe ef al., (2020).
Segun Sanchez ef al. (2018) refiere que, la investigacion basica se centra en descubrir nuevos
conceptos sin buscar una aplicacion practica inmediata. Su objetivo es formular teorias,
principios y leyes cientificas. En correspondencia con ambos autores, siendo una investigacion
de tipo basica, cuyo proposito es recoger y analizar diversa informacion que ayude al

entendimiento de los datos establecidos y como base para futuras investigaciones.

3.4. Diseiio de la investigacion

El disefio del presente trabajo de investigacion es no experimental, con un nivel de alcance
correlacional descriptiva y de corte transeccional, y evaluo la relacion entre las dos variables sin
intervenir en ellas. Debido al disefio no experimental, las variables de estudio no estan expuestas
a condiciones o estimulos experimentales. Los sujetos se prueban en su entorno natural sin
cambiar las condiciones Arias y Covinos, (2021). Ademas, Arispe et al (2020) afirman que, este
disefio permite observar los fendmenos de forma natural antes del analisis. En resumen, ambas
posiciones enfatizan que los enfoques de disefio no experimentales se basan en la observacion de

variables en su entorno natural sin intervencion.
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Figura 1

Esquema del tipo correlacional

Ox Donde:
I M: Muestra
Ox: Observacion de la V1
M r

\ I Oy: Observacion de la V2

R: Relacion entre las variables

3.5. Poblacion, Muestra y Muestreo

Poblacion: Se describe al general de compendios, componentes de los componentes de analisis
ubicadas en un cierto ambito espacial o temporal y son parte de una investigacion. Por
consiguiente, Valderrama (2015) indica que, se trata de la totalidad de la medida con que se
analiza las variables de andlisis. También hay que tener presente lo que manifiestan Arias y
Covinos (2021) senalando que, la localidad se compone de individuos con rasgos compartidos,
que pueden ser infinitos o escasos. Este estudio tomo en cuenta a una poblacion de 71 pacientes

que acuden al instituto psicopedagdgico durante el mes de noviembre de 2024.

Muestra: Segun Hernandez et al. (2014), demuestran que, es necesario comprender un modelo
como un subgrupo especifico de inseparable el cosmos, que debe ser estadisticamente

caracteristico, ya que esto simplificara la recaudacion de datos. Segun Cardenas (2018), quien



35

indica que, el modelo simboliza un porcentaje restringido de la cantidad. Basandose en los datos
mostrados, el grupo de estudio de esta investigacion se conformé con 60 pacientes de la

institucion psicopedagdgica, conveniente al mes de noviembre del 2024.

N*Z 1-a/22 *p*q

" d? *(N-1) +Z1 - a/22 *p*q

Marco muestral N 71

Error Alfa a 0.050
Nivel de Confianza l-a 0.975
Z de (1-a) Z (1-0) 1.960
Prevalencia de la Enf. / Prob.p 0.500
Complemento de p q 0.500
Precision d 0.050
Tamano de la muestra n 60.06

Muestreo: Segun Baena (2017), el muestreo implica escoger a determinadas personas de una
poblacion, ya existan individuos o componentes, que figuren de modo representativa a la
totalidad de la localidad. Segtin Sanchez et al. (2018), el muestreo se relata a una serie de
técnicas empleados para examinar la distribucion de rasgos especificos en toda la poblacion. Este

analisis selecciono la habilidad de muestreo expuesto simple. Con un conjunto de 71 pacientes,
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posteriormente se selecciond de manera aleatoria a 11 de ellos para evitar ser incluidos en el

modelo y establecerla en 60.

3.6. Variables y operacionalizacion

Este proyecto de averiguacion considera como factores determinantes la caracteristica del
servicio y la rectitud de las clientelas.

Definicion conceptual de calidad de servicio: Se representa al conocimiento de los
consumidores sobre perfeccion y la asistencia que reciben, siendo un dispositivo esencial para la
complacencia del consumidor y la lealtad hacia la marca. De acuerdo con Zeithaml ef al. (2018),
se puede describir la caracteristica del servicio como "la valoracién integral que un cliente
realiza de la excelencia del servicio" (p. 57). Esta evaluacion se basa en varias dimensiones, tales
como la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia, la capacidad de interaccion y la
seguridad, que en su totalidad establecen cémo los consumidores estiman el servicio ofrecido.
Definicion operacional de calidad de servicio: La calidad del servicio es un factor crucial para
la organizacién dado que proporciona un servicio, la diferencia y puede convertirse en una
ventaja competitiva. Esta se evaluarda mediante 05 dimensiones mencionadas lineas arriba, las
cuales se aplicaran a la variable 1.

Definicion conceptual de fidelizacion del paciente: La fidelizacion del resignado se concreta
como el juicio mediante el cual las instituciones de salud establecen relaciones perpetuas y
satisfactorias con sus clientes, buscando no solo su retorno, sino también su lealtad a largo plazo.
Segtin Medel (2019), "la fidelizacion de pacientes implica crear experiencias significativas que
generen confianza y satisfaccion, lo que lleva a una relacion continua entre el paciente y el

proveedor de servicios de salud" (p. 45). Esta perspectiva no solo se fundamenta en la calidad del
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servicio, sino también en el motivo de las deficiencias propias de los pacientes y en la
modificacion de la atencion sanitaria para optimizar su experiencia global.

Definicion operacional de fidelizacion del paciente: La institucion brindara diversos servicios
y productos para cumplir con las necesidades de sus pacientes, a su vez desean mantener una
constante relacion con ellos para lograr el crecimiento y el reconocimiento. Es por ello
importante medirla considerando 03 dimensiones, las mismas que se aplicaran a la variable 2,

estas son: complacencia del consumidor, compromiso emocional y confianza.

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica.

La produccion de la teoria se manejo la encuesta como método, y de acuerdo con Carrasco
(2017), esta facilita la recogida de diferentes puntos de vista de un conjunto de individuos
especificos acerca de un tema especifico. Ademas, resulta 1til tener en cuenta lo que sugieren
Naupas et al. (2019) acerca de la técnica, que se relata a un agregado de politicas y pautas
establecidas hacia gestionar un asunto especifico y lograr un objetivo especifico. Este estudio
aplico la técnica mencionada para ambas variables.

3.7.2. Instrumentos.

En este analisis, se utiliz6 un interrogatorio para ambas variables. De acuerdo con Sanchez et al.
(2018), sefialan que se entrega la pregunta de forma escrita con el equitativo de recopilar datos o
averiguacion aplica de las variables que se estan estudiando. Este proceso puede realizarse de
forma presencial o via internet. Ademads, segun Cisneros et al. (2022) sefiala que los
interrogatorios proporcionan la recoleccion de datos de las muestras de la cantidad

correspondiente y posibilitan el analisis de las discrepancias entre los diferentes grupos mediante
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el andlisis de las variables.

3.7.3. Validez

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), la eficacia se define a modo "el nivel al que un
instrumento muestra un dominio particular de contenido de la variable que se evalua". En este
estudio, se empled el factor de V de Aiken para las 36 preguntas del cuestionario, mostrando un
promedio de 1.00, lo que corrobord la validez del comprendido. De igual manera, el instrumento
fue verificado por 5 especialistas, quienes poseen el titulo de doctor o magister en la especialidad

de gerencia.Ver Tabla 1.

Tabla 1

Relacion de Expertos Validadores del Instrumento

Nro. Apellidos y Nombres Grado Puntuacion del V Aiken
1 Arce Guevara, Ernesto Maestro 1.00
2 Tello Gutiérrez, Jaime Maestro 1.00
3 Ortega Zavala, Daniel Luiggi Doctor 1.00
4 Rios Rios, Waldemar Segundo Doctor 1.00
5 Rojas Romero, Karin Corina Doctora 1.00

3.7.4. Confiabilidad

Se manejo la experiencia de Alfa de Cronbach en este estudio, ya que es un disefio no
experimental y se aplico al interrogatorio como instrumento fundada en la escala de Likert.
Segin Medina y Verdejo (2019) indican que, la recoleccion de datos sera efectuada por medio de
una herramienta previamente determinada, por lo tanto, se debe considerar la exactitud de la
informacion alcanzada. A su vez Carrasco (2017) sefiala que, la confiabilidad es una herramienta

que nos admite alcanzar los mismos efectos aplicando a una o dos variables.
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3.8. Plan de procesamiento y analisis de datos

El progreso de las estadisticas descriptivas e inferenciales fue considerado en el estudio. En la
seccion descriptiva, se empled el cuestionario como medio. Ademas, se realizaron las
estadisticas inferenciales para simplificar el contraste de hipdtesis. Asi pues, se realizo el test de
confidencialidad con el Alfa de Cronbach, luego se ejecuto el test de regularidad con

Kolmogoérov-Smirnov y finalmente se decidi6 utilizar el test de Rho de Spearman.

3.9. Aspectos éticos

Para realizar el andlisis, se tuvo presente la adecuada implementacion de los patrones APA de
7ma. edicion, con la finalidad de avalar la considerada composicion en las diferentes fuentes
documentales y noticias de las aportaciones de diversos escritores, libros y otros bastos directos.
Se considerara el minimo de coincidencia del 20% aprobado por la universidad y el 4% de
coincidencia correcta con las fuentes mencionadas. Adicionalmente, se acataron las lineas
determinadas por la Universidad Norbert Wiener durante la realizacion de la exposicion.
También, se manej6 de forma ética, comprometido y adecuada la inteligencia artificial. Existen
educativos que han acreditado las herramientas empleadas, lo que evidencia la legitimidad de
estas herramientas. Se consiguio el permiso del Director General de la entidad psicopedagogica
para administrar y salvaguardar la informacion requerida en dicho centro, asi como de los

pacientes pertinentes.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

4.1. Resultados
4.1.1 Analisis descriptivo de resultados

Variable 1: calidad de servicio

Este analisis implico la participacion de 60 pacientes de un centro psicopedagogico para

evaluar su percepcion en relacion con la variable 1 de calidad del servicio.

Figura 2

Variable 1: calidad de servicio
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Variable 1: Calidad de servicio (agrupada)

Definicion analitica: En este grafico se contempla en relacion a la variable 1 referente a la

caracteristica de la prestacion, se observa que 47 participantes, lo que representa un 78.33%,
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respondieron con "Totalmente de acuerdo". Igualmente, 13 participantes en la encuesta, lo que
representa un 21,67%, respondieron "Concuerdo". En otras palabras, un beneficio total para la
institucion psicopedagodgica.

Dimension 1: Tangibilidad.

Para la dimension de "Tangibilidad" se compone de 5 interrogaciones y se determinaron a través

de una escala de Likert, mostrando un elevado grado de fiabilidad.

Figura 3

Dimension 1: Tangibilidad
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Dimension 1: Tangibilidad (agrupada)

Definicion analitica: En la figura 3, se observa que, en relacion a los elementos palpables, se
logra que 48 participantes, lo que representa un 80,00%, responden con la respuesta "Totalmente

de acuerdo". Ademas, 12 participantes en la encuesta, lo que representa un 20%, expresan que
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"Concuerdo". En otras palabras, hay una vision positiva sobre aspectos palpables que es
completamente beneficiosa para la institucion psicopedagogica.

Dimension 2: Fiabilidad.

Para la dimension de "Fiabilidad" se compone de 5 interrogaciones que se determinaron a través

de una escala de Likert, mostrando un elevado grado de fiabilidad.

Figura 4

Dimension 2: Fiabilidad
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Dimension 2: Fiabilidad (agrupada)

Definicion analitica: En la figura 4, se observa que, en relacion con la confiabilidad, determina
que 41 participantes, por al 68,33%, responden con la respuesta "Totalmente de acuerdo".
Igualmente, 19 participantes que constituyen un 31,67 %, expresan que indican que
"Concuerdo". En otras palabras, hay una vision positiva acerca de la confiabilidad que es

completamente beneficiosa para la institucion psicopedagogica.
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Dimension 3: Capacidad de Respuesta.
Para la dimension de "Capacidad de Respuesta" y consta de 5 cuestiones determinadas una

escala de Likert, que evidencian un valioso nivel de confianza.

Figura §

Dimension 3: Capacidad de respuesta
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Dimension 3: Capacidad de respuesta (agrupada)

Definicion analitica: En este grafico se observa que, en relacion con la capacidad de respuesta,
se determina 40 participantes, lo que representa un 66,67%, responden con la respuesta
"Totalmente de acuerdo". Ademads, 20 participantes, lo que representa un 33,33 %, expresan que
"Concuerdo". En otras palabras, hay una vision positiva acerca de la capacidad de respuesta que

es totalmente beneficiosa para la institucion psicopedagogica.
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Dimension 4: Seguridad.
Para la dimension de "Seguridad" y consta de 3 interrogantes determinadas una escala de Likert,

que evidencian un valioso nivel de confianza.

Figura 6

Dimension 4. Seguridad
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Dimension 4: Seguridad (agrupada)

Definicion analitica: En la figura 6, se observa que, en relacion con la seguridad, se determina
37 participantes en la encuesta, lo que representa un 61,66%, responden con la respuesta
"Totalmente de acuerdo". Ademads, 23 participantes en la encuesta, lo que representa un 34,38 %,
expresan que "Concuerdo". Como se observa, hay una vision positiva acerca de la seguridad que

es completamente beneficiosa para la institucion psicopedagogica.
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Dimension 5: Empatia.
Para la dimension de "Empatia" y se compone de tres interrogaciones definidas a través de una

escala de Likert, las cuales muestran un elevado grado de fiabilidad.

Figura 7

Dimension 5: Empatia
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Dimension 5: Empatia (agrupada)

Definicion analitica: En la figura 7, se observa que, en relacion con la empatia, se logra que 35
participantes, lo representa un 58,33%, responden con la respuesta "Totalmente de acuerdo".
Asimismo, 25 participantes en la encuesta, lo que representa un 41,67 %, expresan que
"Concuerdo". En otras palabras, hay una vision positiva acerca de la empatia que es totalmente

beneficiosa para la institucion psicopedagogica.



46

Variable 2: fidelizacion de los pacientes
Este estudio incluy¢ la implicacion de los... para medir la percepcion acerca de la variable 2 de la

caracteristica del servicio.

Figura 8

Variable 2: fidelizacion de los pacientes
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Variable 2: Fidelizacion de los pacientes (agrupada)

Definicion analitica: En este grafico, se observa que en relacion con la lealtad de los pacientes,
se determina 41 participantes, lo que representa un 68,33%, responden con la respuesta
"Totalmente de acuerdo". Igualmente, 19 participantes en la encuesta, lo que representa un
31,67%, responden "Concuerdo". Se nota que, hay una sentencia favorable acerca de la calidad

del servicio que es completamente beneficiosa para la institucion psicopedagogica.
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Dimension 1: Satisfaccion del cliente.
Esta dimension corresponde a la segunda variable y se denomina "Satisfaccion del cliente" y

compone de 6 cuestiones que se determinaron a través de una escala de Likert, mostrando un

elevado grado de fiabilidad.

Figura 9

Dimension 1: Satisfaccion del cliente
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Dimension 1: Satisfaccion del cliente (agrupada)

Definicion analitica: En figura 9, se observa que, en cuanto a la satisfaccion del cliente, se logra
que 39 participantes, lo representa un 65,00%, responden con "Totalmente de acuerdo". Por otro
lado, 21 participantes en la encuesta, lo que representa un 35,00 %, expresan que "Concuerdo".
En otras palabras, hay una vision positiva acerca de la satisfaccion del cliente que es totalmente

beneficiosa para la institucion psicopedagogica.
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Dimension 2: Compromiso emocional.
La segunda dimension de la variable 2 se llama "Compromiso emocional" y se compone de 4
preguntas definidas a través de una escala de Likert, las cuales muestran un elevado grado de

fiabilidad.

Figura 10

Dimension 2: Compromiso emocional
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Dimension 2: Compromiso emocional (agrupada)

Definicion analitica: En la figura 10, s Se observa que, en relacion al compromiso emocional, se
logra que 37 participantes, lo que equivale al 61,66%, responden con la frase "Totalmente de
acuerdo". Igualmente, 23 participantes que constituyen un 38,34%, expresan que "Concuerdo".
Esto significa que hay una vision positiva acerca del compromiso emocional, lo que equivale al

100% positivo para la institucion psicopedagogica.
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Dimension 3: Confianza.

Para la dimension de "Confianza" y se compone de cinco interrogaciones que se determinaron a

través de una escala de Likert, mostrando un elevado grado de fiabilidad.

Figura 11

Dimension 3: Confianza
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Dimension 3: Confianza (agrupada)

Definicion analitica: En la figura 11, se observa que, en relacion con la confianza, se logra 38
participantes, lo representa un 63,33%, responden con la respuesta "Totalmente de acuerdo".
Asimismo, 22 participantes en la encuesta, lo que representa un 36,67 %, expresan que
"Concuerdo". En otras palabras, hay una percepcion favorable de la confianza que es

completamente beneficiosa para la institucion psicopedagogica.



4.1.2 Prueba de hipotesis

A. Confiabilidad con Alfa de Cronbach (AC)
En la presente investigacion se evalu6 el nivel de confiabilidad para las dos variables,
haciendo uso de la magnitud del Alfa de Cronbach teniendo en consideracion a las 36

preguntas. Los resultados que se obtuvieron, expresan magnitudes excelentes.

Tabla 2

Confiablidad de la variable Calidad de Servicio

Estadistica de fiabilidad

AC basado en
N de
AC elementos
. elementos
estandarizados
,970 ,972 21

Tabla 3

Confiabilidad de la variable Fidelizacion de los Pacientes

Estadistica de fiabilidad

AC basado en
AC N de

elementos
elementos

estandarizados

,973 ,973 15

50
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B. Prueba de Normalidad

Tabla 4

Normalidad de las Variables de Calidad de Servicio y Fidelizacion de los Pacientes

Pruebas de normalidad

Kolmogoérov-Smirnov
Estadistico gl Sig.

V1: Calidad de servicio ,168 60 ,000
V2: Fidelizacion de los pacientes ,193 60 ,000
VI1DI1: Tangibilidad ,242 60 ,000
V1D2: Fiabilidad ,272 60 ,000
V1D3: Capacidad de respuesta ,238 60 ,000
V1D4: Seguridad ,269 60 ,000
V1D5: Empatia ,263 60 ,000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

De acuerdo con la tabla 4, se aplico el analisis de Kolmogorov-Smirnov para calcular la
caracteristica de prestacion y la rectitud de las clientelas, dado que su poblacion excede los 50
items. Es claro que para las dimensiones V1, V2 y 5 se logré una Sig. = 0,000, indicando un
nivel de significacion que no excede 0,05 y est4 vinculado a valores con una distribucion no

paramétrica con la aplicacion del indice de Spearman.

C. Prueba de contraste
Prueba de contraste de la hipdtesis general
Dentro del contexto del anélisis de discrepancia de la hipotesis, se confirmé que hay analogias
entre las inconstantes y sus dimensiones correspondiéndoles datos no paramétricos, y el empleo
el ensayo de Rho de Spearman.

Se verifico si el p-valor es minimo a 0.05, se efectua la anulacion de la (HO) hipotesis

invalidada y se valida la (Hi) hipotesis de averiguacion; de la misma manera, si el p-valor es



mayor a 0.05, se admite la (HO) hipdtesis cancelada y se anula la (Hi) hipotesis de estudio.

Detiene este fin, se sugiere lo siguiente:

52

La hipotesis experimental (Hi): La calidad del servicio y la lealtad de los pacientes en una

institucion psicopedagodgica, Lima 2024, tienen una correlacion relevante.

La hipotesis nula (HO): La calidad del servicio y la lealtad de los pacientes en una

institucion psicopedagdgica, Lima 2024, no tienen una correlacion relevante.

Tabla 5

Correlaciones de la Calidad de Servicio y fidelizacion de los pacientes

Correlaciones
\2! V2

Rho de Spearman \"2! Coeficiente de correlacion 1.000 8717
Sig. (bilateral) . .000

N 60 60

V2 Coeficiente de correlacion 8717 1.000

Sig. (bilateral) .000 .

N 60 60

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el factor de similitud Rho de Spearman

alcanza los 0.871, siendo esta “BUENA" similitud entre las variables de caracteristica de la

prestacion y lealtad del paciente. Ademads, se logro un total de significancia de 0.000, lo que

corrobora la negacion de la hipotesis invalidada y se admite que se admite que la hipotesis

invalidada es incorrecta. "Existe una correlacion relevante entre la calidad del servicio y la

fidelidad de los pacientes en una institucion psicopedagogica, Lima 2024", por el valor sig. se

reduce a 0.05. En otras palabras, si se lleva a cabo correctamente la calidad de servicio en la
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institucidon psicopedagdgica, Se consigue una solida fidelidad de los pacientes. Esto confirma que
la diligencia de las excelentes practicas de cuidado en las diversas terapias personalizadas, junto
con el monitoreo, la comunicacion y las relaciones con los padres de los pacientes, ayuda a
optimizar el retrato y la percepcion posee de la institucion psicopedagogia.

Prueba de contraste de la hipotesis especifica 1

Tabla 6

Correlaciones de la Tangibilidad y Fidelizacion de los Pacientes

Correlaciones
ViDI1 V2

Rho de Spearman V1D1  Coeficiente de correlacion 1.000 732"
Sig. (bilateral) . .000

N 60 60

V2 Coeficiente de correlacion 732™ 1.000

Sig. (bilateral) .000 .

N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el factor de similitud de Rho de
Spearman alcanza el 0.732, indicando una similitud "BUENA CORRELACION" entre la
dimension del contenido de contacto y la voluble de acatamiento en los consumidores
igualmente, se registré un importe de significancia de 0.000, lo que aprobo el rebote de la
hipotesis revocada y admitio que la hipotesis nula fue rechazada. "Existe una correlacion
relevante entre la habilidad de contacto y la fidelidad de los pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024", por el valor sig. se reduce a 0.05. En otras palabras, que la

capacidad de contacto vinculada a los equipos, materiales, entornos y otros empleados en las
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sesiones terapéuticas de la institucion psicopedagogica, implique una alta lealtad de los
pacientes. Por esta razon, es crucial disponer de recursos educativos, aparatos recreativos y
entornos adecuadamente preparados para el desarrollo de varias terapias personalizadas con el
fin de obtener las excelentes deducciones en los pacientes.

Prueba de contraste de la hipotesis especifica 2

Tabla 7

Correlaciones de la Fiabilidad y Fidelizacion de los Pacientes

Correlaciones
V1D2 V2

Rho de Spearman V1D2 Coeficiente de correlacion 1,000 ,863"
Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

V2 Coeficiente de correlacion ,863™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el factor de similitud de Rho de
Spearman es de 0.863, indicando una similitud "BUENA" entre la dimension de libertad y la
variable de lealtad en los consumidores. Igualmente, se logro un total de significancia de 0.000,
corroborando el rebote de la hipotesis invalidada y admitiendo que la hipdtesis invalidada fue
rechazada. "Existe una correlacion relevante entre la fiabilidad y la fidelidad de los pacientes de
una institucion psicopedagogica, Lima 2024", por el valor sig. se reduce a 0.05. En otras

palabras, la confiabilidad vinculada a los compromisos, tiempos, procedimientos y demas, que se
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cumplen de forma adecuada y con la calidad necesaria en las terapias de la institucion
psicopedagogica, resulta en la lealtad de los pacientes. Es importante destacar el interés de la
institucion psicopedagdgica por evidenciar seriedad y dedicacion.

Prueba de contraste de la hipotesis especifica 3

Tabla 8

Correlaciones de la Capacidad de Respuesta y Fidelizacion de los Pacientes

Correlaciones
V1D3 V2

Rho de Spearman VID3  Coeficiente de correlacion 1,000 ,889™
Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

V2 Coeficiente de correlacion ,889™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el factor de similitud de Rho de
Spearman de 0.889, indicando una similitud "BUENA" entre la dimension del contenido de
consulta y la variable de lealtad del paciente. Ademas, se registr6 un valor de significancia de
0.000, lo que corrobora la negacion de la hipotesis invalidada y se admite que se ha reconocido
que la hipoétesis invalidada es incorrecta. "Existe una correlacion relevante entre la capacidad de
respuesta y la fidelidad de los pacientes de una institucion psicopedagégica, Lima 2024", por el
valor sig. se reduce a 0.05. En otras palabras, que la habilidad de respuesta vinculada a la
solucion de problemas, gestion de inquietudes y consultas de forma instantanea por parte de la

institucion psicopedagdgica, implica una alta lealtad de los pacientes. Por esta razon, resulta
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crucial tener una sabiduria de excelencia en la prestacion orientada a los pacientes y a sus
familiares en la institucion psicopedagogica.

Prueba de contraste de la hipotesis especifica 4

Tabla 9

Correlaciones de la Seguridad y Fidelizacion de los Pacientes

Correlaciones
V1D4 V2

Rho de Spearman V1D4  Coeficiente de correlacion 1,000 7977
Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

V2 Coeficiente de correlacion 797 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el factor de similitud de Rho de
Spearman llega a 0.797, indica una similitud "BUENA CORRELACION" afiliarse la dimension
de seguridad y la variable de lealtad del paciente. Igualmente, se logrd un total de significancia
de 0.000, corroborando el retroceso de la hipotesis cancelada y admitiendo que la hipotesis
cancelada fue rechazada. "Existe una correlacion relevante entre la seguridad y la fidelidad de los
pacientes en una institucion psicopedagdgica, Lima 2024", por el valor sig. se reduce a 0.05. En
otras palabras, la seguridad vinculada a la correcta gestion de la informacion personal de los
pacientes, asi como a las multiples acciones preventivas para proteger la integridad de los

individuos en la institucidon psicopedagdgica, resulta en una buena lealtad de los pacientes. Por
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esta razon, la seguridad es un elemento crucial en las diferentes tareas a realizar en las distintas
terapias que brinda el instituto psicopedagogico.

Prueba de contraste de la hipotesis especifica 5

Tabla 10

Correlaciones de la Empatia y Fidelizacion de los Pacientes

Correlaciones
V1D5 V2

Rho de Spearman VID5  Coeficiente de correlacion 1,000 ,855™
Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

V2 Coeficiente de correlacion ,855™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion analitica: En el registro se aprecia que, el factor de similitud de Rho de
Spearman alcanza el valor de 0.855, indicando una similitud "BUENA" entre la dimension de
seguridad y la variable de lealtad del enfermo. Conjuntamente, se registrd un total de
significancia de 0.000, ratificando asi la negacién de la hipotesis cancelada y aceptando su
aprobacion. "Hay una correlacion significativa entre la empatia y la lealtad de los pacientes de
una institucion psicopedagogica, Lima 2024", por el valor sig. se reduce a 0.05. En otras
palabras, la empatia se manifiesta gracias a la habilidad del equipo de la institucién
psicopedagogica para comprender a los pacientes y a sus familiares, asi como compartir las
emociones experimentadas en las diferentes sesiones de terapia y sus retroalimentaciones, lo que

resulta en una excelente lealtad de los pacientes. Por ende, es crucial el fortalecimiento de las
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competencias blandas del personal para proporcionar un 6ptimo servicio psicopedagogico a los
distintos pacientes del centro.

4.1.3 Discusion de resultados

Como uno de los multiples descubrimientos en esta tesis, se alcanzo6 el objetivo principal al
establecer que "existen vinculos importantes entre la calidad del servicio y la lealtad de los
pacientes en una institucion psicopedagodgica, Lima 2024", Asimismo, en esta investigacion, su
aportacion al estadistico descriptivo de calidad de servicio registrd un 78.33 %, lo que coincide
con una frecuencia de 47 pacientes que otorgaron una calificacion de "Totalmente conforme"
segun su percepcion. Asimismo, se registré un 68.33% en la fidelidad de los pacientes en una
frecuencia de 41 pacientes, quienes otorgaron una calificacion de "Totalmente conforme”. En la
misma situacion, en el contexto inferencial, por medio del coeficiente de correlacion por rangos
demostrd una similitud efectiva con una calificacion de 0,871 y un valor de significancia de
0,000. Esto consinti6 corroborar la hipotesis central de la averiguacion "Existe una correlacion
significativa entre la calidad del servicio y la fidelidad de los pacientes en una institucion
psicopedagogica, Lima 2024". Para concluir, se puede deducir que, al ofrecer una ayuda de
primera aptitud a los consumidores de la institucion psicopedagogica, se logra que, al brindar un
servicio de excelente calidad a la clientela de dicha institucion, se consigue una alta lealtad de los
pacientes y sus parientes. Asimismo, lo presentado en este estudio coincide con la aportacion de
Espinoza (2023) el objetivo era "instituir la correspondencia entre caracteristica del servicio y la
rectitud de los consumidores en la Clinica Montefiori, en La Molina - 2020. Asi pues, sus
descubrimientos inferenciales mostraron una correlacion solida que se demostro6 con el test de
coeficiente de correlacion por rangos, con un valor de r=0,682 y un p-valor de 0,000, lo que

consintid descartar la hipotesis cancelada y admitir la de estudio. Se infiere que, a medida que
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perfeccione la caracteristica los productos ofrecidos a los pacientes en el departamento de
urgencias, aumentara su lealtad hacia la clinica citada. En resumen, es fundamental que la
calidad del servicio se desarrolle de forma adecuada para obtener la fidelidad y reconocimiento
de los usuarios o clientes de cualquier organizacion. En ltima instancia, lo presentado en este
analisis esta vinculado con la aportacion literaria de Soret de los Santos y Obeso Arias (2020
quienes sostienen la excelencia en la asistencia es fundamental para lograr la complacencia de
los consumidores, lo que conlleva la fidelidad y, por ende, la fidelidad.

En correspondencia al objetivo determinado 1, que implica "identificar la correlacion
relevante entre la capacidad de comunicarse y la lealtad de los pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024". En este estudio sobre su contribucion estadistica descriptiva a la
tangibilidad, se muestra que el 80.00% coincide con una frecuencia de 48 pacientes con una
calificacion de "Totalmente conforme". Asimismo, mediante el test de coeficiente de correlacion
por rangos se demostr6 una similitud efectiva con una calificacion de 0,732 y un porcentaje de
significancia de 0,000. Por lo tanto, se elimina la hipotesis cancelada (HO) y se verifica "Hay una
relacion relevante entre la capacidad para interactuar y la lealtad de los pacientes en una
institucion psicopedagdgica, Lima 2024". Asimismo, estos descubrimientos concuerdan con lo
que Manrique y Bedoén (2022) expusieron sobre la dimension de la capacidad de contacto y la
variable de la fidelidad de los pacientes en la Clinica Salazar Huancayo — 2021. Mostrando sus
descubrimientos inferenciales con una similitud sumamente relevante demostrada con la
experiencia de Rho de Spearman, con un valor de r= 0,897 y un p-valor de 0,000, corroborando
de esta manera que existe una conexion entre la dimension de la tangibilidad y la fidelidad de las
clientelas. Es decir, al potenciar los aspectos palpables de la institucion psicopedagdgica, se

conseguird un incremento en el agrado y lealtad de los pacientes. Lo mencionado se vincula con
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las contribuciones de Martinez et al. (2021), en las que las clientelas vinculan la calidad del
servicio con aspectos visuales y palpables, siendo crucial la primera impresion respecto a las
instalaciones, equipos, materiales, entre otros.

En relacion con el objetivo particular 2, que implica "identificar la correlacion relevante
entre la confiabilidad y la lealtad de los pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima
2024". En este estudio, respecto a su contribucion estadistica descriptiva de la dimension
fiabilidad, se muestra que hay un 68.33% que se asocia a una repeticion de 41 pacientes con una
evaluacion de "Totalmente de acuerdo". Asimismo, al emplear el test de coeficiente de
correlacion por rangos, se demostrd un factor de similitud muy alta con un efecto de 0,863 y
como parte de la significancia de 0,000. Por lo tanto, se aparta la hipotesis invalidada (HO) y se
corrobora que "Hay una correlacion significativa entre la confiabilidad y la lealtad de los
pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima 2024". Igualmente, estos hallazgos
concuerdan con lo presentado por Carnero (2019) acerca de la dimension de confiabilidad y la
variable de fidelidad del consumidor en la Clinica San Pablo, Huaraz, 2018. Exponiendo sus
hallazgos inferenciales con una correlacion notable demostrada con el test de coeficiente de
correlacion por rangos, con un valor de r= 0,865 y un p-valor de 0,000, lo que confirma la
presencia de una correspondencia entre la dimension de confiabilidad y lealtad del consumidor.
Asimismo, al cumplir con lo prometido o pactado, se conseguira una mayor lealtad de los
pacientes hacia cualquier institucion, se obtiene la credibilidad y, por consiguiente, la
confiabilidad. Lo mencionado est4 vinculado con las contribuciones de Rojas et al. (2021),
quienes enfatizan en satisfacer lo que el cliente anticipa obtener, cumplir con lo pactado y en la

precision de la aptitud de servicio que se espera obtener.
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En correlacion con el objetivo particular 3, que implica "identificar la correlacion
relevante entre la habilidad de respuesta y la lealtad de los pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024". En este analisis, respecto a su contribucion estadistica descriptiva
en la dimension de la capacidad de respuesta, se evidencia un 66.67% coincide con una
frecuencia de 40 pacientes que reciben una calificacion de "Totalmente conforme". Ademas, a
través de la experiencia del test de coeficiente de correlacion por rangos, se sefiald un factor de
similitud significativo con un efecto de 0,889 y un porcentaje de significancia de 0,000. Asi
pues, elimina la hipotesis cancelada (HO) y se corrobora que "Existe una correlacion relevante
entre la habilidad de respuesta y la fidelidad de los pacientes en una institucion psicopedagogica,
Lima 2024". Igualmente, estos hallazgos concuerdan con lo que Quispe (2019) hizo una
exposicion sobre la dimension de desplazamiento de respuesta y la variable de fidelidad del
consumidor en el Club campestre y centro de ocio Villa Barboza, Distrito de Luricocha, en el
afio 2019. Involucrando sus hallazgos inferenciales con una similitud robusta demostrada con la
experiencia del test de coeficiente de correlacion por rangos con un valor de r= 0,709 y un p-
valor de 0,000, lo que corrobora la presencia de una correlacion entre la dimension capacidad de
respuesta y la fidelidad del consumidor, evidenciando que preexiste una similitud entre la
dimension capacidad de respuesta y la fidelidad de la clientela. Igualmente, estar preparado para
atender a pacientes y familiares de forma oportuna, con una actitud positiva y responder
rapidamente a sus preocupaciones contribuye a obtener una mejor valoracion del instituto
psicopedagogico. Esto concuerda con las contribuciones de Pérez y Martinez (2022) que
destacan la relevancia de prestar atencion a lo que los clientes requieren y proporcionarles una

pronta respuesta a sus requerimientos.
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En relacion con el objetivo particular 4, que implica "identificar la correlacion relevante
entre la seguridad y la lealtad de los pacientes de una institucion psicopedagdgica, Lima 2024".
En esta investigacion, respecto a su contribucion estadistica descriptiva en la dimension de
seguridad, se muestra que hay un 61.66% que se asocia a una frecuencia de 37 pacientes con una
calificacion de "Totalmente de acuerdo". Igualmente, mediante el uso del test de coeficiente de
correlacion por rangos, se manifestd un elemento de similitud positiva de 0,797, dentro del rango
de significancia de 0,000. Asi pues, se elimina la hipotesis cancelada (HO) y se corrobora que la
hipotesis invalidada (HO) es descartada "Hay una correlacion relevante entre la seguridad y la
lealtad de los pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima 2024". Igualmente, estos
hallazgos concuerdan con lo que expone Espinoza (2023) acerca de la dimension de seguridad y
la variable de lealtad de los conformados en la clinica Montefiori, en la Molina - 2020.
Mostrando sus descubrimientos inferenciales con una similitud robusta demostrada por del test
de coeficiente de correlacion por rangos, con un valor de r= 0,662 y un p-valor de 0,000, lo que
corrobora la presencia de una conexion entre la dimension de seguridad y la fidelidad del
consumidor. Por lo tanto, la seguridad se transforma en uno de los semblantes mas significativos
a reflexionar por los pacientes o sus familiares, al tener la certeza de depositar la salud de estos
en la institucion psicopedagdgica, asegurandose de que se han respetado todas las
consideraciones de seguridad durante el desarrollo de las sesiones de terapia, lo cual se
manifiesta posteriormente en la fidelizacion de los clientes. Esto se vincula con las
contribuciones de Gonzélez et al. (2023) quienes sostienen que la seguridad se declara en la
cordialidad que los clientes poseen en el Optimo de la practica de la compaiiia y de los

personales, debido a sus capacidades y destrezas.
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En relacion con el objetivo concreto 5, que implica "identificar la conexion relevante
entre la empatia y la lealtad de los pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima 2024". En
esta investigacion, respecto a su contribucion estadistica descriptiva en la dimension de la
empatia, se muestra que hay un 58.33% que se asocia a una regularidad de 35 pacientes que
recibieron una evaluacion de "Totalmente conforme". Igualmente, al manejar la tentativa de Rho
de Spearman, se demostro un factor de similitud altamente elevado con un efecto de 0,855 y un
porcentaje de significancia de 0,000. Asi, elimina la hipotesis invalidada (HO) y se corrobora que
"Existe una correlacion relevante entre la empatia y la fidelidad de los pacientes de una
institucion psicopedagdgica, Lima 2024". Asimismo, estos descubrimientos coinciden con lo que
Carnero (2019) expuso sobre la dimension de la empatia y la variable de lealtad del consumidor
en la Clinica San Pablo, Huaraz, 2018. Mostrando sus descubrimientos inferenciales con una
similitud significativa demostrada con el test de coeficiente de correlacion por rangos, con un
valor de r= 0,810 y un p-valor de 0,000, corroborando asi la presencia de una conexion entre la
dimension de la empatia y la lealtad del cliente. Asimismo, al comprender y establecer una
conexion emocional con los pacientes y sus parientes, se conseguird una mayor lealtad de estos
hacia la institucion. Finalmente, lo sefialado concuerda con las contribuciones de Ladhari y Pons
(2023) que subrayan la importancia de cultivar empatia para establecer una conexion emocional

con los clientes, conseguir su satisfaccion y, posteriormente, conseguir su fidelidad.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMEDACIONES

5.1. Conclusiones

Primero:

Segundo:

Tercero:

El equitativo principal fue alcanzado al establecer una similitud relevante entre la
calidad del servicio y la lealtad de los pacientes en una institucion
psicopedagogica, Lima 2024; con una correlacion alta de 0.871 y un Sig. de 0,000
mediante el uso del test de Rho de Spearman. Asi pues, la estrategia de
administracion centrada en mejorar la caracteristica del servicio, implementada a
través de sus 5 dimensiones, es ofrecida por la institucion psicopedagdgica, esta
generando una excelente credibilidad y lealtad de sus pacientes y familiares, lo
que se refleja como su ventaja competitiva en este sector de servicio.

Se alcanzo6 el primer objetivo concreto al establecer una correlacion relevante
entre la capacidad de tocar y la rectitud de los consumidores de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024; con una similitud notable de 0.732 y un Sig. de
0,000 mediante el uso del test de coeficiente de correlacion por rangos. Por lo
tanto, los elementos concretos que toma en cuenta la institucion psicopedagogica
para proporcionar los servicios de terapia son de gran relevancia para los
pacientes y sus familiares. No solo se tiene en cuenta la subestructura, también el
estado de los conjuntos y materiales directos, sino también la presentacion del
personal, lo que resulta en una mayor satisfaccion y fidelidad de sus clientes.

El segundo objetivo concreto se logré al establecer una correlacion relevante entre
la fiabilidad y la lealtad de los pacientes en una institucion psicopedagodgica, Lima
2024; con una correlacion alta de 0.863 y un Sig. de 0,000 mediante el uso del test

de Rho de Spearman. Por lo tanto, si la entidad psicopedagdgica se compromete a
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proporcionar un servicio de aceptacion de calidad, no solo a través de las
diferentes terapias, sino también en las diferentes administraciones y con los
compromisos asumidos, conseguird una mayor lealtad de sus pacientes y
familiares.

Se alcanz¢ el tercer objetivo particular al establecer la similitud reveladora entre
la habilidad de respuesta y la fidelidad de los pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024; con una similitud notable de 0.889 y un Sig. de
0,000 mediante el uso del test de Rho de Spearman. Por lo tanto, los pacientes o
sus parientes valoran mucho la habilidad del colaborador del establecimiento
psicopedagogico para atender y corregir los problemas o interrogantes, lo que
lleva a que sobresalgan entre otras instituciones del mismo campo.

Se alcanzo el cuarto objetivo determinado al instituir la similitud relevante unirse
la seguridad y la lealtad de los pacientes en una institucion psicopedagdgica, Lima
2024; con una correlacion notable de 0,797 y un Sig. de 0,000 mediante el uso del
test de Rho de Spearman. Por lo tanto, la correcta gestion de la informacion
personal de los pacientes, junto con la prevision adecuada de todo lo relacionado
con los servicios terapéuticos, proporcionan la seguridad de confiar en la
institucion psicopedagogica, satisfaciendo a sus clientes y logrando una mayor
lealtad de estos.

El quinto objetivo especifico fue alcanzado al establecer la conexion relevante
entre la empatia y la lealtad de los pacientes de una institucion psicopedagogica,
Lima 2024; con una muy buena correlacion de 0.855 y un Sig. de 0,000 utilizando

la prueba de Rho de Spearman. De manera que, el lograr conectar
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emocionalmente con los pacientes y sus familiares por parte del personal de la
institucion psicopedagdgica, en las diversas situaciones que enfrentan, da como
resultado lograr una consideracion especial por la institucion, manifestdndose

posteriormente en la lealtad y fidelizacion hacia la misma.

5.2. Recomendaciones

Primero:

Segundo:

Tercero:

Segun las deducciones conseguidos en el objetivo frecuente, se aconseja conservar
y potenciar las actividades vinculadas a los distintos procesos vinculados al
cuidado de los consumidores y de sus conocidos, a través de la mejora continua y
estar atentos a las nuevas necesidades que se presenten, gracias a ello se
mantendra los niveles de fidelizacion de sus pacientes. Y en un futuro a corto o
mediano plazo, acceder a una certificacion de calidad por parte de una
institucional nacional o internacional reconocida, para lograr una excelente
reputacion y por ende un desarrollo institucional.

Se exhorta continuar con la adquisicion y perfeccionamientos en las
infraestructuras de la institucion psicopedagogica, el cambio de mobiliario,
materiales y equipos son apreciados por los pacientes y sus familiares. Se debe
mejorar los espacios de espera para sus clientes, como también brindarles una
mayor informacion visual de sus servicios y ofrecerles materiales de aprendizaje
que ayuden a complementar las terapias desarrolladas.

Se recomienda elaborar videos de testimonios de los pacientes y de sus familiares
con relacion a la fiabilidad alcanzada por parte de la institucion psicopedagogica,
y se debe mantener los compromisos asumidos por la trascendencia que estos

implican.
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Se recomienda desarrollar capacitaciones sobre las mejoras en los servicios de
atencion, para identificar las nuevas necesidades que se les presenten a los
pacientes y sus familiares, brindando una oportuna y adecuada respuesta. Por otro
lado, la institucion psicopedagdgica debe poner en marcha encuestas de
satisfaccion para sus clientes y buscar posibles mejoras para la institucion.

Se recomienda no solo mantener las acciones desarrolladas de seguridad a nivel
institucion, sino también coordinar con la policia nacional para la salvaguarda de
la seguridad exterior y de los bienes (vehiculos) de los pacientes y sus familiares.
Se recomienda efectuar simulacros de evacuacion los cuales consideren a sus
pacientes y familiares con el fin de coordinar acciones de prevision.

Se recomienda desarrollar capacitaciones constantes sobre las habilidades blandas
y herramientas de atencidn, de manera uniforme, para que la atencion a sus

pacientes y familiares sea de manera oportuna, y logren calmar sus inquietudes.
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Titulo de investigacion: La calidad de servicio y su relacion con fidelizacion de los pacientes de una institucion
psicopedagégica, Lima 2024

Problema general:

(,Como la calidad de servicio se
relaciona con la fidelizacion de los
pacientes de una institucion
psicopedagdgica, Lima 2024?

Objetivo general:

Determinar la relacion significativa entre la
calidad de servicio con la fidelizacion de los
pacientes de una institucion
psicopedagdgica, Lima 2024.

Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la
calidad de servicio y la fidelizacion
de los pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024

Problemas especificos:

PE1:

(Como la tangibilidad se relaciona
con la fidelizacion de los pacientes de
una institucion psicopedagogica,
Lima 2024?

PE2:

(Como la fiabilidad se relaciona con
la fidelizacion de los pacientes de una
institucion psicopedagogica, Lima
20247

PE3:

(Como la capacidad de respuesta se
relaciona con la fidelizacion de los
pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024?

PE4:

(Como la seguridad se relaciona con
la fidelizacion de los pacientes de una
institucion psicopedagogica, Lima
2024?

PE5:

(Como la empatia se relaciona con la
fidelizacion de los pacientes de una
institucion psicopedagogica, Lima
20247

Objetivos especificos:
OEl:
Determinar la relacion significativa entre la
tangibilidad con la fidelizacion de los
pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024.
OE2:
Determinar la relacion significativa entre la
fiabilidad con la fidelizacion de los
pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024.
OE3:
Determinar la relacion significativa entre la
capacidad de respuesta con la fidelizacion
de los pacientes de una instituciéon
psicopedagogica, Lima 2024.
OE4:
Determinar la relacion significativa entre la
seguridad con la fidelizacion de los
pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024.
OES:
Determinar la relacion significativa entre la
empatia con la fidelizacion de los pacientes
de una institucion psicopedagogica, Lima
2024.

Hipotesis especificas:

HE1:

Existe relacion significativa entre la
tangibilidad y la fidelizacion de los
pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024

HE2:

Existe relacion significativa entre la
fiabilidad y la fidelizacion de los
pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024.

HE3:

Existe relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y la
fidelizacion de los pacientes de una
institucion psicopedagdgica, Lima
2024

HE4:

Existe relacion significativa entre
seguridad y la fidelizacion de los
pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024.

HES:

Existe relacion significativa entre la
empatia y la fidelizacion de los
pacientes de una institucion
psicopedagogica, Lima 2024.

Variable 1: Calidad de
servicio

Dimensiones:
1. Confiabilidad
2. Capacidad de respuesta
3. Seguridad
4. Empatia.
5. Tangibilidad

Variable 2: Satisfaccion del
cliente

Dimensiones:

1. Satisfaccion del cliente.
2. Compromiso emocional
3. Confianza

Tipo de investigacion:
Basica

Métodos y diseiio de
investigacion:

M¢étodo hipotético, deductivo
y analitico.

Diseiio:

No experimental de corte
transversal y nivel
correlacional.

Enfoque:
Cuantitativo.

Poblacién:
40 pacientes de la institucion
psicopedagogica

Muestra:
36 pacientes de la institucion
psicopedagogica




Variable 1: Calidad de Servicio

Anexo 2. Matriz de operacionalizacion
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Definicio Definicio . . . ‘s
elnicion enicion Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
conceptual operacional
S.e.r,elata ala La cghdad del Apariencia de las instalaciones
vision que los servicio es un .
clientes tienen aspecto de gran Tangibilidad Equipos y tecnologia
respecto a la relevancia para la Apariencia del 1
calidad del institucion toda pariencia del persona
servicio que vez que brinda Cumplimiento de promesas
reciben, y es un una atencion, la Fiabilidad ) . .
elemento esencial distingue y puede Exactitud en la prestacion del servicio Escala de Likert
para la desarrollar como Consistencia del servicio. Totalmente en
satisfaccion del una ventaja _ B desacuerdo (1)
cliente y la competitiva, esta Rapidez de atencion En desacuerdo (2)
fidelidad hacia la se medira a través Capacidad de Respuesta  Eficiencia en la resolucién de problemas Neutral (3)
marca. De acuerdo de 05 o De acuerdo (4)
con Zeithaml, et  dimensiones, las Comunicacion clara Totalmente de
al. (2018), se mismas que se Confianza acuerdo (5)
puede entender la aplicaran a la )
calidad del variable 1, estas Seguridad Competencia del personal
servicio como "la son: tangibilidad, Inexistencia del rieseo
valoracion global fiabilidad, g0
que un cliente capacidad de Atencion individual
realiza sobre la respuesta E :
] m atla . e eq-
excelencia del seguridad y p Disponibilidad del personal

servicio".

empatia.

Comunicacion efectiva




Variable 2: Fidelizacion de los Pacientes

84

Definicion
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de Medicion

Segiin Medel
(2019), "la
fidelizacion de
pacientes implica
crear experiencias
significativas que
generen confianza
y satisfaccion, lo
que lleva a una
relacion continua
entre el paciente y
el proveedor de
servicios de
salud"

La institucion
brindara diversos
servicios y
productos para
cumplir con las
necesidades de sus
pacientes, a su vez
desean mantener

Satisfaccion del cliente

una constante
relacion con ellos
para lograr el
crecimiento y el
reconocimiento. Es
por ello importante
medirla
considerando 03
dimensiones, las

Compromiso Emocional

mismas que se
aplicardn a la

variable 2, estas

son: satisfaccion del
Cliente,
compromiso
emocional y
confianza.

Conflanza

Monitoreo de reclamos

Tasa de retencion de los clientes

Indice de satisfaccion del cliente

Vinculo emocional

Lealtad afectiva

Compromiso a largo plazo

Honestidad

Competencia

Integridad

Escala de Likert
Totalmente en
desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)
Neutral (3)
De acuerdo (4)
Totalmente de acuerdo

)
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Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario
La calidad de servicio y su relacion con fidelizacion de los pacientes de una institucion
psicopedagégica, Lima 2024
Fecha: [ //]
Edad: [ ]
Sexo: Femenino [ ] Masculino [ ]

Instrucciones: responder a las preguntas planteadas aqui, marcando con un aspa "X" para escoger
la respuesta que usted estime mds adecuada, y solo dar una respuesta a cada pregunta. tomar en

cuenta el punto correspondiente de acuerdo a lo siguiente:

Totalmente En Neutral De acuerdo | Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
1 2 K] 4 5
ncuesta
VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
Item / indicador 1({213(4]5

A. TANGIBILIDAD

1. La sefializacion dentro de las instalaciones de la

institucion psicopedagdgica es clara y 1til.
instalaciones 2. Las instalaciones de la instituciéon psicopedagogica
son accesibles para personas con discapacidades.

Apariencia de las

3. Los equipos utilizados en la institucion

Equipos y tecnologia psicopedagogica estan actualizados y en buen estado

4. La institucion  psicopedagodgica  proporciona
materiales didacticos modernos y relevantes.

Apariencia del personal 5. El personal esta capacitado para interactuar
adecuadamente con los pacientes.

B. FIABILIDAD
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6. La institucion psicopedagdgica cumple con los plazos

establecidos para el inicio de los servicios.
Cumplimiento de 7. Los servicios ofrecidos son consistentes con lo que se

promesas prometi6 durante la admision.
8. El personal sigue los procedimientos establecidos
Exactitud en la para garantizar la calidad del servicio.
prestacion del servicio [9. Se proporciona informacion clara y precisa sobre el
progreso de los pacientes.

10. La institucion psicopedagogica aplica los mismos

Consistencia del servicio.

estandares de calidad independientemente del

personal que atiende.

C. CAPACIDAD DE

RESPUESTA

11

. Las citas de la institucion psicopedagdgica se inician

puntualmente segun el horario programado.

Rapidez de atencion

12.

La espera en la institucion psicopedagdgica para ser

atendido es razonable y aceptable.

Eficiencia en la

13.

Me siento satisfecho en la institucion psicopedagogica

con la manera en que se manejan mis preocupaciones.

resolucion de problemas

14.

La resoluciéon de problemas en la institucion
psicopedagogica se lleva a cabo sin complicaciones

adicionales.

Comunicacion clara

15.

Las instrucciones sobre los servicios en la institucién

psicopedagogica son claras y precisas.

D. SEGURIDAD

Confianza

16.

Me siento seguro al compartir informacion personal

con el personal de la institucion psicopedagogica.

Competencia del

personal

17.

El personal de la institucion psicopedagogica capaz
de responder a mis preguntas y preocupaciones con

claridad y precision.

Inexistencia del riesgo

18.

Las actividades realizadas no representan ningin
peligro para mi o para otros pacientes en la institucion

psicopedagogica.
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E. EMPATIA

Atencion individual

19. Siento que el personal de la institucion
psicopedagogica se toma el tiempo necesario para

entender mis preocupaciones.

Disponibilidad del

personal

20. El personal de la institucion psicopedagogica esta
disponible para atender mis consultas cuando lo

necesito.

Comunicacion efectiva

21. Recibo retroalimentacion constructiva sobre mi
progreso de forma regular del personal de Ia

institucion psicopedagodgica.




Encuesta

VARIABLE 2: SATISFACCION DE LOS PACIENTES

Item / indicador

A. SATISFACCION DEL CLIENTE

1. La institucion psicopedagogica realiza un seguimiento
Monitoreo de adecuado después de que presento un reclamo.
reclamos -
El proceso para presentar un reclamo es claro y accesible.
3. Estoy satisfecho con los servicios que recibo, lo que me
motiva a continuar asistiendo a la institucion
Tasa de retencion psicopedagogica.
. La calidad del servicio recibido me ha llevado a
de los clientes ) L
mantenerme como paciente a largo plazo en la institucion
psicopedagogica.
co 5. La atencioén recibida ha contribuido positivamente a mi
Indice de :
bienestar.
satisfaccion del
cliente 6. Estoy dispuesto a seguir utilizando los servicios de la
institucion psicopedagdgica en el futuro.

B. COMPROMISO EMOCIONAL

Vinculo emocional

7. La institucion psicopedagogica se preocupa

genuinamente por mi bienestar emocional.

Lealtad afectiva

8. Estoy dispuesto a recomendar esta institucion

psicopedagogica a amigos y familiares debido a mi

experiencia positiva.

9. Me siento leal a la institucion psicopedagogica por la
calidad de atencion que he recibido.
Compromiso a 10. Planeo continuar recibiendo servicios en esta institucion

largo plazo

psicopedagogica a largo plazo.

C. CONFIANZA

Honestidad

11. La institucion psicopedagogica actiia con transparencia
en sus procesos y procedimientos.
12. La comunicacion del personal de Ila institucion

psicopedagogica es clara y sincera.




13. Me siento seguro de que el personal de la institucion
psicopedagogica esta capacitado para manejar mis
necesidades. .

Competencia 14. La atencion recibida se basa en practicas actualizadas
y efectivas del personal de la institucion
psicopedagogica.

Integridad 15. La institucion psicopedagodgica se preocupa por el

bienestar de sus pacientes mas alla del tratamiento. .

89
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Anexo 4: Validez del instrumento

CARTA DE PRESENTACION
Magister/Doctor:

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.
Es un placer comunicarme con usted para saludarle y, ademas, informarle que, como alumno
del programa de investigacion formativa extracurricular, necesito validar los instrumentos para
recolectar la informacién requerida para llevar a cabo mi investigacion, con la que buscaré el
grado de Licenciado en Administraciéon y Direccion de Empresas. La denominaciéon de la
investigacion es: “La calidad de servicio y su relacion con fidelizacion de los pacientes de una
institucion psicopedagogica, Lima 2024 y, dado que es fundamental contar con el aval de
docentes especialistas para usar los instrumentos mencionados, he considerado conveniente
acudir a usted, debido a su resaltante experiencia en cuestiones de contabilidad.
El expediente de validacion que le hago llegar contiene:
. Carta de presentacion
+ Matriz de consistencia
Matriz de operacionalizacion de las variables
Certificado de validez de contenido de los instrumentos
+ Instrumentos de recoleccion de datos
Expresandole mis emociones de respeto y consideracion, me despido de usted, no sin antes

expresar mi agradecimiento por la dedicacidon que ha dedicado a la presente.

Atentamente,
A v. P
i
Jaimes Vargas, Kimberly Melany Lopez Pérez, Robert Sebastian

DNI N° 71709536 DNI N° 72548856



La calidad de servicio y su relacion con fidelizacion de los pacientes de una institucion psicopedagogica,

Lima 2024
N.2 DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
Variable 1: Calidad de servicio
DIMENSION 1: TANGIBILIDAD Si No Si No Si No Si No

1. La senalizacion dentro de las instalaciones de la

e e . - o 4 4 4
institucion psicopedagdgica es clara y util.

2. Las instalaciones de la institucion
psicopedagogica son accesibles para personas 4 4 4
con discapacidades.

3. Los equipos utilizados en la institucion

psicopedagogica estan actualizados y en buen 4 4 4
estado

4. La institucion psicopedagdgica proporciona a 4 4
materiales didécticos modernos y relevantes.

5. El personal esta capacitado para interactuar " " "
adecuadamente con los pacientes.

DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No Si No

6. La institucion psicopedagogica cumple con los
plazos establecidos para el inicio de los 4 4 4
servicios.

7. Los servicios ofrecidos son consistentes con lo " " "
que se prometié durante la admision.

8. El personal sigue los procedimientos
establecidos para garantizar la calidad del 4 4 4
servicio.

9. Se proporciona informacion clara y precisa a 4 4
sobre el progreso de los pacientes.

10. La institucion psicopedagogica aplica los
mismos estandares de calidad 4 4 4
independientemente del personal que atiende.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No Si No

11. Las citas de la institucion psicopedagogica se
inician puntualmente segtin el horario 4 4 4
programado.

12. La espera en la institucion psicopedagogica para 4 a a

ser atendido es razonable y aceptable.

13. Me siento satisfecho en la institucion
psicopedagogica con la manera en que se 4 4 4
manejan mis preocupaciones.

14. La resolucion de problemas en la institucion
psicopedagogica se lleva a cabo sin 4 4 4
complicaciones adicionales.

15. Las instrucciones sobre los servicios en la
institucion psicopedagdgica son claras y 4 4 4
precisas.

DIMENSION 4: SEGURIDAD S No S No Si No i No

16. Me siento seguro al compartir informacion
personal con el personal de la institucion
psicopedagogica. 4 4 4




17.

El personal de la institucion psicopedagdgica
capaz de responder a mis preguntas y

preocupaciones con claridad y precision. 4 4 4
18. Las actividades realizadas no representan ningun
peligro para mi o para otros pacientes en la
institucion psicopedagogica. 4 4 4
DIMENSION 5: EMPATIA Si No Si No Si No Si No
19. Siento que el personal de la institucion
psicopedagogica se toma el tiempo necesario
para entender mis preocupaciones. 4 4 4
20. El personal de la institucion psicopedagogica
esta disponible para atender mis consultas
cuando lo necesito. 4 4 4
21. Recibo retroalimentacion constructiva sobre mi
progreso de forma regular del personal de la
institucion psicopedagogica. 4 4 4
Variable 2 Fidelizacion de los pacientes
DIMENSION 1: SATISFACCION DEL CLIENTE Si No Si No Si No Si No
1. La institucion psicopedagogica realiza un
seguimiento adecuado después de que presento 4 4 4
un reclamo.
2. El proceso para presentar un reclamo es claro y " " "
accesible.
3. Estoy satisfecho con los servicios que recibo, lo
que me motiva a continuar asistiendo a la 4 4 4
institucion psicopedagogica.
4. La calidad del servicio recibido me ha llevado a
mantenerme como paciente a largo plazo en la 4 4 4
institucion psicopedagdgica.
5. La atencion recibida ha  contribuido 4 a a
positivamente a mi bienestar.
6. Estoy dispuesto a seguir utilizando los servicios a 4 4
de la institucion psicopedagdgica en el futuro.
DIMENSION 2: COMPROMISO EMOCIONAL Si No Si No Si No Si No
7. La instituciébn psicopedagdgica se preocupa 4 a a
genuinamente por mi bienestar emocional.
8. Estoy dispuesto a recomendar esta institucion
psicopedagogica a amigos y familiares debido a 4 4 4
mi experiencia positiva.
9. Me siento leal a la institucién psicopedagdgica
. ., e 4 4 4
por la calidad de atencidon que he recibido.
10. Planeo continuar recibiendo servicios en esta 4 a 4
institucion psicopedagogica a largo plazo.
DIMENSION 3: CONFIANZA Si No Si No Si No Si No
11. La institucidn psicopedagogica actlia con a 4 4
transparencia en sus procesos y procedimientos.
12. La comunicacion del personal de la institucion 4 a a
psicopedagbgica es clara y sincera.
13. Me siento seguro de que el personal de la
institucion psicopedagogica esta capacitado para 4 4 4

manejar mis necesidades. .
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14. La atencidon recibida se basa en practicas
actualizadas y efectivas del personal de la 4 4 4
institucion psicopedagogica.

15. La institucion psicopedagogica se preocupa por
el bienestar de sus pacientes mas alla del 4 4 4
tratamiento. .

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensiénespecifica del

constructo.

3 Claridad: El enunciado del item se comprende facilmente, es breve, preciso y directo.
Apunte. Suficiencia: se considera suficiencia cuando los elementos propuestos son adecuados para

evaluar la dimension. Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X]
Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Arce Guevara, Ernesto DNI: 09085080
Correo electrénico institucional: ernesto.arce@uwiener.edu.pe
Metoddlogo [ ]
Tematico [ ]
Estadistico [ ]
Lima, 12 de noviembre de 2024

(A'—‘-:-—-L

Firma del experto informante
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Fecha de diploma: 19/03/2002
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL
PERU

ERNESTO
DNI 09085080

ARCE GUEVARA,

BACHILLER EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 17/07/1986
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (**¥)

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL
PERU

ERNESTO
DNI 09085080

ARCE GUEVARA,

BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 17/07/1986
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (**¥)

UNIVERSIDAD NACIONAL FEDERICO
VILLARREAL
PERU

ERNESTO
DNI 09085080

ARCE GUEVARA,

MAESTRO EN DOCENCIA UNIVERSITARIA

Fecha de diploma: 30/10/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/03/2016
Fecha egreso: 15/

UNIVERSIDAD PRIVADA NORBERT WIENER
S.A
PERU

94



La calidad de servicio y su relacion con fidelizacion de los pacientes de una institucion psicopedagdgica,

Lima 2024
N.2 DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
Variable 1: Calidad de servicio
DIMENSION 1: TANGIBILIDAD Si No Si No Si No Si No

1. La senalizacion dentro de las instalaciones de la

e e . - o 4 4 4
institucion psicopedagdgica es clara y util.

2. Las instalaciones de la institucion
psicopedagogica son accesibles para personas 4 4 4
con discapacidades.

3. Los equipos utilizados en la institucion

psicopedagogica estan actualizados y en buen 4 4 4
estado

4. La institucion psicopedagdgica proporciona a 4 4
materiales didécticos modernos y relevantes.

5. El personal esta capacitado para interactuar " " "
adecuadamente con los pacientes.

DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No Si No

6. La institucion psicopedagogica cumple con los
plazos establecidos para el inicio de los 4 4 4
servicios.

7. Los servicios ofrecidos son consistentes con lo " " "
que se prometié durante la admision.

8. El personal sigue los procedimientos
establecidos para garantizar la calidad del 4 4 4
servicio.

9. Se proporciona informacion clara y precisa a 4 4
sobre el progreso de los pacientes.

10. La institucion psicopedagogica aplica los
mismos estandares de calidad 4 4 4
independientemente del personal que atiende.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No Si No

11. Las citas de la institucion psicopedagogica se
inician puntualmente segtin el horario 4 4 4
programado.

12. La espera en la institucion psicopedagogica para 4 a a

ser atendido es razonable y aceptable.

13. Me siento satisfecho en la institucion
psicopedagogica con la manera en que se 4 4 4
manejan mis preocupaciones.

14. La resolucion de problemas en la institucion
psicopedagogica se lleva a cabo sin 4 4 4
complicaciones adicionales.

15. Las instrucciones sobre los servicios en la
institucion psicopedagdgica son claras y 4 4 4
precisas.

DIMENSION 4: SEGURIDAD S No S No Si No i No

16. Me siento seguro al compartir informacion
personal con el personal de la institucion
psicopedagogica. 4 4 4




17.

El personal de la institucion psicopedagdgica
capaz de responder a mis preguntas y

preocupaciones con claridad y precision. 4 4 4
18. Las actividades realizadas no representan ningun
peligro para mi o para otros pacientes en la
institucion psicopedagogica. 4 4 4
DIMENSION 5: EMPATIA Si No Si No Si No Si No
19. Siento que el personal de la institucion
psicopedagogica se toma el tiempo necesario
para entender mis preocupaciones. 4 4 4
20. El personal de la institucion psicopedagogica
esta disponible para atender mis consultas
cuando lo necesito. 4 4 4
21. Recibo retroalimentacion constructiva sobre mi
progreso de forma regular del personal de la
institucion psicopedagogica. 4 4 4
Variable 2 Satisfaccion de los pacientes
DIMENSION 1: SATISFACCION DEL CLIENTE Si No Si No Si No Si No
16. La institucion psicopedagogica realiza un
seguimiento adecuado después de que presento 4 4 4
un reclamo.
17. El proceso para presentar un reclamo es claro y " " "
accesible.
18. Estoy satisfecho con los servicios que recibo, lo
que me motiva a continuar asistiendo a la 4 4 4
institucion psicopedagogica.
19. La calidad del servicio recibido me ha llevado a
mantenerme como paciente a largo plazo en la 4 4 4
institucion psicopedagdgica.
20. La  atencion  recibida ha  contribuido 4 a a
positivamente a mi bienestar.
21. Estoy dispuesto a seguir utilizando los servicios a 4 4
de la institucion psicopedagdgica en el futuro.
DIMENSION 2: COMPROMISO EMOCIONAL Si No Si No Si No Si No
22. La institucion psicopedagogica se preocupa 4 a a
genuinamente por mi bienestar emocional.
23. Estoy dispuesto a recomendar esta institucion
psicopedagogica a amigos y familiares debido a 4 4 4
mi experiencia positiva.
24. Me siento leal a la institucién psicopedagogica
. ., e 4 4 4
por la calidad de atencidon que he recibido.
25. Planeo continuar recibiendo servicios en esta 4 a 4
institucion psicopedagogica a largo plazo.
DIMENSION 3: CONFIANZA Si No Si No Si No Si No
26. La institucion psicopedagogica actlla con a 4 4
transparencia en sus procesos y procedimientos.
27. La comunicacion del personal de la institucion 4 a a
psicopedagbgica es clara y sincera.
28. Me siento seguro de que el personal de la
institucion psicopedagogica esta capacitado para 4 4 4

manejar mis necesidades. .
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29. La atencidon recibida se basa en practicas
actualizadas y efectivas del personal de la 4 4 4
institucion psicopedagogica.

30. La institucion psicopedagdgica se preocupa por
el bienestar de sus pacientes mas alla del 4 4 4
tratamiento. .

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del

constructo.

3 Claridad: El enunciado del item se comprende facilmente, es breve, preciso y directo.
Apunte. Suficiencia: se considera suficiencia cuando los elementos propuestos son adecuados para
evaluar la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X]
Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Daniel Luiggi Ortega Zavala DNI: 08458968
Correo electrénico institucional: danielortegal79@gmail.com
Metoddlogo [ ]
Tematico [ ]
Estadistico [ ]
Lima, 19 de noviembre de 2024

Firma del experto informante
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ORTEGA ZAVALA,
DANIEL LUIGGI
DNI 08458968

INGENIERO INDUSTRIAL

Fecha de diploma: 25/11/1998
Modalidad de estudios: -

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA
DEL PERU
PERU

ORTEGA ZAVALA,
DANIEL LUIGGI
DNI 08458968

BACHILLER EN CIENCIAS CON MENCION EN
INGENIERIA INDUSTRIAL

Fecha de diploma: 13/05/199§
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: S informacion (¥**)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA
DEL PERU
PERU

ORTEGA ZAVALA,
DANIEL LUIGGI
DNI 08458968

BACHILLER EN CIENCIAS INGENIERIA
INDUSTRIAL
INGENIERIA INDUSTRIAL

Fecha de diploma: 13/05/199§
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (¥**)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA
DEL PERU
PERU

ORTEGA ZAVALA,
DANIEL LUIGGI
DNI 08458968

DOCTOR EN INGENIERIA INDUSTRIAL

Fecha de diploma: 16/08/23
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 12/04/2019
Fecha egreso: 20/07/2022

UNIVERSIDAD NACIONAL MAYOR DE
SAN MARCOS
PERU




La calidad de servicio y su relacion con fidelizacién de los pacientes de una institucion psicopedagodgica,Lima

2024

N.2 DIMENSIONES / items

Variable 1: Calidad de servicio

Pertinencial Relevancia 2
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Claridad 3  Sugerencias

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD Si No S No Si No S No

1. La sefializacion dentro de las instalaciones
de la institucién psicopedagdgica es clara 'y 4 4 4
atil.

2. Lasinstalaciones de la institucidn
psicopedagdgica son accesibles 4 4 4
parapersonas con discapacidades.

3. Los equipos utilizados en la institucion
psicopedagdgica estan actualizados y 4 4 4
enbuen estado

4. lainstitucién psicopedagdgica proporciona 4 a4 a
materiales diddcticos modernos y
relevantes.

5. El personal esta capacitado para 4 a4 a
interactuaradecuadamente con los
pacientes.

DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No S No Si No S No

6. Lainstitucion psicopedagogica cumple con
los plazos establecidos para el inicio de los 4 4 4
servicios.

7. Los servicios ofrecidos son consistentes 4 4 4
conlo que se prometid durante la admision.

8. El personal sigue los procedimientos
establecidos para garantizar la calidad 4 4 4
delservicio.

9. Se proporciona informacién claray precisa 4 a4 a
sobre el progreso de los pacientes.

10. La institucion psicopedagdgica aplica los
mismos estandares de calidad 4 4 4
independientemente del personal
gueatiende.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No Si No Si No Si No

11. Las citas de la institucidn psicopedagdgica
se inician puntualmente segun el horario 4 4 4
programado.

12. La espera en la institucién psicopedagdgica a a a
para ser atendido es razonable y aceptable.

13. Me siento satisfecho en la institucién

4 4 4

psicopedagdgica con la manera en que
semanejan mis preocupaciones.
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14. La resolucion de problemas en la institucion
psicopedagdgica se lleva a cabo sin
complicaciones adicionales.

15. Las instrucciones sobre los servicios en la
institucion psicopedagdgica son claras y
precisas.

DIMENSION 4: SEGURIDAD

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

16. Me siento seguro al compartir informacién
personal con el personal de la institucidn
psicopedagobgica.

17. El personal de la institucion
psicopedagodgica capaz de responder a
mis
preguntas y preocupaciones con claridad
yprecision.

18. Las actividades realizadas no representan
ningun peligro para mi o para otros
pacientes en la institucidn psicopedagdgica.

DIMENSION 5: EMPATIA

Si

No

Si

No

No Si

No

19. Siento que el personal de la institucion
psicopedagdgica se toma el tiempo
necesario para entender mis
preocupaciones.

20. El personal de la institucién
psicopedagdgica esta disponible
para
atender mis consultas cuando lo necesito.

21. Recibo retroalimentacién constructiva
sobremi progreso de forma regular del
personal de la institucién psicopedagdgica.

Variable 2 Satisfaccion de los pacientes

DIMENSION 1: SATISFACCION DEL CLIENTE

Si

No

Si

No

Si

No

Si

No

1. La institucién psicopedagodgica realiza un
seguimiento adecuado después de que
presento un reclamo.

5

2. El proceso para presentar un reclamo es
claroy accesible.

3. Estoy satisfecho con los servicios que recibo,
lo que me motiva a continuar asistiendo a
la
institucion psicopedagogica.

4. La calidad del servicio recibido me ha
llevado a mantenerme como paciente a
largoplazo en la instituciéon
psicopedagodgica.
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5.

La atencidon recibida ha
contribuidopositivamente a mi
bienestar.

6. Estoy dispuesto a seguir utilizando losservicios

de la institucion psicopedagdgica en el
futuro.

DIMENSION 2: COMPROMISO EMOCIONAL

7.

10.

La institucidon psicopedagdgica se
preocupagenuinamente por mi bienestar
emocional.

Estoy dispuesto a recomendar esta institucién
psicopedagodgica a amigos y familiares
debido a mi experiencia positiva.

Me siento leal a la institucion
psicopedagodgica por la calidad de
atencion

que he recibido.

Planeo continuar recibiendo servicios en esta
institucion psicopedagdgica a largo plazo.

DIMENSION 3: CONFIANZA

11.

12.

13.

14.

15.

La institucion psicopedagdégica actia con
transparencia en sus  procesos Y
procedimientos.

La comunicacion del personal de la
institucion psicopedagdgica es claray
sincera.

Me siento seguro de que el personal de la
institucion psicopedagogica estd
capacitadopara manejar mis necesidades. .
La atencién recibida se basa en practicas
actualizadas y efectivas del personal de la
institucion psicopedagdgica.

La institucidon psicopedagdgica se preocupa
por el bienestar de sus pacientes mas alla
del

tratamiento. .

Si

=y

Si

5

No

No

Si

Si

No

No

Si

Si

No

No

Si

Si

No

No
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1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensidnespecifica del constructo.

3 Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,exacto y directo.

Nota. Suficiencia: se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara medir la dimensién.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ INo aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador: Rios Rios , Segundo Waldemar DNI: 06799562 Correo
electronico institucional: srios@undc.edu.pe
Metoddlogo [ ]

Temadtico []
Estadistico [

]
Lima, 15 de noviembre de 2024

Firmade digitalmente por:

RIOS RIOS Segundo

‘Waldemar FAL 204081353402 soft
FIRMA hdativo: Soy el autor del

DIGITAL documento
Fecha: 15/11/2024 08:12:46-0500

Firma del experto informante


mailto:srios@undc.edu.pe
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21/11/24, 6:44 p.m. about:blank

Direccion de Registro y Reconocimiento

Superintendencia Nacional de s -
de Grados y Titulos e Informacion

Educacién Superior Universitaria

~
ﬂ PERU

Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

RIOS RIOS, SEGUNDO
WALDEMAR
DNI 06799562

MAESTRO EN ADMINISTRACION
MERCADOTECNIA
MERCADOTECNIA

Fecha de diploma: 22/01/2013
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (**¥)

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S A
PERU

RIOS RIOS, SEGUNDO
WALDEMAR
DNI 06799562

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

Fecha de diploma: 21/08/1997
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

RIOS RIOS, SEGUNDO
WALDEMAR
DNI 06799562

BACHILLER EN CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 18/11/1994
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (*¥¥)
Fecha egreso: Sin informacion (**¥)

UNIVERSIDAD INCA GARCILASO DE LA VEGA
ASOCIACION CIVIL
PERU

RIOS RIOS, SEGUNDO
WALDEMAR
DNI 06799562

DOCTOR EN EDUCACION

Fecha de diploma: 09/08/18
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 20/02/2013
Fecha egreso: 09/01/2015

UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S A
PERT
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La calidad de servicio y su relacion con fidelizacion de los pacientes de una institucion psicopedagdgica,

Lima 2024

N.2 DIMENSIONES / items
Variable 1: Calidad de servicio

Pertinencia 1

Relevancia2 Claridad 3 Sugerencias

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

Si No

Si

No

Si

No

Si

No

1.

La sefializacion dentro de las instalaciones de la
institucion psicopedagdgica es clara y util.

4

Las instalaciones de la institucién
psicopedagogica son accesibles para personas
con discapacidades.

Los equipos utilizados en la institucion
psicopedagogica estan actualizados y en buen
estado

La institucion psicopedagogica proporciona
materiales diddcticos modernos y relevantes.

El personal esta capacitado para interactuar
adecuadamente con los pacientes.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Si No

Si

No

Si

No

Si

No

6.

La institucion psicopedagogica cumple con los
plazos establecidos para el inicio de los
servicios.

Los servicios ofrecidos son consistentes con lo
que se prometié durante la admision.

El personal sigue los procedimientos
establecidos para garantizar la calidad del
servicio.

Se proporciona informacion clara y precisa
sobre el progreso de los pacientes.

10.

La institucion psicopedagogica aplica los
mismos estandares de calidad
independientemente del personal que atiende.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Si No

Si

No

Si

No

Si

No

11.

Las citas de la institucion psicopedagogica se
inician puntualmente segtin el horario
programado.

12.

La espera en la institucion psicopedagogica para
ser atendido es razonable y aceptable.

13.

Me siento satisfecho en la institucion
psicopedagogica con la manera en que se
manejan mis preocupaciones.

14.

La resolucion de problemas en la institucion
psicopedagogica se lleva a cabo sin
complicaciones adicionales.

15.

Las instrucciones sobre los servicios en la
institucion psicopedagdgica son claras y
precisas.
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DIMENSION 4: SEGURIDAD S No i No Si No Si No

16. Me siento seguro al compartir informacion
personal con el personal de la institucion
psicopedagogica. 4 4 4

17. El personal de la institucion psicopedagogica
capaz de responder a mis preguntas y
preocupaciones con claridad y precision. 4 4 4

18. Las actividades realizadas no representan ningun
peligro para mi o para otros pacientes en la
institucion psicopedagogica. 4 4 4

DIMENSION 5: EMPATIA Si No Si No Si No Si No

19. Siento que el personal de la institucion
psicopedagogica se toma el tiempo necesario
para entender mis preocupaciones. 4 4 4

20. El personal de la institucion psicopedagogica
esta disponible para atender mis consultas
cuando lo necesito. 4 4 4

21. Recibo retroalimentacion constructiva sobre mi
progreso de forma regular del personal de la

institucion psicopedagogica. 4 4 4
Variable 2 Satisfaccion de los pacientes
DIMENSION 1: SATISFACCION DEL CLIENTE Si No Si No Si No Si No
1. La institucion psicopedagogica realiza un
seguimiento adecuado después de que presento 4 4 4
un reclamo.
2. El proceso para presentar un reclamo es claro y a a a
accesible.
3. Estoy satisfecho con los servicios que recibo, lo
que me motiva a continuar asistiendo a la 4 4 4

institucion psicopedagdgica.

4. La calidad del servicio recibido me ha llevado a
mantenerme como paciente a largo plazo en la 4 4 4
institucion psicopedagdgica.

5. La atencion recibida ha contribuido

.. S 4 4 4
positivamente a mi bienestar.
6. Estoy dispuesto a seguir utilizando los servicios 4 4 4
de la institucion psicopedagdgica en el futuro.
DIMENSION 2: COMPROMISO EMOCIONAL Si No Si No Si No Si No
7. La instituciébn psicopedagogica se preocupa 4 4 4

genuinamente por mi bienestar emocional.

8. Estoy dispuesto a recomendar esta institucion
psicopedagogica a amigos y familiares debido a 4 4 4
mi experiencia positiva.

9. Me siento leal a la institucién psicopedagdgica
por la calidad de atencidn que he recibido.
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10. Planeo continuar recibiendo servicios en esta

L . . 4 4 4
institucion psicopedagogica a largo plazo.
DIMENSION 3: CONFIANZA Si No Si No Si No Si No
11. La institucion psicopedagogica actia con
transparencia en  sSus  procesos y 4 4 4
procedimientos.
12. La comunicacion del personal de la institucion a 4 4

psicopedagogica es clara y sincera.

13. Me siento seguro de que el personal de la
institucion psicopedagogica esta capacitado para 4 4 4
manejar mis necesidades. .

14. La atenciéon recibida se basa en practicas
actualizadas y efectivas del personal de la 4 4 4
institucion psicopedagogica.

15. La institucion psicopedagogica se preocupa por
el bienestar de sus pacientes mas alla del 4 4 4
tratamiento. .

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

2 Relevancia: el item es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del

constructo.

3 Claridad: El enunciado del item se comprende facilmente, es breve, preciso y directo.
Apunte. Suficiencia: se considera suficiencia cuando los elementos propuestos son adecuados para
evaluar la dimension.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Tello Gutiérrez, Jaime Gilberto DNI: 43657267

Correo electrénico institucional: jaimichos1212@gmail

Metoddlogo [ ]

Tematico [ ]

Estadistico [ ]

Lima, 12 de noviembre de 2024

Firma del experto informante
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21111724, 6:46 p.m. about:blank

PERU Superintendencia Macional de glrgc_mé)n de-lﬁegflstronyRecongglmlento
Educacién Superior Universitaria e Grados y Titulos e Informacion
Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN ADMINISTRACION Y CIENCIAS

POLICIALES
TELLO GUTIERREZ, ESCUELA DE OFICIALES DE LA
JATME GILBERTO Fecha de diploma: 12/07/2010 POLICIA NACIONAL DEL PERU
DNI 43657267 Modalidad de estudios: - PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

BACHILLER EN EDUCACION

TELLO (_}UTIER‘REZ' Fecha de diploma: 07/12/2010 UNIVERSIDAD SAN PEDRO
JAJ_:M:E GILBERTO Modalidad de estudios: - PERU

DNI 43657267
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

LICENCIADO EN ADMINISTRACION Y CIENCIAS
POLICIALES

TELLO GUTIERREZ. ESCUELA DE OFICIALES DE LA
JAIME GILBERTO POLICIA NACIONAL DEL PERU
DNI 43657267 Fecha de diploma: 23/12/2013 PERU

Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN ADMINISTRACION Y CIENCIAS

POLICIALES CON MENCION EN GESTION PUBLICA

CON MENCION EN GESTION PUBLICA
TELLO GUTIERREZ. ESCUELA DE POSGRADO DE LA
JAIME GILBERTO Fecha de diploma: 13/01/17 POLICIA NACIONAL DEL PERU
DNI 43657267 PERL

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 05/12/2014
Fecha egreso: 10/12/2014




N.2 DIMENSIONES / items
Variable 1: Calidad de servicio

Pertinencia 1
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La calidad de servicio y su relacion con fidelizacion de los pacientes de una institucion psicopedagdgica,
Lima 2024

Relevancia2 Claridad 3 Sugerencias

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

Si No

Si

No

Si

No

Si

No

1.

La sefializacion dentro de las instalaciones de la
institucion psicopedagdgica es clara y util.

4

4

Las instalaciones de la institucién
psicopedagogica son accesibles para personas
con discapacidades.

Los equipos utilizados en la institucion
psicopedagogica estan actualizados y en buen
estado

La institucion psicopedagogica proporciona
materiales diddcticos modernos y relevantes.

El personal esta capacitado para interactuar
adecuadamente con los pacientes.

DIMENSION 2: FIABILIDAD

Si No

Si

No

Si

No

Si

No

6.

La institucion psicopedagogica cumple con los
plazos establecidos para el inicio de los
servicios.

Los servicios ofrecidos son consistentes con lo
que se prometié durante la admision.

El personal sigue los procedimientos
establecidos para garantizar la calidad del
servicio.

Se proporciona informacion clara y precisa
sobre el progreso de los pacientes.

10.

La institucion psicopedagogica aplica los
mismos estandares de calidad
independientemente del personal que atiende.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

Si No

Si

No

Si

No

Si

No

11.

Las citas de la institucion psicopedagogica se
inician puntualmente segtin el horario
programado.

12.

La espera en la institucion psicopedagogica para
ser atendido es razonable y aceptable.

13.

Me siento satisfecho en la institucion
psicopedagogica con la manera en que se
manejan mis preocupaciones.

14.

La resolucion de problemas en la institucion
psicopedagogica se lleva a cabo sin
complicaciones adicionales.

15.

Las instrucciones sobre los servicios en la
institucion psicopedagdgica son claras y
precisas.
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DIMENSION 4: SEGURIDAD S No i No Si No Si No

16. Me siento seguro al compartir informacion
personal con el personal de la institucion
psicopedagogica. 4 4 4

17. El personal de la institucion psicopedagogica
capaz de responder a mis preguntas y
preocupaciones con claridad y precision. 4 4 4

18. Las actividades realizadas no representan ningun
peligro para mi o para otros pacientes en la
institucion psicopedagogica. 4 4 4

DIMENSION 5: EMPATIA Si No Si No Si No Si No

19. Siento que el personal de la institucion
psicopedagogica se toma el tiempo necesario
para entender mis preocupaciones. 4 4 4

20. El personal de la institucion psicopedagogica
esta disponible para atender mis consultas
cuando lo necesito. 4 4 4

21. Recibo retroalimentacion constructiva sobre mi
progreso de forma regular del personal de la

institucion psicopedagdgica. 4 4 4
Variable 2 Satisfaccion de los pacientes
DIMENSION 1: SATISFACCION DEL CLIENTE Si No Si No Si No Si No
1. La instituciéon psicopedagdgica realiza un
seguimiento adecuado después de que 4 4 4

presento un reclamo.

2. El proceso para presentar un reclamo es claro y

. 4 4 4
accesible.
3. Estoy satisfecho con los servicios que recibo, lo
que me motiva a continuar asistiendo a la 4 4 4

institucion psicopedagdgica.

4. La calidad del servicio recibido me ha llevado a
mantenerme como paciente a largo plazo en la 4 4 4
institucion psicopedagdgica.

5. La atencion recibida ha contribuido

.. S 4 4 4
positivamente a mi bienestar.
6. Estoy dispuesto a seguir utilizando los servicios 4 4 4
de la institucion psicopedagdgica en el futuro.
DIMENSION 2: COMPROMISO EMOCIONAL Si No Si No Si No Si No
7. La instituciébn psicopedagogica se preocupa 4 4 4

genuinamente por mi bienestar emocional.

8. Estoy dispuesto a recomendar esta institucion
psicopedagogica a amigos y familiares debido a 4 4 4
mi experiencia positiva.

9. Me siento leal a la institucién psicopedagdgica
por la calidad de atencidn que he recibido.




110

10. Planeo continuar recibiendo servicios en esta

L . . 4 4 4
institucion psicopedagogica a largo plazo.
DIMENSION 3: CONFIANZA Si No Si No Si No Si No
11. La institucién psicopedagogica actia con 4 4 4
transparencia en sus procesos y procedimientos.
12. La comunicacioén del personal de la institucion 4 4 4

psicopedagogica es clara y sincera.

13. Me siento seguro de que el personal de la
institucion psicopedagogica esta capacitado para 4 4 4
manejar mis necesidades. .

14. La atencion recibida se basa en practicas
actualizadas y efectivas del personal de la 4 4 4
institucion psicopedagogica.

15. La institucion psicopedagogica se preocupa por
el bienestar de sus pacientes mas alla del 4 4 4
tratamiento. .

1 pertinencia: el item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: ¢l item es apropiado para representar al componente o dimensionespecifica del
constructo.

ClaridadEl enunciado del item se comprende sin problemas, es breve, preciso y directo.

Apunte. Suficiencia: se considera suficiencia cuando los elementos propuestos son adecuados
para evaluar la dimension.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Rojas Romero Karin Corina DNI: 32645104
Correo electrénico institucional: krojasr@unfv.edu.pe

Metoddlogo [ X]

Tematico [ X]

Estadistico [X ]

Lima, 23 de noviembre de 2024

Dra. Raviw £. Boias Romers
ORCID:0000-0002-6867-0778
C.R. RENACYT: P0109199
R.CIP.110497
D.N.1. 32645104

Firma del experto informante



Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Direccion de Registro y Reconocimiento
de Grados y Titulos e Informacion
Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y
TITULOS PROFESIONALES

) Titulo

ROJAS ROMERO, KARIN
CORINA
DNI 32645104

INGENIERA DE COMPUTACION Y SISTEMAS

Fecha de diploma: 03/06/2003
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD PRIVADA
ANTENOR ORREGO
PERU

ROJAS ROMERO, KARIN
CORINA
DNI 32645104

BACHILLER EN INGENIERIA DE COMPUTACION Y
SISTEMAS

Fecha de diploma: 03/11/2000
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD PRIVADA
ANTENOR ORREGO
PERU

ROJAS ROMERO, KARIN
CORINA
DNI 32645104

BACHILLER EN INGENIERIA DE COMPUTACION Y
Fecha de diploma: 03/11/2000
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (**%)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD PRIVADA
ANTENOR ORREGO
PERU

ROJAS ROMERO, KARIN
CORINA
DNI 32645104

MAGISTER EN EDUCACION CON MENCION EN DOCENCIA
Y GESTION EDUCATIVA
CON MENCION EN DOCENCIA Y GESTION EDUCATIVA

Fecha de diploma: 28/01/16
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 28/06/2014
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Anexo 5: Confiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach de Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada
en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados

N de elementos

970 ,972

21

Estadisticas de elemento

112

Desv.

Media Desviacion N
V1DI1(P1) La sefializacion dentro de las instalaciones de la 4,60 558 60
institucion psicopedagdgica es clara y util.
VI1DI1(P2) Las instalaciones de la institucion psicopedagogica 4,37 ,736 . 60
son accesibles para personas con discapacidades.
V1DI1(P3) Los equipos utilizados en la institucion 4,65 515 60
psicopedagodgica estan actualizados y en buen estado
V1DI1(P4) La institucion psicopedagogica proporciona 4,60 527 60
materiales did4cticos modernos y relevantes.
VIDI1(P5) El personal esta capacitado para interactuar 4,60 ,558 60
adecuadamente con los pacientes.
V1D2(P6) La institucion psicopedagogica cumple con los 4,58 ,530 60
plazos establecidos para el inicio de los servicios.
V1D2(P7) Los servicios ofrecidos son consistentes con lo que se 4,60 ,527 60
prometié durante la admision.
V1D2(P8) El personal sigue los procedimientos establecidos 4,57 ,500 60
para garantizar la calidad del servicio.
V1D2(P9) Se proporciona informacion clara y precisa sobre el 4,57 , 500 60
progreso de los pacientes.
V1D2(P10) La institucion psicopedagdgica aplica los mismos 4,55 ,502 60
estandares de calidad independientemente del personal que
atiende.
V1D3(P11) Las citas de la institucion psicopedagogica se 4,52 ,567 60

inician puntualmente segtn el horario programado.



V1D3(P12) La espera en la institucion psicopedagogica para
ser atendido es razonable y aceptable.

VID3(P13) Me siento satisfecho en la institucion
psicopedagodgica con la manera en que se manejan mis
preocupaciones.

V1D3(P14) Laresolucion de problemas en la institucion

psicopedagodgica se lleva a cabo sin complicaciones adicionales.

VID3(P15) Las instrucciones sobre los servicios en la
institucion psicopedagdgica son claras y precisas.

V1D4(P16) Me siento seguro al compartir informacion
personal con el personal de la institucion psicopedagdgica.
V1D4(P17) El personal de la institucion psicopedagogica
capaz de responder a mis preguntas y preocupaciones con
claridad y precision.

VI1D4(P18) Las actividades realizadas no representan ningiin
peligro para mi o para otros pacientes en la institucion
psicopedagogica.

VIDS5(P19) Siento que el personal de la institucion
psicopedagodgica se toma el tiempo necesario para entender mis
preocupaciones.

VI1DS5(P20) El personal de la institucion psicopedagogica esta
disponible para atender mis consultas cuando lo necesito.
V1D5(P21) Recibo retroalimentacion constructiva sobre mi
progreso de forma regular del personal de la institucion
psicopedagogica.

4,55

4,50

4,48

4,57

4,47

4,45

4,55

4,50

4,45

4,45

,502

,624

,537

,533

,650

,594

,534

,567

,622

,534

60

60

60

60

60

60

60

60

60

60
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Alfa de Cronbach de Fidelizacion de los Pacientes

Estadisticas de fiabilidad
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Alfa de Cronbach basada
en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,973 ,973 15
Estadisticas de elemento
Desv.
Media Desviacion N
V2D1(P22) La institucion psicopedagdgica realiza un 4,45 ,622 60
seguimiento adecuado después de que presento un reclamo.
V2D1(P23) El proceso para presentar un reclamo es claro y 4,40 ,643 60
accesible.
V2D1(P24) Estoy satisfecho con los servicios que recibo, lo 4,55 ,565 60
que me motiva a continuar asistiendo a la institucion
psicopedagogica.
V2D1(P25) La calidad del servicio recibido me ha llevado a 4,52 ,537 60
mantenerme como paciente a largo plazo en la institucion
psicopedagogica.
V2D1(P26) La atencion recibida ha contribuido positivamente 4,48 ,567 60
a mi bienestar.
V2D1(P27) Estoy dispuesto a seguir utilizando los servicios 4,57 ,533 60
de la institucion psicopedagogica en el futuro.
V2D2(P28) La institucidon psicopedagdgica se preocupa 4,47 ,596 60
genuinamente por mi bienestar emocional.
V2D2(P29) Estoy dispuesto a recomendar esta institucion 4,50 ,567 60
psicopedagogica a amigos y familiares debido a mi experiencia
positiva.
V2D2(P30) Me siento leal a la institucion psicopedagogica 4,53 ,536 60
por la calidad de atencion que he recibido. .
V2D2(P31) Planeo continuar recibiendo servicios en esta 4,50 ,597 60
institucion psicopedagodgica a largo plazo.
V2D3(P32) La institucion psicopedagdgica actia con 4,52 ,567 60

transparencia en sus procesos y procedimientos.



V2D3(P33) La comunicacion del personal de la institucion
psicopedagogica es clara y sincera.

V2D3(P34) Me siento seguro de que el personal de la
institucion psicopedagdgica esta capacitado para manejar mis
necesidades.

V2D3(P35) La atencion recibida se basa en practicas
actualizadas y efectivas del personal de la institucion
psicopedagogica.

V2D3(P36) La institucion psicopedagdgica se preocupa por
el bienestar de sus pacientes mas alla del tratamiento.

4,55

4,50

4,52

4,50

,502

,597

,624

,624
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Anexo 6: Aprobacién del Comité de Etica



Relacion de Pacientes
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Anexo 7: Formato de consentimiento informado

I Apellidos y Nombres

Nro DNI Firmas
1 Perez Gomona, Pamela 46596289 W
2 Jhonny Garay R. 6582631 ‘h&:ﬂ
3 Collazos Lujan Melissa 72103365 .M‘ o)
s corn EeNATNT
4 Macedo Manriquez Carolina 42689533
5 Ucanan Gonzales Ursula 73189591 L’@
(_‘\ , /" v 1 e
6 Cerolina Mantilli C. 10087496 e T
7 Davila Hurtado Rosa 10229222 ——— “L
i S S NN o |
| |
8 Galuan Poras Danisa 48136053
9 Calderon Casrillo Mateo 76617004 1 - ! :
10 Pari Galindo Annabelle 41320647 ng
11 Quispe Ore Jose 44191712 %—\—l
12 Odar Gonima Yomu 43041197 @\
13 Estrada Mio Jorge Luis 41245704 2 ll Z \é;
14 Aguilar Remon Victor Raul 42506923 m
15 Gozme Cayo Irene Gisela 45435316 ‘W
16 Carranzas Rapio Maximiliano 43783101 @i
17 Ortiz Perez Eddy 8882137 | ——— Z §: ,
18 Bautista Cabrera Sebastian 74094062
19 Yoranga Aliaga Nelly 43527977 )
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20 Alvarez Cotrina Geancarlo 43124984
21 Diaz Becerra Cynthia 41194204 =
22 Carrasca Villanueva Jesus 8887102
V.74 2
23 Ortiz Megrano Fraiman 41018044
24 Ayerbe Diaz Susan 71413036
7\ 2K
25 Santos Fernadez Hanli 10215168
\o
26 Lorez Anco Roy 46225968 i =
27 Mufiez Ichapa Yenny 41585521
?, Z ,."
28 Infante Garua Jenny 47259420

4
29 Campos Pefia nadia 71515115 -@'
30 Parraga Saez rocio 47356571 w

31 Bayama MenoElena 40875722
32 Gonzales Arrojo Mario 43898058
| Ay |
33 Medina Velez Miguel 41407313 M—l
34 Salazar Quispe Ricardo 41226568 >

35 Romero Guzman Pamella 70896608 ._M—.I
'
(S |
36 Rojas Matos Yerzon 43262873 !

37 Aguilar Pisfil Kristel 76416816 i
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38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

Dominguez Gonzales Romina

Guevara Rosales luis

Aquino Mondragon Angela

Merino Sandoval Karina

Chunlon Sanchez Euler

Supo Garay Alex

Chinchay Martinez Thalia

Baltaza Vilchez Angel

Trillo Trinidad Mayte

Dossantos Perez Katherine

Torres Pinedo Chloe

Jaime Salsedo Ricardo

Solari Pinto Krol

Sucasariere Chira Yaqueline

Yanco Obando Stefanie

Rubio Miranda Fernando

Rojas Rios Jorge

71804578

23443347

48322677

42887842

84180443

74433162

48107342

41012097

85165334

44121360

23004631

48235921

71807923

48224528

70823795

42526244

71701823




55

56

57

58

59

60

Cardenas Rojas Juan

Mori Vargas Carla

Pacchioni Fernandez martin

Velasquez Flores Dafne

Isla Campos Sandra Manuela

Mejia Isuisa Grethy Milagros

2342237

71522489

45547878

71804798

42658758

26420078
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Anexo 8: Carta de aprobacion de la institucion para la recoleccion de los datos

Intitucion para el Desarrollo Psicopedagodgico del Nifio y el Adolescente

“LA LUZ DE UN ANGEL"

-

CARTA DE APROBACION DE LA INSTITUCION PARA LA
RECOLECCION DE DATOS

Institucién para el desarrollo psicopedagdgica del nino y el adolescente “"La

Luz de un Angel”

Av. Principal 367- Surquillo

Av. Brasil 3238 Urb. Oyague - Magdalena del Mar
Av. Universitaria 7359 Urb. El Retablo Comas
Pera- Lima

Quien suscribe:

Autoriza: realizar la recoleccién de datos de los investigadores Jaimes Vargas, Kimberly
Melany identificado con DNI 71709536 y Lopez Pérez, Robert Sebastian identificado con DNI
72548856, cuyo proyecto de investigacion titulada "La calidad de servicio y su relaciéon con
la fidelizacion de los pacientes de una institucion psicopedagogica, Lima 2024".

Esta autorizacion se otorga bajo las siguientes condiciones:

1. Los investigadores se comprometen a mantener la confidencialidad de los datos
recolectados y a utilizar la informacién uanicamente con fines académicos y de
investigacion.

2. La recoleccion de datos se realizara en el periodo comprendido entre 19 de agosto
2024y 11 de diciembre 2024, de acuerdo con las normas y politicas establecidas por
la organizacion.

3. Los investigadores se comprometen a respetar las leyes y regulaciones vigentes en
relacion con la proteccidn de datos y la privacidad de la informacion.

Quedamos a su disposicion para cualquier consulta adicional y le deseamos éxito en el
desarrollo de su investigacion.

Atentamente,

Jaimes Vargas, Kimberly Melany DNI 71709536
Lopez Pérez, Robert Sebastian DNI 72548856

RINCIPAL: Av. Principal 367 La Calera - Surquillo SUCURSAL: Av. San Eugenio 723 - 725 Santa Catalina www.laluzdeunangel.org.pe
Ifs: 272- 4697/ 271-0675 / Cel: 992-406-582 Telf: 471 - 9161 info@laluzdeunangel.org.pe
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Anexo 9. Arbol del problema
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CALIDAD DE SERVICIO
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Anexo 10: Reporte Turnitin

ﬂ turnitin Pagina 1 of 75 - Portada Identificador de la entrega tr:oid=14912:424525571

final 2801DT_AS (Jaimes y Lopez) DESARROLLO FINAL 2
(4)-1.docx

-

< Universidad Wiener

Detalles del documento

Identificador de la entrega
trn:oid::114912:424525571 69 Paginas
Fecha de entrega 15,910 Palabras

28 ene 2025, 9:19 p.m. GMT-5
86,995 Caracteres

Fecha de descarga

28 ene 2025, 9:21 p.m. GMT-5

Nombre de archivo

final+2801DT_AS+%28jJaimes+y+Lopez%29+DESARROLLO+FINAL+2+%284%29.docx

Tamafio de archivo

290.5 KB

]ﬂ turnitin P&gina 1 of 75 - Portada Identificador de la entrega trn:0id=:14912:424525571
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Pagina 2 of 75 - Descripcidn general de integridad

7 turnitin

19% Similitud general

El total combinado de todas las co cia clul

Filtrado desde el informe

* Bibliografia

+ Texto citado

Fuentes principales

14% @ Fuentes de Internet
5% W Publicaciones

18% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.* de alertas de integridad para revisién

Pagina 2 of 75 - Descripcidn general de integridad

7 turnitin

Identificador de la entrega trnioid::14912:424525571

Iperpuestas, para ca

Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirio de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafto, lo marcamos como una alerta para que pueda revisario

Una marca de alerta no es necesariamente un Indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y 1o revise

Identificador de la entrega trn:oid:::14912:424525571




”!-] turnitin Pagina 3 of 75 - Descripcidn general de integridad

Fuentes principales

14% @ Fuentes de Internet
5% M Publicaciones

18% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor numero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran

Trabajos

entregados
uwiener on 2025-01-13

o Internet

repositorio.uwiener.edu.pe

o Internet

hdl.handle.net

o Internet

repositorio.ucv.edu.pe

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2022-07-27

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-12-06

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2024-08-01

Trabajos
entregados
Universidad Nacional del Centro del Peru on 2024-01-04

° Internet

repositorio.unu.edu.pe

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2023-01-11

° Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2023-05-11

]'r_) turnitin Pigina 3 of 75 - Descripcion general de integridad

9%

2%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trnioid::14912:424525571

Identificador de la entrega trnioid::114912:424525571
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iti Pagina 4 of 75 - Descripcién general de integridad
r

o Internet

docplayer.es

o Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2022-08-25

o Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-03

° Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2022-07-14

o Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2024-11-28

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-08-24

- Internet

repositorio.undac.edu.pe

Trabajos
entregados
uwiener on 2024-09-01

Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2023-04-18

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-12-06

e Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-12-13

e Internet

renati.sunedu.gob.pe

Trabajos

entregados
uwiener on 2023-11-08

a Internet

www.springerprofessional.de

’ra turnitin P3gina 4 of 75 - Descripcién general de integridad

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de la entrega trn:oid::114912:424525571

Identificador de la entrega trnioid::114912:424525571
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;J turnitin  Psgina 5 of 75 - Desaripcién general de integridad Identificador de la entrega trn:oid=:14912:424525571

e Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2017-06-24 <1%

Trabajos
entregados
Universidad Nacional Jose Faustino Sanchez Carrion on 2019-11-18 <1%

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-10-31 <1%

e Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-04 <1%

o Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2022-08-09 <1%

o Trabajos

emre%ados
Universidad Cesar Vallejo on 2023-06-27 <1%

Trabajos
entregados
Universidad Peruana de Las Americas on 2018-12-18 <1%

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-02-27 <1%

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-12-06 <1%

Trabajos

entregados
Universidad Wiener on 2024-12-06 <1%

Trabajos

entregados
Universidad de Huanuco on 2021-03-21 <1%

Internet

cienciadigital.org <1%

Trabajos

entregados
uwiener on 2024-10-25 <1%

o Publicacién

Liliana Avelar-Sosa, Jorge Luis Garcia-Alcaraz, Aidé Aracely Maldonado-Macias. "E... <1%

"!__] turnitin Pagina 5 of 75 - Descripcidn general de integridad Identificador de la entrega trnioid:::14912:424525571




ﬂ turnitin  Pégina 6 of 75 - Descripcion general de integridad

Trabajos

entregados
Universidad Alas Peruanas on 2021-02-24

Trabajos
entregados

Universidad Cesar Vallejo on 2016-03-08

° Trabajos

entregados
Universidad Cesar Vallejo on 2025-01-07

o Trabajos

emre%ados
Universidad Tecnologica de los Andes on 2025-01-02

Trabajos

entregados
uwiener on 2025-01-28

o Publicacién

Vera Tiesler. "The Routledge Handbook of Mesoamerican Bioarchaeology", Routl...

ﬂ turr‘"tln Pagina 6 of 75 - Descripcidn general de integridad

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Identificador de 1a entrega trnioid=:14912:424525571

Identificador de la entrega trn:oid:2:14912:424525571
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® 14% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:
» 9% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

* 12% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.

repositorio.uwiener.edu.pe

Internet

Universidad Autonoma del Peru on 2022-07-21

Submitted works

uwiener on 2025-03-11

Submitted works

uwiener on 2025-03-04

Submitted works

hdl.handle.net

Internet

uwiener on 2025-03-07

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2017-04-19

Submitted works

Universidad Cesar Vallejo on 2024-08-01

Submitted works

Reporte de similitud

» 3% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de
Crossref

2%

2%

2%

1%

<1%

<1%

<1%

<1%

Descripcion general de fuentes


https://repositorio.uwiener.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13053/11299/T061_75224092_46687482_T.pdf?isAllowed=y&sequence=1
https://hdl.handle.net/20.500.12692/134899
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