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Resumen

El presente trabajo de investigacion se realizo con el fin de dar a conocer las distintas
modalidades que intervienen en el servicio al cliente en un centro clinico especializado. Se llevo
a cabo un estudio de los diferentes factores que inciden en la excelencia del servicio, el
desenvolvimiento de los mismos hace la diferencia con las distintas compafiias de servicios
médicos. EXxisten aspectos que son percibidos por los clientes que pueden ser el factor que
motive a que el paciente busque nuevamente la empresa, o bien el factor que incida en que el
mismo se aleje. Por lo tanto, se estudiaron factores tangibles e intangibles que interfieren

directamente en la atencion del cliente.

El documento se divide en seis capitulos, en los cuales se desarrolla un trabajo de investigacion, y
se hace un andlisis de los resultados que se evidenciaron con la investigacion, que encaminen a
conclusiones que permitan brindar propuestas de estrategias para proporcionar un mejor servicio

a los pacientes.

En el apartado uno, se describe la introduccion y los antecedentes de la empresa, se presenta una
resefia histérica de la misma, a la vez se define la funcién principal de la compafiia con sus
objetivos y mision corporativa, el organigrama de la empresa, donde se permite conocer las lineas
de responsabilidad de cada uno de los colaboradores. Se presenta una evaluacion de los aspectos
internos como fortalezas y debilidades que afectan a la compafiia, planteados a través de un
analisis FODA, que permite analizar también las oportunidades y amenazas que sirven de pauta

para la realizacion del estudio.

Ademas, se presenta un marco tedrico que con conceptos fundamenta el estudio de este trabajo,
se describen teorias enfocadas en el servicio al cliente, a la vez permite delimitar objetivo general
y especificos del trabajo que se desarrolld, es importante hacer notar que se tuvieron limites, por

lo que se utiliza un nombre ficticio de la empresa.

En el capitulo dos, se analiza la metodologia de la investigacion, se definié la muestra y se
describieron los sujetos de estudio. Se especificaron los instrumentos y el procedimiento a seguir

en el desarrollo del estudio. En el capitulo tres, se muestran los resultados de la investigacion que



se desarrollé de acuerdo a la metodologia expuesta, se muestran a través de gréaficas, cédulas de

observacion y cuadros ilustrativos.

El capitulo cuatro presenta un andlisis de los resultados, mismos que se comparan con los

objetivos de investigacion, y que coinciden con las conclusiones.

Para finalizar el proceso de investigacion en el apartado cinco se presentan las conclusiones
obtenidas del estudio, que dan origen a las estrategias que se propondrén, se basan en objetivos
planteados en la investigacion, se concluyd la carencia de politicas de servicio al cliente, el
desconocimiento de la cultura organizacional de la empresa y distintas modalidades del servicio

al cliente que no se desempefian en forma satisfactoria.

Como resultado de la investigacion, el analisis de sus resultados y conclusiones obtenidas, en el
capitulo seis se desarrolla una propuesta, que se compone de cuatro estrategias las cuales como se

indica se desarrollan en forma gradual o independientemente una de otra.



Introduccion

El servicio al cliente es el factor esencial en toda empresa, pero requiere especial atencion en una
empresa dedicada a brindar servicios de salud, los clientes, en este caso pacientes, visitan las
instalaciones buscan una ayuda inmediata, efectiva y requieren de un trato especial, se debe

tomar en cuenta que llegaran con quebrantos de salud que les provoca malestar.

El efecto diferenciador en el servicio al cliente en una empresa de servicios medicos, es cumplir
con las expectativas que tienen los clientes en relacion a la compafiia, se debe llegar a satisfacer
las necesidades de los mismos, y perciban que la calidad del servicio cumple con lo que se

esperaba.

El objetivo general de esta investigacion es evaluar distintas modalidades que intervienen en el
servicio al cliente de Centro Clinico ABC (el nombre de la empresa ha sido sustituido por
politicas de la universidad), conocer si el servicio que se brinda esta de acuerdo a las

expectativas y estandares para ofrecer un servicio de excelencia.

A través de instrumentos de investigacion se conocen los factores que necesitan mas atencion
para la busqueda de la excelencia, factores que pueden ser tangibles o intangibles, pero de igual
forma evaluados y calificados por los pacientes, quienes los comparan con la idea que tienen
antes de llegar a las clinicas y la idea que se forman al salir. Son ellos, los pacientes quienes
califican el servicio, quienes toman decisiones con respecto a la calidad del mismo, cada vez que

pagan por dicho servicio.

En esta investigacion se pretende medir las dimensiones en que el cliente califica el servicio, pero
a la vez proporciona aspectos por corregir a nivel interno que pueden reflejar cambios en la
atencion que se brinda al paciente, a través de estrategias que corrijan factores percibidos por el
cliente y que con su correccion ellos percibiran cambios que redundaran en la recomendacion de
las clinicas y uso continuo del servicio. Implementaciones que van desde una sociabilizacion de
la mision y vision de empresa, creacion de politicas de servicio al cliente, un plan de

automatizacion para expedientes clinicos, hasta una medicién del servicio.



Capitulo 1
1.1.Antecedentes

Resefia histérica

La empresa Centro Clinico ABC fue fundada en 1,996 en la ciudad capital, a iniciativa de un
grupo de profesionales, como resultado de la evidente necesidad en los pacientes de volver al

esquema tradicional de manejo médico integral en un solo lugar.

Este concepto antiguo pero innovador, tuvo una gran aceptacion dentro de la medicina privada, lo
que combinado a la comprobada honradez del equipo profesional, llevé a que las compafiias de
seguros implementaran este servicio para sus clientes, momento en el que se convierte en el
centro de referencia de las compafiias de seguros mas importantes del pais; ofreciendo un servicio
que agrupara a diversidad de especialidades y sub especialidades médicas y que contaran con la
comodidad de encontrar todos los servicios médicos y administrativos de sus pélizas de seguros
en un solo lugar. Asimismo atraer a pacientes sin ningun beneficio de seguro médico. Inicia sus
operaciones con un capital de Q.15,000.00 invirtiéndolo en mobiliario y equipo de clinicas
médicas y oficina. Desde su inicio ha negociado con compafiias de seguros médicos, centros de
diagnostico clinico de iméagenes y laboratorios, centros hospitalarios de diferente categoria, con el
unico objetivo de tener una organizacion interna para facilitar los servicios a los pacientes. Sus

primeras instalaciones fueron en Avenida Reformay zona 9 de Guatemala.

Situacion Actual:

Actualmente es la principal empresa médica de consulta externa, centralizada y
multidisciplinaria, conformada por cuarenta y dos especialistas en la capital y ciento veinte en el
interior de la republica y mdultiples servicios de apoyo basico que, ademas, actia como
administrador de servicios de salud para sus clientes en Hospitales, Centros de Diagnostico y

Empresas.



La consulta externa en su mayoria se lleva a cabo en sus instalaciones ubicadas en la 62. Avenida,
6-00, sexto nivel zona 9, contando con servicio de parqueo interno y ascensor. Ademas existen
especialistas que realizan la consulta externa en sus propias clinicas y coordinan actividades y

tramites con las oficinas centrales.

Cuenta con una cartera de clientes de 300 pacientes atendidos mensualmente en las clinicas
ubicadas en la sede central; cubriendo todos los grupos de edad y género, haciendo comoda la

atencion a los pacientes asegurados y los no asegurados.

Brinda servicios en la mayoria de especialidades y sub especialidades médicas, hace el contacto
directo con los hospitales y compafiias de seguros para el tramite de cirugias. Asimismo, sirve

de canal para las evaluaciones con centros de diagnosticos para completar el circulo de servicio.

Dentro de su &rea de cobertura, atiende a pacientes asegurados y no asegurados, contando con la
autorizacion del Ministerio de Salud Publica. Ademas cuenta con el aval de las compafiias
aseguradas mas importantes del pais y la autorizacion para ingresar pacientes a un buen

porcentaje de hospitales que las aseguradoras reconocen para la atencion de sus beneficiarios.

Objetivo general:

e Brindar atencién inmediata a los pacientes de consulta externa y emergencias.

Obijetivos especificos:
e Ayudar al paciente y compafiia aseguradora en la agilizacion de sus beneficios.
e Brindar atencion de calidad con personal capacitado en cada rama de la medicina.
e Asesorar y facilitar tramites administrativos que los beneficiarios de seguros necesitan

para completar su tratamiento.



Mision:
Proveer servicios médicos integrales, centralizados y multidisciplinarios de la més alta calidad, a
un costo accesible, que permita la proyeccion social, la investigacion y el servicio inherente a la

profesion médica y a los principios y valores éticos.

Vision:

Consolidar nuestro liderazgo en servicios médicos, para satisfacer las necesidades de salud de
nuestros pacientes, basados en la investigacion, capacidad cientifica, apoyo tecnoldgico, alto
sentido humano y estricto apego a la ética profesional, beneficiando asi a las empresas que nos

han confiado el cuidado de su personal

Valores:
e FEtica
e Profesionalismo
e Trabajo en Equipo
e Respeto
Estos valores son compartidos por todos los colaboradores y representantes de la empresa, ya que

se busca la comodidad y satisfaccion de los clientes.

Los empleados estdn comprometidos a respetar a las pacientes que llegan con dolencias y
padecimientos, hacerles sentir bien y tratarles con profesionalismo.

La estructura organizacional (llustracion No. 1) esta encabezada por una Junta Directiva,
conformada por:

e 1 Administrador de Empresas

e 1 Abogado y Notario

e 1 Auditor

e 2 Médicos



Asimismo, un Coordinador Médico, quien dirige las operaciones de la empresa y negocia con las
empresas aseguradoras, ademas con las empresas que quieren contar con el beneficio de tener un

servicio médico especializado.

La Contabilidad es llevada de una forma externa por una empresa de Auditores.

Cuenta con una Direccion Administrativa, que de la mano con la Administracion de la Clinica,

coordinan todas las actividades internas.

Departamento Médico:
Grupo de médicos que estd integrado por distintas especialidades que atienden a pacientes de

acuerdo a las necesidades que los mismos requieran, distribuidos de la siguiente forma:

Internista

Pediatra

Traumatologo y Ortopedista
Cirujano

Médico General
Neurocirujano

Dermatologo

Ginecobstetra
Otorrinolaringélogo

Oftalmologo



A continuacion se muestra la Estructura Organizacional extractada por los departamentos que
integran la empresa.
llustracion No. 1

Estructura Organizacional del Centro Clinico ABC

Junta Directiva

Contabilidad }J+++-1

Coordinacién Direccion
Médica Administrativa
Médicos Administrador de Clinica

Especialistas

Seguros y cuentas
corporativas

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2012.

La situacion actual presenta diversos factores tanto externos como internos, a los cuales se les
denomina: Externos no controlables, las oportunidades y amenazas, asi también factores
internos, controlables por la empresa, las fortalezas y debilidades. Se presenta un esquema donde

se ubican cada uno de los factores que hasta el dia de hoy afectan el éptimo desempefio.

El analisis FODA que se realizo permite que en un grafico se tenga una percepcion objetiva de

la empresa, y brinda la factibilidad de desarrollar conclusiones de forma inmediata.

Entre las fortalezas se aprecia que la empresa cuenta con un equipo de médicos especialistas que
pueden satisfacer las exigencias del mercado, al pablico que se atiende se le brindan servicios

médicos a través de empresas aseguradoras que cubren la mayor parte de especialidades médicas.



En las oportunidades se encuentra el creciente mercado y la demanda de servicios médicos
especializados. Asimismo, la extension de cobertura para brindar el servicio a mas empresas que
tienen protegidos a sus empleados a traves de polizas de seguros y necesitan de una clinica que se

encargue de coordinar estos servicios.

A la vez, se encontraron con ciertas debilidades que afectan la atencion a los pacientes, que
muestran inconsistencias en el servicio: las instalaciones no brindan la comodidad necesaria, en

la sala de espera, como la situacion del parqueo que es insuficiente.

Otro aspecto que debilita el accionar, son problemas con los médicos especialistas y personal,
como consecuencia del no cumplimiento de las politicas de servicio al cliente de la empresa, asi
como la dificultad que se tiene con los especialistas respecto a las estrategias administrativas. Los

empleados no se encuentran identificados con los objetivos de la empresa.

Ademas se pudo conocer que han existido problemas en el control y registro de los expedientes

médicos, situacion que ha creado problemas frente al paciente y entre los médicos.

En lo que se refiere a las amenazas, debido a que es un mercado en constante crecimiento, surgen
nuevas empresas con mayores recursos financieros agrupadas en corporaciones que tienen

servicios a nivel nacional y cuentan con hospitales en los que atienden a sus pacientes.

Por otro lado, las restricciones por parte de los hospitales para ingresar a los pacientes, limitan el
accionar y servicio, existen cirugias necesarias pero los hospitales no autorizan el internar al
paciente. Asi también, la amenaza que da el limitante que ponen los seguros médicos para
evaluaciones de laboratorios especiales, que no cubren dichos seguros, dando como resultado que

el paciente no se realiza el examen y afecta el diagnostico que se le pueda hacer.



A continuacion se presenta el cuadro resumen con las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas

lustracién No. 2
Esquema: FODA Centro Clinico ABC

e Servicio personalizado e Alta demanda de personas con

.- - seguros médicos
e Médicos Especializados en cada g

area de la medicina e Empresas que compran seguros
médicos a sus empleados y buscan
una opcidn de un centro clinico que

e Localizacion geografica de las les ayude en tramites y servicios.
clinicas excelente.

e Horarios de atencion flexibles

e Confianza por parte de los
pacientes en centros clinicos
especializados

e Ampliacion de cobertura con
nuevas empresas para brindarles
servicios médicos.

Factores externos no controlables

e Inconsistencias en el servicio. e Competencia por parte de clinicas
. individuales
e Incumplimiento por parte del
3 personal de las politicas de e Competencia de corporaciones con
o)
‘—g servicio al cliente. mayor cobertura a nivel nacional
=
c . . -, ..
S e Falta de identificacion con los e Restricciones por parte de los
[2] . . . R R
= objetivos de la empresa. hospitales para ingresar a pacientes
£ e Capacidad instalada reducida, lo e Limites por parte de las empresas
(72}
g que brinda incomodidad. aseguradoras
3]
© . ..
L e Parqueo insuficiente.

Problemas con el registro y
control de expedientes médicos.

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2012



Estudios previos:

Estudios previos realizados con respecto al servicio al cliente, indican la importancia que requiere
el tema para generar confianza y satisfaccion en los clientes, para lograr su fidelizacion y
continuidad en adquirir los servicios, el cliente es quien decide si repite la adquisicion, quien

comenta de la empresa y quien decide no volver a visitarla.

Segun Leon Rosales (2011), autor de la Tesis titulada Grado de satisfaccion en el servicio a los
asociados de la Cooperativa Guayacan, R.L. Agencia de Guastatoue, expone la satisfaccion de los
clientes es la situacion en la cual el cliente esta contento con la adquisicion de nuestros productos
y servicios de calidad, que le permite confiar y contar en el futuro con nuestra empresa. Los
clientes son la razon de ser de todo negocio o servicio, sin importar el segmento al cual se
atiende, la confianza en los productos que se le estan proporcionando es de relevante importancia

para su satisfaccion.

Se tuvo a la vista el trabajo de tesis de Pinillos Alvarez (2010), autor de la Tesis Analisis de
Servicio al Cliente en una Empresa que presta Servicios de Consultoria, en el que se refiere al
servicio y la verificacion de su calidad a través de un departamento de aseguramiento de calidad,
pues la mayoria de las veces el cliente sélo tiene oportunidad de evaluar el servicio hasta que ya
se esta desarrollando. Un plan de supervision para mejorar la calidad en el servicio sélo
ocasionaria mas lentitud de respuesta con el cliente y no evitaria siquiera, una cuarta parte de los

problemas que se suscitan.

En el trabajo de tesis presentado por Pacheco Castillo (2010), autor de la Tesis Mejora en el
Servicio al Cliente en una Comercializadora de Filtros para el Mercado Industrial y de Motores;
indica que el cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, las cuales son
particulares en cada cliente, pero esas necesidades siempre deben estar en primer lugar para una

empresa si ésta quiere distinguirse por la calidad del servicio que presta.



Capitulo 2

2.1.Marco Teorico

Con el proposito de realizar la investigacion con informacién que sirva como fundamento para
emitir juicios y analisis que complemente la investigacion de campo que se plantea y
conceptualizar los temas claves que van en torno de la problematica planteada, es necesario contar

con un marco tedrico que respalde los conceptos que aqui se manejan.

“La revision de la literatura implica detectar, consultar y obtener la bibliografia (referencias) y
otros materiales que sean Utiles para los propositos del estudio, de donde se tiene que extraer y
recopilar la informacion relevante y necesaria para enmarcar el problema de investigacion”

(Hernandez Sampieri, Roberto; Ferndndez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010: 53)

Es importante indicar la razén de reunir conceptos que respaldarén la investigacion. “Uno de los
propositos de la revision de la literatura es analizar y discernir si la teoria existente y la
investigacion anterior sugieren una respuesta a la pregunta de investigacion y provee una
direccion a seguir dentro del planteamiento de nuestro estudio” (Danhke, 1989, citado por

Hernandez Sampieri et. al., 2010:59)

Diagnostico preliminar

Es importante hacer un diagnostico preliminar del objeto de estudio, segn Franklin (2007:81) este
se fundamenta en la percepcion que el consultor tiene de la organizacion como producto de la
experiencia y vision. En esta etapa aun no existen los elementos de juicio documentados, existe un
acercamiento a la realidad y a la cultura organizacional, la que es un tanto intangible, pero que se
puede advertir en los supuesto subyacentes que dan sentido a la forma de comportamiento y

desempefio en el trabajo.



Clinica

Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola, una clinica es el establecimiento sanitario,
generalmente privado, donde se diagnostica y trata la enfermedad de un paciente, que puede estar

ingresado o ser atendido en una forma ambulatoria.
Marketing

Toda actividad comercial se basa en el mercadeo, busca dar un servicio de calidad a los usuarios,
“Marketing, es un conjunto de instituciones y procesos de creacion, comunicacidn, entrega e

intercambio de ofertas que tienen valor para los clientes, los socios y la sociedad en conjunto”

(Agueda, et al., 2008:11)
Cliente

Dominguez (2006:1) define al cliente como “Individuo o grupo de ellos que pagan por los bienes o
servicios de una empresa”. También lo define como “Es aquel consumidor que adquiere un bien o

un servicio de una empresa y satisface en igual o mayor grado sus expectativas”.

Cliente, la definicion histérica tradicional se referia al cliente como aquel individuo o grupo de
ellos que pagaban por los bienes o servicios de una empresa. Un cliente es aquel consumidor que
adquiere un bien o un servicio de una empresa y satisface en igual o mayor grado sus expectativas;
lo cual hace que esos satisfactores obtenidos, induzcan a este consumidor a iniciar un proceso de
fidelizacion hacia el producto o servicio. Por lo tanto, se puede decir que cliente es la razon de ser
de una empresa, y ademas, aquél que le puede garantizar su futuro. Si no hay clientes entonces no
habra quiénes adquieran su producto, si no hay quiénes adquieran su producto entonces no habra

ingresos para sostener su fabricacion y entonces no tendra razén de ser una empresa.

Albrecht, “Para crear una ventaja duradera del servicio se necesita informacioén actualizada y
exacta acerca de cada aspecto de sus clientes. Regularmente hay que estar tomando el pulso de los
clientes, porque sus expectativas cambian constantemente. No so6lo eso, sino que las condiciones

econdmicas Yy los caprichos del mercado son variables.
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Cliente interno

Segun Kratiroff (2006) los identifica como, los que laboran dentro de la organizacion, este es el
receptor primario de la mision, la visién y estrategias formuladas por la organizacion para lograr la

satisfaccion del cliente externo.

Cliente externo

Dominguez (2006:2) exterioriza que el cliente externo es llamado “la razéon de ser de las
organizaciones” por lo que hacia ellos debe ir la fuerza del servicio. Londofio (2006) describe que
muchas veces se olvida quién paga las facturas dentro de una organizacion, y se sumerge en un

mundo de atencion despersonalizado y de baja calidad a los clientes.
Clientes Satisfechos

“Es el estado en el que el cliente percibe que los productos y servicios de una compafiia cumplen o
exceden las expectativas del cliente y satisfacen todas sus necesidades” (Allen, Bickley, Goodwin,
Herrod, &Leeuwenburg, 2005, pag. 308).

Fidelidad del Cliente

Al medir la fidelidad del cliente en una empresa, importa mucho el proceso de referencia o de la
comunicacion boca-oido; es decir, a través de las recomendaciones que los clientes que han
utilizado el servicio o que han oido hablar bien de él, hacen a otros clientes potenciales. Por tanto,
los propios clientes se convierten en prescriptores de los productos y servicios de la empresa,
generando nuevos clientes para la misma. (Set6 2006:10)

Lealtad: Es importante para generar confianza en el exterior de la entidad. “Es el compromiso de
un cliente de permanecer como cliente y hacer negocios en forma repetida con una compafiia, a
pesar de las influencias y los esfuerzos de mercadeo de las compaiiias de la competencia, que
podrian implicar el cambio del cliente” (Allen, Bickley, Goodwin, Herrod, & Leeuwenburg, 2006,
pag. 309).
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Clientes Insatisfechos

Este tipo de clientes son los que méas comentarios negativos hacen. Un cliente profundamente
insatisfecho se quejara con 10 y 20 amigos, 3 veces mas que el nimero de personas que oiran
hablar de las maravillas del producto o servicio de un cliente satisfecho. Estos clientes pueden abrir

la puerta a la competencia. (Paz Couso, 2005).

En toda relacion cliente, entidad o empresa surgen inconformidades a las que se les denomina

quejas, que sirven para medir la satisfaccion del usuario.

Queja

(Barlon&Moller, 2005) resumen que una queja, en inglés, complaint a través del verbo latino
plangere, que originalmente significaba golpear y que metaféricamente significa golpear a alguien
en el pecho. Actualmente significa manifestacion de dolor, desagrado o incomodidad. Una queja es

la forma en que un cliente puede expresar su insatisfaccidn con el servicio recibido.
Solucién de problema

(Verderber, 2005) indica que para solucionar problemas a los clientes hay que tomar los siguientes

pasos:

a. Exprese el objetivo del andlisis en forma de pregunta: Interrogantes del hecho (buscan la
verdad o falsedad de una asercion), interrogantes de valor (emiten juicios subjetivos de
calidad), interrogantes de politicas (juzgan si deberia llevarse a cabo 0 no una accion
futura).

b. Plantee preguntas que analicen el problema: ¢Cudl es la dimension y el alcance? Esto
significa preguntar: ;Cuales son los sintomas? ¢Cudles son las causas? ¢Qué criterios se

deberian usar para comprobar la solucion?

c. Sugiera posibles soluciones: En esta etapa necesita sugerir soluciones comprobadas que

puedan resolver el problema.
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Sistemas de control estratégico

(Hitt, Black, & Porter, 2006) Lo estratégico se refiere a la direccion de la organizacion como un
todo. Esta ligado a la misidn de la organizacion y a los planes basicos para alcanzarla. Asi, el
control estratégico se centra en la forma en que la organizacion como un todo se ajusta a su
ambiente externo y logra sus objetivos y metas de largo alcance. Los sistemas de control
estratégico, donde existen, estdn disefiados para determinar lo bien que se alcanzan dichos
objetivos y metas. Un reto particular de la formulacion de controles estratégicos es el hecho de que

las metas estratégicas son amplias y, en especial, de largo plazo.

Servicio

(Publicaciones Vértice, 2008) indica que servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio la imagen y la

reputacién del mismo.

Horovitz, J (2008) expresa que “Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera; ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del

mismo”.

Kotler, sefiala que “Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son
esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede

estar vinculada o no con un producto fisico”.

Segun las definiciones antes mencionadas, se concluye que el servicio es un conjunto de
propiedades o caracteristicas que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico,
como consecuencia del precio, imagen y reputacion del mismo. Las caracteristicas del servicio
contribuyen a la diferenciacion y preferencia del mismo. También se puede definir como un
beneficio intangible y que no culmina en la propiedad de algo, con las caracteristicas de
intangibilidad, heterogeneidad y de caracter perecedero. El servicio cada vez se convierte en un

requisito importante para la competencia de los mercados.
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El significado del servicio al cliente

Servicio al cliente significa entonces, proporcionar asistencia a los clientes, de tal forma que esto

redunde en un mayor grado de satisfaccion, y que ademas sea concordante con su objetivo. Por lo

tanto, se fundamenta en el servicio al cliente en la preocupacion constante por las preferencias de

los clientes, tanto en el nivel de la interaccion con ellos, como en el disefio de los escenarios

apropiados en los cuales se presta el servicio.

Caracteristicas fundamentales del concepto de servicio: Dominguez (2006:10) cita a (Hoffman
2005:8) como:

La primera caracteristica y tal vez la mas importante esta relacionada con su intangibilidad.
Es decir el servicio no se puede palpar por nuestros sentidos. No se puede tocar, no se
puede oler, no se puede ver y mucho menos oir. De ahi lo complejo de su comprension,
manejo y administracion. La persona que recibe el servicio no tienen nada tangible. El

valor del servicio dependera de su experiencia personal.

La segunda caracteristica es su inseparabilidad, es decir no se puede separar de las
personas que lo suministran. La prestacion del servicio requiere interaccion humana en
algun grado. Comprador o vendedor, cliente y empresa se ponen en contacto en alguna

forma personal para crear servicio.

La tercera caracteristica es su variabilidad. Como no se puede separar de las personas
entonces depende de las personas que lo proporcionan. Por eso es dificil de estandarizar.
La heterogeneidad es una caracteristica distintiva de los servicios que refleja la variacion
de la consistencia de una transaccion de servicio a otra. De ahi que las empresas orientadas
hacia el cliente tiene que trabajar permanentemente con sus empleados para lograr algin

grado de estandarizacion en la prestacion del servicio.

Valor para el cliente, es la diferencia que el cliente obtiene al obtener o usar un producto y los

costos de obtener un producto. (Kotler, 2005:8)
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Importancia del servicio al cliente

El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, las cuales son particulares en cada
cliente, pero esas necesidades siempre deben estar en primer lugar para una empresa si ésta quiere
distinguirse por la calidad del servicio que presta. Para comprender la importancia del servicio al
cliente, previamente se debe saber la importancia que tiene el cliente dentro de una empresa u
organizacion. Para su mejor comprension, a continuacion se describen los principios del servicio

segun Karl Albert:

Un cliente es la persona méas importante en cualquier negocio.

e Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

¢ Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor atendiéndolo.
e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningdn extrafio.

e Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con sentimientos y merece

un tratamiento respetuoso.
eUn cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de todo negocio.
Implicaciones del Marketing de las normas éticas

Las précticas contrarias a la ética pueden dafiar la confianza entre una empresa y sus proveedores o
sus clientes, perjudicando con ello el desarrollo de las relaciones duraderas de intercambio y, en

consecuencia, con el tiempo probable pérdida de ventas y utilidades. (Boyd 2006:43)

Calidad

De acuerdo con Fernandez (2006:25) la calidad se define como la “Satisfaccion de las necesidades
y expectativas razonables de los clientes a un precio igual o inferior al que ellos asignan al

producto o servicio en funcion del valor que han percibido y recibido”.
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(Publicaciones Vertice, 2008) indica que la calidad es el Conjunto de aspectos y caracteristicas de
un producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer las necesidades
expresadas o latentes de los clientes.

Dimensiones de la calidad del servicio: Los resultados de varias encuestas sugieren que los
clientes perciben que las cinco dimensiones de la calidad de servicio son muy importantes

independientemente de la clase de servicio que se esté evaluando. (Boyd 2006:290)

e Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipo personal y materiales de

comunicaciones.

e Confiabilidad: Capacidad para desempefiar el servicio prometido en forma confiable y
precisa.

e Pronta Respuesta: Disposicion de ayudar a los clientes y de prestarles servicio de inmediato.

e Proyeccion de Confianza: Conocimiento y cortesia de los empleados y su capacidad para
proyectar confianza y seguridad.

Empatia: Atencion cuidadosa, individualizada, que la empresa brinda a sus clientes.
Satisfaccion del Cliente

De acuerdo a Pérez (2006:5) afirma que la satisfaccion del cliente “Representa la evaluacion del
consumidor respecto a una transaccion especifica y a una experiencia de consumo”. Se concluye
que los clientes compran soluciones para satisfacer sus necesidades, por tal razén, es importante
descubrir la necesidad principal sobre la que se centra su necesidad. Cada persona que labora en
una empresa debe sentirse comprometido con un adecuado cuidado del cliente, esto implica

involucrarse de manera directa con el cliente.

Sanchez (2010:14) revela que “un cliente satisfecho es aquel que se muestra complacido y

conforme con los productos o servicio que recibe, porque colman los deseos, gustos o necesidades.
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La satisfaccion siempre se refiere a un modelo determinado, ya que las necesidades, gustos y
preferencias de los clientes cambian, y también la variedad de productos que salen al mercado.

Satisfacer las necesidades del cliente siempre.

Suarez (2005:56) enmarca que “uno de los objetivos de la empresa, debera ser satisfacer la
necesidad que pretende cubrir, por tanto el cliente demandard una retribucion a través de un
“servicio” eficiente en costo, en tiempo y calidad, y en caso de no poderlo llevar a cabo no deberé

constituirse en empresa.

La definicion de Sanchez, se enfoca en proporcionarle al cliente lo que él desea, tanto en costo,
calidad y tiempo pero todo esto se lograra si el servicio que se ofrece es invaluable, ya que muchas
veces son fraccion de segundos que se interactia con el cliente pero en esos segundos se puede
dejar invitado al cliente a que regrese y recomiende la empresa. Suarez especifica directamente

que no debe de existir una organizacion o empresa si no satisface al cliente.
Indicadores

Usualmente, un indicador es un dato numérico. Es un dato en una estadistica simple o compuesta
que refleja algun rasgo importante de un sistema dentro de un contexto de interpretacién. Un buen

indicador permite observar la situacién y las tendencias de cambio de dicha situacion

Un sistema de componentes permite hacer juicios, analizar tendencia y predecir cambios. Puede
medir el desempefio de un individuo, de un sistema y sus niveles de una organizacion, las
caracteristicas del contexto, el costo y la calidad de los insumos o servicios, la efectividad de los
procesos, la relevancia de los bienes y servicios producidos en relacién con necesidades

especificas.

Es necesario contar con varios indicadores para garantizar la exactitud de la medicién, sin quitar

mérito a la sintesis de la informacion que conllevan.
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Caracteristicas del indicador

Para ser efectivos deben reunir las caracteristicas siguientes:

Ser relevante o Gtil para la toma de decisiones

Factible de medir

Conducir facilmente informacion de una para a otra

Ser altamente discriminante

Verificable

Libre de sesgo estadistico y personal

Aceptado por la organizacion

Justificable en relacidn a su costo-beneficio

Facil de interpretar

Utilizable con otros indicadores

Tener precision matematica en los indicadores cuantitativos

Precision conceptual en los indicadores cualitativos

Aspectos a considerar en la formulacién de indicadores

Es necesario definir los objetivos que se pretende alcanzar.

Se deben considerar acciones para llevar a cabo su instrumentacion por el personal

normativo y operativo, y tomar en cuenta los factores que facilitan su empleo.

Deben enfocarse preferentemente hacia la medicion de resultados y no hacia la

descripcion de procesos o actividades intermedias.
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e Deben ser acordados mediante el método deductivo, y se validan a través del
establecimiento de estandares de comportamiento de las partes del proceso que se estd
midiendo.

e Se formula por el método deductivo, se implementa por el método inductivo, y se valida a
través del establecimiento de estandares de comportamiento de las partes del proceso que

se esta midiendo.

Indicador de servicio

Mide la calidad con que se generan los productos Y servicio, en funcidn de estandares, asi como
el grado de satisfaccion de clientes y proveedores. El nivel de desempefio o cumplimiento de los
estandares de servicio. EIl grado de satisfaccion o calidad que percibe el cliente sobre el

producto o servicio servido.
Funciones:
e Implantar las acciones de mejoramiento
e Elevar la calidad de la atencion al cliente
Tipos de indicadores de servicio

Son aquellos que miden los aspectos ligados al cliente (servicio), sea el cliente externo o interno:
satisfaccion del cliente, tiempo de entrega o respuesta en pedidos, competitividad en precio y/o

calidad.
Indicadores de Eficacia

Desde el punto de vista de calidad, se entiende por eficacia, el logro de los atributos del producto
que satisface las necesidades, deseos y demandas de los clientes, el logro de los atributos del
producto que satisface las necesidades, deseos y demandas de los clientes. La eficacia tiene que
ver, entonces, con alcanzar los atributos de los productos propuestos para el cumplimiento de la

mision.
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Valora el impacto de lo que hacemos, del producto o servicio que prestamos. No basta con
producir con 100% de efectividad el servicio o producto que nos fijamos, tanto en cantidad y
calidad, sino que es necesario que el mismo sea el adecuado; aquél que logrard realmente

satisfacer al cliente o impactar en el mercado.

Lo que se hace es contar las veces que el cliente esta satisfecho con los resultados y de esta
manera obtener la eficacia de nuestra gestion. La eficacia estd dada por el nimero de unidades
logradas, con respecto al nUmero de unidades esperadas. Esta dada en porcentaje, como una
relacién del nimero de veces por cada cien. La eficacia mide nuestra capacidad de innovacion,
mientras que la eficiencia mide capacidad racional. La eficacia estd dada por el nimero de
aciertos que tengamos en los atributos de los resultados.

Indicador de comodidad

Es el porcentaje de satisfaccion que el cliente siente por las facilidades prestadas por la empresa:

horarios, instalaciones, valor agregado.
Sistema de automatizacion de oficinas

Sistemas que combinan modernos equipos y programas de cémputo para manejar las tareas

relacionadas con la generacién y distribucion de informacién. (Daft Marcic 2006)
Politicas de Servicio al Cliente

Las politicas permiten segmentar la base de clientes en funcion de las expectativas que plantean
los diferentes grupos de clientes, esto a su vez permite satisfacer con mayor eficacia las
expectativas de los clientes, a través de las habilidades que desarrolle para entregar el servicio

esperado. (Fransmeier, 2005). El objetivo global del servicio es:
e Dar mantenimiento a los clientes
e Retener a los clientes

e Desarrollo de clientes nuevos
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e Facultar a los empleados no consiste en darles poder; mas bien consiste en liberar los

conocimientos, la experiencia y motivacion que ellos ya poseen. (Blanchard, 2005)

Cadigo de Salud Decreto 90-97

Capitulo 2, articulo 157: Establecimientos de atencion para la salud. Le corresponde al Ministerio
de Salud, autorizar y supervisar el funcionamiento de establecimientos de atencion para la salud

publica o privada en funcion de las normas que sean establecidas.
Cddigo de Salud Capitulo 5, Articulo 193

Ejercicio y registro de las profesiones universitarias. S6lo podran ejercer las profesiones
relacionadas con la salud, quienes posean el titulo correspondiente o la incorporacion respectiva
de la Universidad de San Carlos de Guatemala y sean profesionales. EI Ministerio de Salud
llevard un registro de dichos profesionales.
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Capitulo 3

3.1.Planteamiento del problema

La importancia del servicio al cliente es vital dentro de una empresa, de este servicio se

originaran negociaciones que redundaran en beneficios econdmicos y el prestigio de la empresa.

Sin importar en qué area de los negocios se encuentre, el servir al cliente es un arte, que
comprende distintos aspectos. La empresa en estudio presta servicios de salud, el atender al
cliente (paciente), de una forma amable, con todas las comodidades que se requieren, es un
aspecto al cual se le debe dar importante atencion. El tema de servicio al cliente cubre dos
ambitos, el cliente interno y el cliente externo, si el cliente interno (colaboradores) se encuentran
satisfechos en sus necesidades y cuentan con el equipo necesario, brindaran un mejor servicio al
cliente externo. Este servicio hara que la empresa sea mas competitiva, con la oportunidad de
ganar nuevos espacios en el mercado, diferenciandola de otras que prestan el mismo servicio. Es
importante para la empresa que se haga una medicion de como los clientes perciben el servicio,
para poder evaluar puntos criticos que se pueden convertir en oportunidades de mejora,
identificar y definir las modalidades del servicio al cliente.

En la empresa, se presentan inconsistencias en el servicio al cliente, por lo tanto a partir de las

aseveraciones arriba expuestas, se plantea la siguiente pregunta de investigacion.

¢Qué modalidades que intervienen en el servicio al cliente se ajustan mejor al servicio que brinda
Centro Clinico ABC?

3.2 Objetivos de la practica
Objetivo general

e Determinar las modalidades que intervienen en el servicio al cliente que se ajustan mejor

al servicio que brinda Centro Clinico ABC.
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Objetivos especificos

e Calificar la cultura organizacional y politicas de servicio al cliente de la empresa y

verificar su conocimiento.
e Analizar el espacio fisico de las clinicas.
e Evaluar recursos tecnoldgicos y control de expedientes
e Elaborar una estrategia que mejore la situacion actual identificada en la investigacion.
3.3 Alcances y limites de la practica

En la evaluacion se permitié conocer informacion sobre el servicio que prestan las clinicas. Se
logré que el Coordinador Médico (representante de la Junta Directiva) brindara informacién
sobre sus planes de crecimiento e intereses en inversion. En lo que se refiere a los montos de
ventas, solamente se conoci6 la informacion de cantidad de consultas mensuales y manejo de

expedientes clinicos, no estadisticas de ventas.

Se permitié hacer la evaluacion fisica de las clinicas para proponer mejoras; de la misma forma
se autoriz6 entrevistar a los pacientes que asisten a consultas y a los colaboradores del area

administrativa y médica, quienes siempre mostraron una buena actitud para responder
Limites

Una de las limitantes es que no se pudo revisar informacion financiera y contable, por lo tanto no
se conocieron montos de inversién, asimismo no se tuvo acceso a ventas totales y sus estrategias,

pero si a cantidad de pacientes atendidos mensualmente.

En las entrevistas a los pacientes, por la misma incomodidad de espacio, a veces respondian

estando de pie y lo hacian de una forma rapida.

En cuanto a la informacidn de cotizaciones para la automatizacién del expediente clinico, se tuvo

dificultad por las restricciones y normas que manejan las empresas proveedoras.
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3.4 Metodologia aplicada a la préactica

Se utilizo el tipo de metodologia descriptiva, porque se baso en una formulacion de preguntas a
los encuestados y se tomaran en cuenta también fuentes secundarias, para fundamentar la

investigacion.
3.4.1 Sujetos

Las personas sujetas al estudio que se identificaron fueron todos los colaboradores quienes
generan el servicio, tanto personal administrativo como personal médico. Asimismo, se
entrevistd al Coordinador Médico, quien es el representante de la junta directiva, y quien actla
directamente en las decisiones de la empresa. Ademas a los pacientes quienes son los

beneficiarios del servicio.
Sujeto 1: Cliente externo

Una de las formas mas especificas de medir la satisfaccion al cliente es analizar respuestas
directas de las personas que reciben el servicio, en este caso los pacientes. Se presentd un
cuestionario con 12 preguntas que recopil6 respuestas de los pacientes a quienes se les brinda el
servicio, una muestra de 73 pacientes. Se tomd la poblacion de 300 pacientes atendidos

mensualmente.

Férmula:
n=22(p) (@) N

e?(N-1) + Z> (p) (a)

Cantidad de pacientes por mes: (N) 300
N= Universo o poblacion

Por lo que N= 300

Confianza: (z) 95% = 1.96
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Exito: (q) = 0.5

Fracaso (p) = 0.5

Error () =0.10

Desarrollo:

n = (1.96)2 (0.5)(0.5)(300)

(0.10)2 (300-1) + (1.96)2 (0.5)(0.5)

N = 288.12 = 73 pacientes a entrevistar
4

Sujeto 2:

Se entrevistd al Coordinador Médico para conocer cual es su opinion sobre el servicio que la
empresa brinda, asi como las expectativas que tiene a futuro de la empresa y los servicios que

brinda y politicas de servicio al cliente.
Sujeto 3. Cliente Interno

Para determinar la calidad del servicio, y necesidades de tecnologia y aplicacion de la misma, es
necesario conocer lo que piensa el cliente interno y puntos de vista necesarios para aplicar
recomendaciones. Se tomard la referencia de tres integrantes del personal administrativo y cinco

médicos.
3.4.2 Instrumentos

Para el analisis de las distintas variables que se manejan en la problematica, se hace necesario la

utilizacion de: Técnica de Observacion, cuestionarios y entrevistas.

Se utiliz6 la técnica de la observacion en dos vias: Una cédula de observacion para conocer el

ambiente externo de la clinica y la otra con el objeto de determinar el comportamiento de los
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empleados de la empresa en las distintas actividades que se desarrollan durante el proceso de

atencion al cliente, asi mismo, aspectos relevante en cuanto a constitucion de la empresa.

Cuestionario, es un conjunto de preguntas respecto de una o més variables a medir. Debe ser

congruente con el planteamiento del problema. (Brace, 2008)

Entrevista: corresponde a una conversacion entre dos 0o mas personas para una determinada
finalidad de estudio. (Serra, 2008)

Para la obtencién de la informacién se diseo:

e Cedula de Observacion: Brinda un analisis de la empresa tanto a nivel externo como
interno, evaluar a nivel externo el medio ambiente, localizacion geografica, vias de
acceso, medios de transporte que comunican con el lugar, parqueos disponibles, seguridad

del edificio y zona comercial.

e En la segunda cédula de observacién se estudian aspectos del area administrativa y
atencion al publico, para conocer procedimientos de atencién a pacientes en el area de
servicio al cliente, aspectos legales y sanitarios y conocimiento de politicas y cultura

organizacional.

e Entrevista al Coordinador Médico, quien representa a la Junta Directiva, estructurado con

8 preguntas, esto de acuerdo a la agenda del Coordinador.

e Cuestionario a personal administrativo y médico, un cuestionario con 8 preguntas, para

que sean respondidas en el horario que tengan disponible.

e Cuestionario a cliente externo (pacientes), se presenta un cuestionario con 12 preguntas a
los pacientes. Este cuestionario se entrega al paciente en el momento que espera ser

atendido, la duracion es en un lapso de 15 dias.
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3.4.3 Procedimiento

De acuerdo a los lineamientos que se proporcionan en la guia para la realizacion de la Préctica

Empresarial Dirigida PED, se siguio el procedimiento que se detalla a continuacion:

Se eligio la empresa “Centro Clinico ABC”, del sector privado y que se dedica a la prestacion de

servicios médicos integrales.

Se realiz6 un diagnostico de la problemética que se presenta en la empresa relacionadas con el
servicio al cliente, se identificaron los sujetos a investigar, por lo que se solicitdé una entrevista al

Coordinador Médico de las Clinicas Médicas para conocer sobre la empresa (anélisis FODA).

Posteriormente, se realizd una evaluacion y se hace el planteamiento del problema y la
formulacion de la pregunta de investigacion. Una vez se define la pregunta de investigacion se

formuld el objetivo general, objetivos especificos, alcances y limites de la misma.

Se disefio el bosquejo preliminar de los temas de la investigacion y se prepar6 el marco tedrico

en donde se analizan los conceptos de varios autores, para dar soporte a la investigacion.

Definido el método que se utilizd en la investigacion y los sujetos de estudio, se calcula la
muestra estadistica para lo cual se desarrollé la férmula para identificar la cantidad de clientes

externos a quienes se les procederia a trasladar el instrumento de recoleccion de datos.

Se aplicaron los instrumentos de recoleccion de datos mediante la investigacion de campo,
ademas se analizaron los datos y se presentaron en forma grafica la respuesta obtenida en donde
se verifica el servicio y la atencién que presta el personal de las clinicas médicas a los clientes

externos.

Posteriormente se redactaron conclusiones que responden a cada uno de los objetivos planteados,

al presentarse los resultados se plante6 una propuesta que sea benéfica a la empresa evaluada.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados

Técnica de observacion

Se realiz6 una visita de observacion a la empresa y se determinaron los siguientes hallazgos que

se detallan en la tabla que se presenta a continuacion:

llustracion No. 3

Cédula de Observacion No. 1 Ambienten Externo

Cédula de Observacion

Observador: Silvia Figueroa Area: Medio ambiente de Centro Clinico ABC

Santa Cruz

Aspectos Observados:

Ubicacién Comercial: Se encuentra ubicada en un lugar donde se localizan edificios con

oficinas y clinicas, ademas de comercios de renombre.

Acceso: Es facil de localizar, la forma de llegar es accesible, tanto para peatones como
para personas con vehiculo.
Estd ubicada en una avenida principal y con vias que comunican directamente con

transporte urbano y transmetro.

Parqueo: Se localizan varios parqueos publicos cercanos al lugar.
El parqueo privado de la clinica no es suficiente, se investigd y solamente tienen

disposicién de parqueo para 5 vehiculos visitantes para todo el edificio.

Seguridad del Edificio: Se cuenta con un guardia de seguridad para el edificio, camara

que vigila los parqueos y se solicita identificacion para poder ingresar al edificio.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013.
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lustracion No. 4

Cédula de Observacion No. 2 Ambiente Interno

Cédula de Observacion

Observador: Silvia Figueroa|Area: Administrativa y Atencion al Pablico

Santa Cruz

Aspectos Observados:

1. Procedimientos de atencidn a pacientes: Si poseen procedimientos especificos de

acuerdo a cada aseguradora.

2. Se conocid el expediente médico y cantidad de pacientes atendidos mensualmente.

3. Aspectos Legales: Sies una empresa legalmente inscrita para funcionar como tal.

4. Aspectos Sanitarios:

Cumple con los requerimientos sanitarios y los estatutos que manda el Codigo de Salud.

5. Herramientas de trabajo:

En el area de Servicio al Cliente, se tiene recursos tecnolégicos.
Los expedientes en las clinicas se manejan en forma manual, se cuenta con computadoras

en las clinicas, pero se utilizan para plan educacional del problema del paciente.

6. Cultura Organizacional: No se tiene a la vista los objetivos, mision y vision de

la empresa.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013
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llustracion No 5

Matriz de sentido entrevista Coordinador Médico

Pregunta

Respuesta

Observacion

1. ;Cada cuanto se hace una

Cada seis meses

La medicion la realiza la gerencia de la

medicion de servicio al empresa

cliente?

2. Cuédl de los siguientes Remodelacion Se considera una remodelacion del &rea de
planes tiene contemplados sala de espera

para las clinicas, traslado o

remodelacion?

3. ¢Como califica el grado de
importancia de invertir en
tecnologia, para mejorar la

calidad de las servicio?

Muy Importante

Se brinda especial importancia a la inversion
en tecnologia, para que los procesos sean

mas eficientes.

4. Existe un proceso de
induccién a médicos

especialistas?

Si existe

Se respondid que existe, pero no se tuvo

acceso.

5. ¢Por qué considera que se

han perdido pacientes

importantes para la empresa?

Cambio de empresa
de de

Seguros.

compaiiia

Se cambian de aseguradora y la nueva no

trabaja con Centro Clinico ABC.

6. ;Como considera el confort
de la sala de espera?

Muy confortable

Se considera como muy confortable, pero se
deja abierta la opcion a remodelacion.

7. ¢Como califica el ambiente Muy bueno Se goza de un ambiente agradable.
de trabajo de la clinica?
8. ¢Como es el grado de Muy bueno Se indicd que es muy bueno, pero no llega a

comunicacion entre la

gerencia y los médicos?

una calificacion de excelente.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013.
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Resultados de la Investigacion a los Clientes Externos

llustracion No. 6

Grafica 1: De las normas de cortesia en la clinica.
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10%
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Siempre La mayoria de Algunas veces Nunca
veces

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013.

Cortesia, arte de expresar buenas costumbres ante otras personas, la mayoria de veces se les

atiende con cortesia.

llustracion No. 7

Gréafica No.2: Acerca de la decoracion de sala de espera de la consulta externa.

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Excelente Muy bueno Bueno Regular

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013
El ambiente en la sala de espera, es la primera imagen que ve el cliente, fue calificado de bueno.
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lustracion No. 8

Gréafica No. 3: De la comodidad de las clinicas donde se le atiende.

46%
50%
34%
40%
30% 15%
20% 5%
10%
0% I T T T 1
Excelente Muy Bueno Bueno Regular

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2013

La comodidad es necesaria, el paciente visita la clinica con quebrantos de salud. Factor calificado

como bhueno.

llustracion No. 9

Gréfica No. 4: Higiene de las instalaciones.

59%
60%

50%
37%

40%
30%
20%
10% 3% 1%
0% . . . - /
Excelente Muy Bueno Bueno Regular

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013

El factor higiene para brindar un servicio de calidad al cliente es vital, mas tratindose de una

clinica médica, la mayoria lo calificé de muy bueno.
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llustracion No. 10

Gréfica No. 5: Del parqueo al visitar las clinicas.
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20%
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Siempre A veces Nunca

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013.

El parqueo es un elemento importante para brindar comodidad y seguridad al paciente. La

mayoria de clientes coinciden en que a veces encuentran parqueo.

lustracion No. 11

Gréfica No. 6: El tiempo de espera en la clinica.
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50%
40%
30%
20%
10%

0%

Inmediato Aceptable Poco Aceptable

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013.

El tiempo de espera es un factor que ayuda a medir la capacidad de respuesta, factor intangible

muy importante, fue calificado de aceptable.
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llustracion No. 12

Gréfica No. 7: Del apoyo que recibe a sus tramites.
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30%
20%
10%

0%

Excelente Muy Bueno Bueno Regular

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2013.

El apoyo que reciben los pacientes en sus trdmites, mide la fiabilidad y capacidad de respuesta

del centro médico hacia los pacientes, los clientes coinciden en que es bueno.

lustraciéon No. 13

Gréafica No. 8: Al volver a la clinica el médico recuerda su nombre.
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Siempre La Mayoria de veces Algunas veces

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013

El servicio personalizado que brinda el médico, se midié al hacer esta pregunta, aspecto
intangible, que genera confianza en el paciente. Los clientes indicaron que la mayoria de veces se

recuerda su nombre.
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llustracién No. 14

Gréfica No. 9:  Atencion por parte del mismo médico.
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Veces

51%

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013.

Este es un aspecto que permite medir el servicio personalizado, los pacientes indicaron que la

mayoria de veces les atiende el mismo médico.

llustracion No. 15

Gréafica No. 10: Acerca del uso de tecnologia por parte del médico que le atiende.
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Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013.

La tecnologia, ayuda a agilizar el servicio y genera un almacén de conocimientos que estaran
siempre al alcance de los médicos para brindar un mejor servicio. Los pacientes califican este

aspecto como muy importante.
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llustracion No. 16

Gréfica No. 11: De las dudas y preguntas en la consulta por parte del médico.
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Fuente: Elaboracién propia, marzo 2013

La profesionalidad del personal médico se mide a través de la pregunta arriba indicada, donde se
evalUa su habilidad y conocimiento. Los pacientes indicaron que siempre se les resuelven sus

dudas.

llustracion No. 17

Grafica No. 12: Valoracion del 0 a 5 del servicio que recibi6 el paciente.
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4 muy bueno; 27%

5 excelente; 20%

0 pésimo; 0%
1 malo; 0%

2 regular; 3%

Fuente: Elaboracién propia.

Se evalu6 el desempefio del servicio en una escala de pésimo a excelente, el servicio fue

calificado en su mayoria de bueno.
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Resultados de la Investigacion a los Clientes Internos

llustracion No. 18.

Gréafica No. 13: Tiempo de laborar en la empresa.

80% 63%
(o]

60%

40% 25%

12%

0-3afios 4 -7 afios 8 en adelante

20%

0%

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013.

Es importante medir el tiempo que cada empleado lleva de laborar en la empresa, para dar una
mejor interpretacion a sus respuestas. La mayoria tienen un maximo de 3 afios de laborar en la

empresa.

llustracion No. 19

Gréafica No. 14: De las politica de atencion al cliente.
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Cada afio Cada 6 meses Nunca

Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013.

La comunicacion de las politicas a los colaboradores es importante, porque brindan lineamientos
de la empresa para dar un buen servicio. En su mayoria indicaron que no se les han comunicado.
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llustracién No.20

Gréfica No. 15: Del proceso de induccion al puesto de trabajo.
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Fuente: Elaboracién propia, marzo 2013.

El proceso de induccion en el puesto de trabajo es muy importante para brindar un servicio de

calidad, los empleados coinciden en que se les brinda.

llustracion No. 21

Gréfica No. 16: Acerca de la Mision y Vision de la empresa.
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Fuente: Elaboracién propia, marzo 2013

Conocer y compartir la misién y la vision es importante, ya que dan a conocer los valores que

hacen la razon de ser de la empresa y conocer el objetivo que se persigue. La mayor parte de

empleados desconocen estos valores.
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llustracion No. 22

Gréafica No. 17: Apoyo con tecnologia en los procesos de atencion al paciente.
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Fuente: Elaboracién propia, marzo 2013

El uso de tecnologia en los procesos de atencion al cliente brinda soporte para agilizarlos y da la

imagen de modernidad. La mitad de los encuestados opinan que si reciben ese apoyo.

llustracion No. 23

Gréafica No0.18: Participacion en reuniones de trabajo para toma de decisiones.
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30% 25%
20%

10%

0%
Frecuentemente A veces Nunca

Fuente: Elaboracién propia, marzo 2013.

El trabajo en equipo es importante, para un ambiente agradable, sirve como soporte para la toma

de decisiones. Se indica que frecuentemente participan en reuniones.
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llustracién No. 24

Gréfica No. 19: De la comodidad en el rea de trabajo.
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Fuente: Elaboracién propia, marzo 2013

El confort para el empleado es de vital importancia para proyectarlo a los pacientes, los

colaboradores indicaron que estan suficientemente comodos.

llustracion No. 25

Gréafica No. 20: De los servicios que prestan los colaboradores.
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Fuente: Elaboracion propia, marzo 2013.

La calificacion propia al servicio que prestan los colaboradores es importante, les hace meditar

sobre como estan atendiendo a los pacientes. Fue calificado de muy bueno por los trabajadores.
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Capitulo 5

5.1. Andlisis e interpretacion de resultados

Los resultados de las encuestas que se realizaron tanto a clientes internos y externos, las
observaciones y la entrevista que se llevo a cabo al Coordinador Médico; permitieron conocer
distintos indicadores de medicion del servicio al cliente, para igualar o superar las expectativas
del cliente, quien es la persona méas importante en una empresa, como lo describe Karl Albrecht
“El cliente es un individuo con necesidades y preocupaciones, que no siempre tiene la razon, pero
que siempre tiene que estar en primer lugar si una empresa quiere distinguirse por la calidad del

servicio que presta”.

Dominguez (2006:1) también define al cliente como “Individuo o grupo de ellos que pagan por
los bienes o servicios de una empresa’’. Y Lobos (citado por Vargas y Aldana 2006) define el
servicio como “Aquello que se hace para satisfacer la expectativa de un cliente, o si se prefiere
son todos los aspectos y actitudes e informaciones que amplian la capacidad del cliente, de

comprender el valor de algo esencial”.

Se analizaron servicios tangibles e intangibles dentro de las modalidades de servicio al cliente,
entre estos: cortesia, comodidad, medio ambiente e higiene, y el conocimiento que se tiene del
cliente. Estos factores reflejaron que si se les atiende con cortesia la mayoria de las veces, mas no
siempre, con respeto a la decoracion y comodidad en la sala de espera fue calificada como
buena, no llega a ser muy buena ni excelente, lo cual indica que si existen factores que se pueden

modificar para brindar mayor confort a los visitantes.

La efectividad en los procesos fue evaluada a través del tiempo de espera para ser atendidos los
pacientes, revelando que la mayoria lo califica como aceptable, lo cual indica que si se tienen
procesos adecuados, pero contrasta con la poca implementacion de tecnologia para agilizar los

mismos.
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Al evaluar la situacion del parqueo se notd que la mayoria de personas indicaron que no siempre
encuentran parqueos. Se investigo la disponibilidad de los mismos y efectivamente la capacidad

de parqueo en la empresa es minima.

Asimismo, se evalud la fiabilidad del servicio, a traves del apoyo que reciben los clientes en sus
tramites, la calificacion fue buena, pero no excelente, situacién que hace notar que si existen
aspectos por mejorar. Se presta un servicio fiable, pero no cumple con las exigencias del

paciente al que se le atiende.

El profesionalismo del médico se midio a través de la respuesta que reciben los pacientes cuando
son atendidos, aspectos que fueron satisfactoriamente calificados, demostrando que se cuenta con

un equipo médico de acuerdo a las expectativas del paciente.

De acuerdo a la observacion que se realiz6 se pudo apreciar que los médicos no cuentan con un
sistema que brinde apoyo que optimice la utilizacion de tecnologia en sus clinicas, y de acuerdo
a lo expuesto por clientes internos y externos lo ven como un aspecto muy importante en el
servicio; de igual forma al preguntar al Coordinador Médico, indicé de positivo el aspecto de la

implementacion e inversion en la tecnologia en el servicio en las clinicas.

En la entrevista que se realizé al Coordinador Médico, se indicd que se hacen mediciones de
servicio al cliente cada seis meses, mismas que se hacen a nivel interno, no directamente por los

clientes.

En las encuestas que se realizaron a los clientes internos, se pudo notar que no se conocen las
politicas de servicio al cliente de la empresa, indican que nunca se les han transmitido en forma
escrita.  Asimismo, los colaboradores no conocen la mision y vision de la empresa, en la

observacion que se hizo, se evidencid que no se encuentran en un lugar visible.
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De acuerdo a lo que indican los colaboradores, no siempre participan en reuniones de trabajo,
factor que influye directamente en la motivacion del equipo, ademé&s de ser un factor que se

puede incluir en las politicas de servicio al cliente.

Un aspecto importante es la calificacion que dan los clientes en el servicio general que recibieron,
lo calificaron con un 97% de aceptacion, situacion favorecedora para la empresa. Sin embargo, se
debe poner especial atencion a que la calificacion mas alta fue de “bueno”. El servicio que
recibieron satisfizo sus expectativas, y con este porcentaje de aceptacion da la pauta a que la
empresa en una proxima medicion al implementar pequefios cambios puede lograr tener un 100%

de aceptacion.

A la vez, los clientes internos calificaron su desempefio como muy bueno, aunado con el
ambiente y comunicacion que existe en la empresa de acuerdo a la observacion realizada y la
entrevista al Coordinador Médico, que también es bueno. Estas son situaciones motivantes para
la empresa, se tiene el equipo de trabajo con voluntad para hacer mejoras en el servicio y lograr

diferenciacion con implementaciones y trabajo en equipo.

43



Conclusiones

Se determinaron las modalidades que intervienen en el servicio al cliente que se ajustan

mejor al servicio que brinda la empresa.

Al calificar la cultura organizacional, se aprecié que si se posee, mientras que las
politicas de servicio al cliente se conocié que no existian en una forma escrita ni

estructurada, en las entrevistas se evidencio que no se han compartido con el personal.

En el andlisis que se hizo del espacio fisico de las clinicas, se comprobd que no se brinda
el confort necesario para el paciente, tanto en la sala de espera como en el area de

parqueo.

Se analizaron los recursos tecnoldgicos que se poseen, mismos que se evidencid no

optimizan para que intervengan directamente en el proceso de atencién al cliente.

. Con base en los resultados de la investigacion realizada, se propone una propuesta que a

través de estrategias que se implementaran ayudaran a brindar un mejor servicio al cliente.
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Propuesta

Al concluir la investigacion realizada, donde se examinaron las modalidades para un servicio al
cliente de alta calidad, se identificaron aspectos que no estdn de acuerdo a las percepciones y
expectativas de los pacientes, mismos que son requisitos indispensables para brindar un servicio

de excelencia.

Por lo tanto, se proponen cuatro estrategias que permitan llevar los servicios tanto tangibles

como intangibles a un nivel de excelencia de acuerdo a lo esperado y percibido por el cliente.

Estas estrategias pueden actuar independientes una de la otra, de acuerdo a la prioridad que la

Junta Directiva de la empresa considere o bien considerarse dentro de un plan estratégico gradual.

1. Conocimiento y la difusion de la cultura organizacional, se considera es la base para

preparar al personal a nuevas formas de trabajar.

2. Politicas de servicio al cliente, al tomar en cuenta la implementacion de mejoras en

servicios tangibles e intangibles de la empresa.

3. Plan de automatizacion del expediente médico, implementar uso de tecnologia en el

control y registro de pacientes.

4. Medicion de los factores que inciden en la calidad del servicio prestado, poner en practica

un plan en el cual sean los clientes quienes califiquen el servicio que reciben.
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Con la implementacion de las estrategias que se definen, se lograré conocer qué es lo que quieren

los clientes mejorar y medir los resultados.

[ Y
Conocer

A los clientes, expectativas,

percepciones y demandas de

servcicio, para determinar los
niveles de satisfaccién actual y

esperado
\, J
4 N
Mejorar [ h
Constituir politicas y Medir resultados de cambios
programas de melffam'fmo “ e implementaciones, para
continuo para elevar la L
- c evaluar el desempefio de
percepcion del servicio y LY !
satisfacer las expectativas de cada experiencia del cliente.
los clientes
\, y \, y

Fuente: Elaboracién propia, abril 2013.

Estrategia de Sociabilizacion de la Cultura Organizacional:

La base para que el servicio que se ofrezca al cliente sea de excelencia es contar con valores que

sean transmitidos a los colaboradores para que luego sean percibidos por los clientes.

La misién y vision de le empresa responden a la pregunta que muchas veces se hacen los
colaboradores: ¢Por qué brindar estos servicios?, ¢Hacia donde se encamina la empresa?, si los
empleados del centro clinico conocen la mision y vision de la empresa, pueden trabajar en equipo

hacia un objetivo diariamente, basandose en los principios que fueron instituidos por la empresa.
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Justificacion:

Actualmente la empresa posee una mision, vision y principios bien definidos, el problema es que
cuando se preguntd a los colaboradores no sabian de la existencia de los mismos, por lo tanto, se
hace necesaria su divulgacion y estar presentes en la mente de los colaboradores en cada una de

sus actividades.

Objetivo general:

e Sociabilizar la cultura organizacional de la empresa

Obijetivos especificos:
e Difundir la misidn, vision y objetivos ya establecidos por la empresa
e Lograr la identificacion de los colaboradores con el fin comdn del centro clinico

e Proyectar la mision, vision y los objetivos de la empresa a los pacientes

Descripcion de la propuesta:

Concientizar e identificar al empleado con los objetivos de la empresa, a través de la divulgacion

de la mision, visién y objetivos de la misma.
Implementacion:

Para iniciar este proceso es necesario tener un acercamiento con los colaboradores, a través de
una presentacion donde se dara a conocer la cultura organizativa. Se sugiere que la persona que

tome el liderazgo de la actividad sea el Coordinador Médico.

Esta actividad inicial es importante para que los miembros de la empresa se sientan participes de
las iniciativas de la empresa. Para los empleados que no estan diariamente en las instalaciones,
como los médicos que visitan ocasionalmente las clinicas, se les dard un memorandum, donde se

explique sobre dicha actividad y se adjunte la mision, vision y principios de la empresa.
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La estrategia de sociabilizacion de la cultura organizacional, se enfoca en dos aspectos.

1. Difusioén a los clientes internos

2. Proyeccion a los clientes externos
Difusion a clientes internos:

Es necesario que la mision, vision y principios de la empresa estén en un lugar préoximo al

empleado en un articulo que puedan llevar a cualquier lugar, y tenerlo presente siempre.

1. Programar que en el descansador de pantalla de la computadora siempre se vea el logo de la

empresa Yy la mision y vision de la misma. (Medio de difusion sin costo)

2. Se recomienda mandar a hacer lapiceros con los datos de la empresa, ademés colocar los
principios de la empresa, estos lapiceros seran entregados a los empleados el dia que se realice

la presentacion.

3. Ademas, se sugiere mandar a hacer tazas a un color impresas con el logo y datos de la empresa
y la impresion de la mision y la vision de la empresa. Esto con el fin de crear en el empleado la

idea que la mision y visién corporativa, la lleva dentro de si.
Alcances de la propuesta:

Hacia los clientes internos, es necesario el empoderamiento de la misién, vision y objetivos de la
empresa, al entregar las tazas y lapiceros, es importante recalcar en el objetivo principal de esta
actividad que es concientizar del porqué de sus labores a los empleados, empoderandoles con los

siguientes mensajes:

“yo ejecuto mis labores y las escribo basandome en los objetivos de mi empresa”

“yo llevo dentro de mi la vision y mision de mi empresa”
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Proyeccidn a los clientes externos:

Es importante gque si se toma la decision de invertir en sociabilizar la cultura organizacional de la
empresa, esta sea proyectada a las personas que se beneficiaran del cumplimento de los objetivos

de la misma.

Es de mucha importancia que la mision y vision estén colocadas en un lugar visible a

todos los que visitan la empresa.

e Se sugiere colocar cuadros en la sala de espera a la vista de los pacientes para que los

visitantes puedan leerla.

e Si se obsequia a algun paciente un lapicero el mensaje trascendera y servird a la vez de
promocion de la empresa y cuando se lea alguna frase que brinde confianza, ese mensaje

se proyectara a los pacientes.

e Sise sirve una taza de café a algin cliente que visita la empresa se haga en tazas con la
mision y vision impresas, esto dard una imagen de credibilidad en la empresa.
Mision:

Proveer servicios médicos integrales, centralizados y multidisciplinarios de la mas alta calidad, a
un costo accesible, que permita la proyeccion social, la investigacion y el servicio inherente a la

profesion médica y a los principios y valores éticos.
Vision:

Consolidar nuestro liderazgo en servicios médicos, para satisfacer las necesidades de salud de
nuestros pacientes, basados en la investigacion, capacidad cientifica, apoyo tecnoldgico, alto
sentido humano y estricto apego a la ética profesional, beneficiando asi a las empresas que nos

han confiado el cuidado de su personal.
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Valores:

«Etica
*Profesionalismo
*Trabajo en Equipo
*Respeto

Estos valores son compartidos por todos los colaboradores y representantes de la empresa, ya que

se busca la comodidad y satisfaccion de los clientes.

Los empleados estdn comprometidos a respetar a las pacientes que llegan con dolencias y

padecimientos, hacerles sentir bien y tratarles con profesionalismo.
Medicion de la estrategia:

Posterior a la reunion con el personal, donde se entregardn tazas y lapiceros, se sugiere

constantemente revisar:
e Lautilizacion exclusiva de lapiceros con los objetivos de la empresa
e En el momento de solicitar un café que se les sirva en las tazas propias de la empresa
e En platicas con el personal, preguntar qué les parecio esta actividad

e Solicitar que entre ellos platiquen sobre los objetivos de la empresa y la certeza en

cumplirlos.

e En futuras reuniones siempre comenzar la misma, preguntar palabras clave que se

manejan en la cultura organizacional.

e Siempre recordar a los colaboradores en actividades diarias, por ejemplo:
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Si atiende el teléfono, recuerde....siempre debe tratar a las personas con respeto, que es

uno de nuestros valores.

Materiales para divulgacion de Cultura Organizacional:

e Lapiceros y Tazas: La estrategia dentro de la propuesta sugiere que se utilicen lapiceros y
tazas impresas con el logo de la organizacion y los objetivos, mision y vision de la empresa,

para que el mensaje de concientizacion sea constante.

Cuadro de presupuesto y objetivos

Objetivo Mensaje Descripcion Inversién

13

e Escribir y | “yo ejecuto mis | Lapiceros impresos a un | Q.1.75

compartir los | labores y las escribo | color, con el logo, datos de | c/lapicero
objetivos de la | basandome en los | la empresa y objetivo.
empresa. objetivos de mi

empresa”

e Vivir la misién y | “yo llevo dentro de | Tazas de ceramica, | Q.35.00 c/taza

vision  de la | mi la vision y mision | impresas a un color con el

empresa. de mi empresa” logo y misidn o vision.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013
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Lapiceros personalizados con objetivos de la empresa

Cenirg
Cllifriiea ABE

Misién:

Proveer servicios médicos integrales, ezt
multidisciplinarios de la més afta caiésé 17
accesible, que permita la proyeccién s
investigacion y el servicio inherente 2 2#
médica y a los principios y valores €t

Taza personalizada con misién o vision
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e Rotulos en sala de espera:
Dentro de la estrategia de sociabilizacion de la mision y vision de la empresa, se sugiere que
esta divulgacién sea tanto para los empleados, como para las personas que visitan las

instalaciones, se colocaran rotulos en la sala de espera.

Objetivo

Cuadro de presupuesto y objetivo

Mensaje

Descripcion

Inversion

e Difundir la mision

“Compartimos la razéon

Rétulos de acrilico

Q.300.00c/rétulo

y vision de la|de ser de nuestra | transparente (instalado en la
empresa con el | empresa y divulgamos | colocados en la sala | sala de espera de
personal y | lo que queremos llegar | de espera. la clinica)
visitantes. a ser, basandonos en | Medidas 0.5mt Xx

valores” 0.75mts.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013.
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Fuente: Elaboracion propia, abril 2013.




Estrategia de creacion e implementacidn de politicas de servicio al cliente:

Una cultura de servicio es el reflejo de la misidn corporativa y vision de la empresa, y las
politicas de servicio al cliente responden a los objetivos de la empresa, las cuales buscan
satisfacer expectativas de servicios tangibles e intangibles que se prestan. Asegurar el

compromiso de la empresa de brindar un servicio de excelencia. Se fundamentaran en:

4 ) 4 )

Expectativas del cliente: Percepcion de las necesidades
Lo que el cliente espera del cliente: Los pacientes al
encontrar al visitar las visitar las clinicas comprueban
clinicas y espera recibir que el servicio cumple con lo
del servicio que se le prometido y las instalaciones
brinde son las adecuadas.

\_ J N\ J

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013

Justificacion:

La busqueda de excelencia del servicio que presta la organizacion, crea la necesidad de contar
con politicas que delimiten actividades de acuerdo a las dimensiones que caracterizan un servicio
de calidad, dichas politicas es importante que sean comunicadas de una forma escrita a los

empleados, para que se conviertan en un compromiso a seguir.
Objetivo General:

Definir politicas que guien el servicio a los clientes.
Obijetivos Especificos:

e Establecer mecanismos que satisfagan expectativas actuales y futuras de los clientes

actuales y potenciales.
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e Fortalecer relaciones con los clientes

o Desarrollar, promover y mantener altos estandares de servicio
Descripcion de la propuesta:

Las politicas del servicio al cliente de, se fundamentan en su cultura organizacional. Se tomaran

en cuenta aspectos tangibles e intangibles para brindar un servicio de excelencia.
Implementacion:

Deberan implementarse inmediatamente, liderar la actividad de implementacion el Coordinador
Médico.

Para la divulgacion deben presentarse a todos los empleados de la organizacion, nuevos y
actuales, en forma escrita, indicar firmar a la entrega de las mismas, como un compromiso a
estudiarlas, aceptarlas y llevarlas a cabo; se debera solicitar que las lean y entiendan y si tienen
dudas las planteen. Se deberd entregar y acompafiar una carta de bienvenida en el caso de
empleados nuevos y en el caso de empleados que ya trabajan en la empresa, acompafar un

memorandum.
Revision y medicion:

e Periddicamente se deben conocer experiencias con los empleados sobre situaciones que se

den en la empresa, mismas que motiven a revisar las politicas en vigencia.

e Se evaluaran los requisitos futuros de los pacientes, para asegurarse que las politicas sean

efectivas.

e Implementar un buzén de sugerencias para que el cliente pueda medir la efectividad del

servicio.
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Politicas De Servicio al Cliente

1. Credibilidad:
e Veracidad y confianza en el servicio que se presta:

e Trabajar de acuerdo a la mision corporativa de la empresa, orientando las actividades con
el fin comdn de aseguramiento continuo de la calidad y excelencia en el servicio al

cliente.

e No ofrecer al cliente mas de lo que se esta seguro se puede cumplir, esforzarse por brindar

un valor agregado al servicio, pero ser realista en lo que si se le puede ofrecer.
2. Cortesia:

Es un elemento base para la satisfaccion del cliente, el primer elemento que hace contacto con los
pacientes, por lo tanto se le debe transmitir seguridad y confianza con un servicio personalizado.

Elementos a considerar:
a. Personalizar Atencién:

Personalizar la atencion, procurando mantener el contacto visual y memorizar el nombre del

cliente durante la prestacién del servicio.

e La persona encargada de servicio al cliente, verificar el nombre del paciente y dirigirse a

éste con respeto y llamarle por su nombre.
e Ejemplo: Sefiora Carol Reyes, pase adelante, el Doctor Lopez le espera.

e En el caso del Médico, debera saludar de esta forma: “Sefiora Carol Reyes, gusto en

saludarla, siéntese por favor, cuénteme en qué le puedo ayudar.......
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b. Amabilidad y Respeto:

Saludar a los pacientes via teléfono o en persona con respeto y cortesia

e Via telefonica:
Responder inmediatamente las llamadas, saludar con formas de cortesia.
Ejemplo: “Buenas tardes, Centro Clinico ABC, ;en qué puedo ayudarle?”

e En persona: Atender a la persona inmediatamente que esté en la sala de espera, saludarle

y también invitarle a sentarse de la siguiente forma:
Ejemplo: “Buenas tardes, digame en qué le puedo servir?

En el momento que el paciente indica cuél es el proposito de su visita. EI empleado le

invita a sentarse, ofrecerle algo para leer.

e Si el tiempo de espera por alguna razén no es inmediato, ofrecer algo de tomar, como café

0 agua.
3. Respeto a la integridad:
Se debera respetar a cada persona que entra al consultorio.

e EIl médico debera salir de su clinica, mientras la persona se cambia y se pone la bata para ser

atendida, en el caso que la clinica no contara con vestidor.

e Si la clinica cuenta con vestidor, indicarle que puede pasar a cambiarse, mientras el médico

completa datos en la ficha del paciente.

e Notificar a la gerencia o administracion cualquier falta de respeto que se note hacia los

pacientes.

e En el caso de pacientes problematicos, se debera notificar de inmediato y reportar lo
sucedido.
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4. Igualdad:

Fundamentada en la comprension de las necesidades del cliente y un trato amable, respetuoso,
igualitario y libre de discriminacion.

5. Fiabilidad y Capacidad de Respuesta:

Ejecutar el servicio eficazmente, capacidad de hacer el servicio bien en un primer momento.

eL0s colaboradores tanto personal administrativo, de atencién al cliente y médicos, deben
comprometerse a conocer los procesos que se siguen con las distintas aseguradoras.
Asimismo, la gerencia debe comunicar cambios inmediatamente que las aseguradoras los

trasmitan a la compafiia.

Completar toda la papeleria que las compafiias de seguros requieren para procesar

informacidn necesaria para estudios médicos.

e Verificar documentos de identificacién y nimeros de pdliza y fecha de vencimiento de las

mismas, antes de pasar el expediente al médico.

o Definir y mantener bases de datos totalmente actualizadas en lo que refiere a: clientes,

precios, servicios y médicos que atenderan las distintas especialidades.

e Definir de una forma clara las responsabilidades, alcances y limites de cada area de la
empresa, en relacién con la resolucion de los problemas de los clientes y verificar su

cumplimiento.

e ldentificar y retroalimentar en forma inmediata sobre variaciones que se den en cada area

de la empresa.

e Nunca remitir al paciente con una persona y otra, sin tener la seguridad de saber qué es lo

que el cliente solicita, para poder ayudarle.
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e Escuchar atentamente al paciente y efectuar las preguntas clave para saber exactamente

lo que necesita.

e Proporcionar informacion certera para guiarle.

e Investigar y desarrollar nuevos sistemas clinicos y administrativos, con el fin de aportar el

crecimiento global de la empresa y la satisfaccion total del paciente.
e Cumplir con lo anterior para que el tiempo de espera del paciente sea poco.
6. Profesionalidad en el servicio:
Habilidad y conocimiento del personal administrativo y personal médico.

e Contar con personal médico capacitado de acuerdo a las distintas especialidades que
se manejan en la clinica, exigir que los médicos cuenten con credenciales que les

acrediten dicha especializacion
e Exigir cada afio documento que valide la colegiacion activa del médico.
e Colocar en un lugar visible al paciente el titulo o diploma del médico.
e Cumplir con las normativas del Ministerio de Salud.
7. Precio:

e Mantener precios de venta de los servicios capaz de cubrir, costos, gastos e inversiones,

que genere rentabilidad y promueva el crecimiento.

e Brindar un precio competitivo al paciente, de acuerdo a los precios estipulados por las

distintas aseguradoras.
8. Apariencia del personal:

El personal debe manejar cddigo de buen vestir, siempre estar presentable y limpio para dar una

buena impresion a los clientes que visitan la empresa.
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El personal médico debe asistir a atender al paciente obedeciendo un cddigo de vestir casual y

elegante.

9. Higiene de las instalaciones:

Las instalaciones deber ser limpiadas con frecuencia, para que el paciente se sienta a gusto en las
clinicas. La administradora de las clinicas debera estar pendiente de los horarios estipulados para
la limpieza de las oficinas.

10. Comodidad:

La comodidad es vital para ofrecer un servicio de calidad, se debe tomar en cuenta que las
personas que visitan las clinicas, tienen algun padecimiento, por lo que brindarles un ambiente
acogedor es trascendental. Ademas tomar en cuenta que visitan desde nifios hasta personas de la

tercera edad y muchas veces personas en sillas de ruedas, o limitadas de movimiento.
Sala de Espera:
e El ambiente debera ser confortable, moderno y limpio
e El area donde se les recibe debe ser segura y ademas contar con medios de distraccion.

e Tener un area disponible y segura para que los nifios gocen de entretenimiento, pero sin

molestar a las personas adultas.
e Se deberd tener a disposicion agua pura

e Sefializacion de donde se encuentra el servicio sanitario, mismo que debera estar

accesible.

Contar con suficiente iluminacion y ventilacion.
11. En las clinicas:

e Contar con camilla comoda y limpia
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o Suficiente sillas adecuadas para atender a los pacientes

o Contar con batas para la atencion del paciente

e Brindar un ambiente acogedor, cdmo y pulcro contar con implementos necesarios para

procedimientos menores en las clinicas.
12. Instalaciones y ubicacion:

La ubicacién de la clinica debe ser en un lugar accesible, contar con elevador para la comodidad

de los pacientes.
13. Seguridad y Acceso

e Se deberan evitar riesgos para el paciente.

e Debera tener suficiente parqueo a disposicion de los pacientes.

e Sistema de seguridad para el bienestar del personal y visitantes a las clinicas.
14. Gestidn de reclamos:

Garantizar los mecanismos accesibles para clientes o usuarios que permitan obtener

retroalimentacion sobre el servicio recibido, asi como, recibir sugerencias, quejas o reclamos.
15. Trabajo en equipo:

e Promover la participacion e involucramiento del personal y su compromiso con la

excelencia en el servicio.
e Asistir a reuniones que sean convocadas

e Aportar nuevas ideas para la mejora del servicio
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16. Motivacion:

e Motivar constantemente a los empleados, hacer notar sus aciertos y éxitos en las labores

que desempefian.
e Tomar en cuenta las opiniones y sugerencias de los colaboradores
e Hacer participes a los miembros de la empresa de los éxitos de la misma.
Remodelacion sala de espera:

Con la base que un ambiente moderno, lleno de confort y seguro para el paciente es importante;
se sugiere llevar a cabo ciertos cambios en la sala de espera que cumplan con los factores antes

mencionados, de acuerdo a lo que dictan las politicas de servicio al cliente.

No es primordial tener un ambiente amplio para trabajar una Clinica de Consulta Médica, pero si
es recomendable que los espacios con que cuente, puedan ser acogedores, agradables, limpios,
iluminados, que ayuden a la recuperacion de los pacientes, que al momento de encontrarse en ese

lugar se sientan a gusto y bienvenidos.
Obijetivo:
Desarrollar un plan de mejora del area de recepcidn accesible y que brinde confort.

Obijetivos especificos:

Reutilizar muebles que ya se encuentran en el area.

Reubicar muebles y crear otro ambiente

Colocar un area especial para el entretenimiento de nifios y adultos (televisor plasma).

Implementar el uso de articulos decorativos y plantas
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Actividades sugeridas:

1. Cambio de color en las paredes de los ambientes:

La recomendacion es la aplicacion de un tono beige claro que se deriva del amarillo, color que
estimula la actividad mental, promueve la actividad intelectual y reduce la fatiga mental.

También es un color que inspira energia y optimismo.

Para las paredes complementarias se aplicaria un tono azulado con tonalidades violaceas, estas

tonalidades ayudan a calmar a las personas, se trata de un color frio que produce paz y relajacion.

Estimula la parte superior del cerebro y el sistema nervioso, la creatividad, la inspiracion, la

estética.
2. Colocacién de Plantas Naturales o Artificiales:

Para resaltar los atributos del lugar, se sugiere la compra de plantas naturales para interior o bien
plantas artificiales las cuales pueden ser seleccionadas segun el gusto, (en maceta). Se sugiere la
compra de plantas que no tengan ningun tipo de flor, para evitar que el polen pueda afectar a

pacientes con algun tipo de alergia.

Asimismo, se sugiere implementar un area especial para que jueguen los nifios con mesitas y

taburetes y por otro lado colocar un televisor plasma para la distraccion de los adultos.
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Cuadro de especificaciones y costos

Costo en Quetzales:

1. Pintura (mano de obra) Q. 500.00
1.1 | Pintura (Cubeta, Precio aproximado, Q. 750.00

puede variar en colores compuestos)

2. 2 Bancas de madera tapizadas para sala Q.5000,00
de espera Q.2,500.c/u(con estructura que

permita guardar articulos en las bases)

3. 4 Taburetes tapizados para nifios Q.400.00
Q.100.00 c/u

4. 2 mesas de madera para nifios Q.150.00 Q.300.00
c/u

5. 1 mesa de madera, para colocacion de Q.300.00

revistas y trifoliares

6. Televisor Plasma LCD 32” Q.2,500.00
7. Plantas ornamentales en maceta Q. 200.00
TOTAL Q. 9,950.00

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013.

Se sugiere contemplar el gasto mensual de 152 watts, aproximadamente Q.50.00 por el consumo
de electricidad del televisor plasma, en el caso de la sefial de cable, actualmente ya se tiene

contratado un triple pack, que incluye sefial de internet, cable y teléfono.

65



Plano de nueva distribucion de espacios y cambios a la sala de espera y recepcion:

En este plano se ilustra la nueva distribucion de los muebles, asi como la colocacién de la
recepcion en una nueva area, para aprovechar mejor el espacio, ademas se ilustra el area de nifios

y la implementacion de colocacion de television y macetas para decoracion.

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013.
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Propuesta sugerida parqueo:

Al analizar los datos que reflejaron las encuestas se notd que la mayoria de pacientes no siempre
encuentra parqueo disponible. De igual forma al evaluar el ambiente de las clinicas se pudo
hacer notar que en el edificio, solo se dispone de cinco parqueos para visitantes de todo el
edificio.

Por lo tanto se investigo en los alrededores de las clinicas sobre parqueos publicos y se plantea la

posibilidad de gestionar un pago compartido del uso de parqueo.
Forma de pago de parqueo por los clientes:

La tarifa de estos parqueos es de: Q.6.00 la media hora, en la negociacion se podria incluir que

Centro Clinico ABC, pague Q.1.00 la media hora y el paciente pague Q.5.00 en el parqueo.
Forma de reclamar el pago por la empresa de parqueo:

El pago al parqueo seria contra la presentacion de los tickets sellados por la empresa, ademas la
persona que selle el ticket en la clinica debera llevar un control de los tickets que sella por dia,

para confrontarlo con el pago de fin de mes al parqueo.

Es conveniente que se le informe al paciente que existe esta opcién de parqueo, cuando Ilama

para hacer su cita.

A continuacion se presenta un mapa que ilustra la ubicacién de la clinica y la ubicacion de los

parqueos sugeridos.
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Localizacion Centro Clinico ABC y parqueos de referencia:
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Fuente: Google Earth.

Simbologia:
* Ubicacion Centro Clinico ABC 62. Avenida, 6-91, zona 9
o Ubicacion parqueos referidos: 82. calle entre 6% Y 72. Avenida, zona 9
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Estrategia de Automatizacion de Expediente Médico:

La globalizacién y los avances tecnoldgicos han motivado a las empresas a que se adapten a un
mercado mas fluctuante y rivalizado, para lo cual se han visto obligadas a aumentar
competitividad. Una comunicacion rapida y eficaz, brinda un valor afiadido al servicio, teniendo
informacion inmediata, disponible y comprensible para todos los integrantes del equipo y con la
garantia que no puede ser alterada, generando la obtencion de mas informacion, lo que da origen

a un almacén de conocimientos, que sirve de apoyo a la organizacion.

Justificacion:

En las clinicas, la informacion se maneja en forma manual, con los inconvenientes que dicha
informacidn no genera conocimientos, se anota una vez y no se vuelve a utilizar de referencia,
creando duplicidad de procesos. Ademas del costo de almacenamiento y la conservacion del
material y la nula utilizacién en estadisticas y presupuestos. Dentro de la investigacion que se
realizd se notd el interés de los pacientes por que el servicio que se les preste sea inmediato y la
implementacién de tecnologia en su atencion; asi mismo los colaboradores dan especial
importancia al aspecto tecnoldgico, que vendria a ser una herramienta en la utilizacion de la

informacion.

Objetivo General:

Agilizar los procesos de atencion al paciente en una forma estandarizada.

Obijetivos Especificos:
e Mejorar el soporte del analisis médico
e Optimizar los recursos de la empresa
e Facilitar el manejo acceso de la informacion

e Estandarizar las historias clinicas
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¢ Qué es un expediente clinico?

Histéricamente, el expediente clinico, es el conjunto de informacion ordenada y detallada que
recopila cronoldgicamente todos los aspectos relativos a la salud de un paciente y a la de su
familia en un periodo determinado de su vida; representa una base para conocer las condiciones
de salud, los actos médicos y los diferentes procedimientos ejecutados por el equipo médico a lo

largo de un proceso asistencial.

¢ Qué es un expediente clinico electronico?

Con el avance de las ciencias y la tecnologia, el concepto de expediente médico evoluciona,
considerandose como un Sistema Informatico que almacena los datos del paciente en formato
digital, que se almacenan e intercambian de manera segura y puede ser accesado por multiples
usuarios autorizados en distintas ubicaciones. Contiene informacion retrospectiva, concurrente y
prospectiva y su principal propdésito es soportar de manera continua, eficiente, con calidad e

integral la atencion y cuidados de salud.

Situacién actual Expediente Médico:
Actualmente la secretaria recibe la llamada del paciente, revisa en la agenda del medico la

disponibilidad para otorgar la cita.

Existen dos clasificaciones de consulta:

e Primera Consulta: El paciente visita por primera vez las clinicas, en este caso, se le
entrega una hoja para que complete sus datos personales y de localizacién, informacién
de la aseguradora que le refiere (No. De Pdéliza, vencimiento de la misma y certificado)

e Reconsulta: Se busca el expediente del paciente, se verifican datos del asegurado o
beneficiarios, tomando muy en cuenta No. De Péliza y fecha de vencimiento de la misma.

e En caso de no ser afiliado, se le entrega el formato ya establecido para que complete sus
datos.

e Traslada el expediente al escritorio del médico, con un formato adherido de control

interno de las consultas que realiza cada médico. Este formato incluye diferentes
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opciones de tratamiento que se brindaron al paciente, las cuales deben ser seleccionadas
por el médico.

En la consulta, el médico anota en el formato impreso los datos del paciente, diagndstico
y evolucioén.

Si es necesaria otra consulta o cita adicional, el médico sale de la clinica a decirle a la
secretaria que otorgue una fecha al paciente.

El médico devuelve el expediente a la secretaria.

No se vuelve a consultar el expediente, hasta nueva visita del paciente.

Se almacena en cajas de cartdn o en archivos de metal en un espacio fisico del tamafio de

una clinica de uso normal.

Consecuencias de un proceso manual:

La informacion del paciente estd dispersa y con poco apego a criterios estandares, lo que
dificulta el seguimiento médico.

Los médicos no cuentan con referencias documentales para un diagnostico en el momento
oportuno.

Duplicidad de estudios de laboratorio en consultas con distintas especialidades.

Dificultad para realizar un diagnostico asistido por un especialista en forma remota.

Gran cantidad de Historiales Clinicos en papel, que requieren de un mayor espacio por
cada expediente. Con el nimero elevado de expedientes, aumentan las necesidades de
espacio requerido para su almacenamiento y el nimero de muebles para su archivo.

Con el proceso anteriormente descrito, el expediente médico deja de cumplir con el
objetivo de ser una herramienta de investigacion y no presenta agilidad administrativa. A

la vez, se aleja de ser un mecanismo de control y seguimiento de la historia clinica.

Ventajas de la automatizacion de la historia clinica:

Con la automatizacion se obtendra en tiempo real, el conocimiento de la atencion médica

brindada por cada especialista, ya sea de los especialistas que estan directamente en las clinicas

de Centro Clinico ABC, como de los médicos que atienden en sus propias clinicas.
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e El expediente es uniforme, legible y rapido de consultar.

e Ayuda en la toma de decisiones al comparar historias clinicas e informacion para cirugias.

e Ahorro de espacio

e Ahorro de tiempo en procedimientos

e Permitira llevar un control administrativo de la cantidad de pacientes que son atendidos
por el médico y los procedimientos que le realizan.

e El expediente se actualiza de manera permanente, rapida y facil.

e Ladocumentacion administrativa se automatiza

e EIl equipo médico cuenta con toda la informacion del paciente (analisis de laboratorio,
tratamientos, alergias, diagndsticos, etc.) misma que facilita la toma de decisiones para
elegir el tratamiento a seguir.

e La mayor ventaja es que retne en un formato facil de consultar y en forma actualizada,
toda la informacion relativa al paciente.

e Provee de una mejor comunicacion entre todos los especialistas implicados en la atencién
médica del paciente.

e Contar con informacidn actualizada de lugares a donde remitir al paciente para pruebas de
laboratorio y radiograficas.

e Cualquier anotacion o correccion adicional, quedara grabada automaticamente quién la
hace, el dia y la hora.

e De esta manera se ahorra tiempo, trabajo, dinero y dificultades. Intangiblemente se puede
apreciar un incremento de la calidad del servicio al existir mayor disponibilidad de la
informacién, de tal forma que se mejore la atencion de los pacientes y por afiadidura la
satisfaccion de los mismos por un servicio més eficiente; lo anterior repercute en el

mejoramiento de la imagen de la empresa.

Implantacion:

Se sugiere se haga un plan de implementacion que abarque los siguientes aspectos:
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Definicion Preliminar:

e Realizar un diagnéstico de la infraestructura tecnoldgica actual (equipo de cdémputo,
servidores, licencias, etc.), conectividad (enlaces de internet y capacidades tecnoldgicas
del personal.

e Estimar la carga operativa del sistema nimero de especialistas que estaran conectados,
personal administrativo que manejara el sistema en linea con los medicos, cantidad de
expedientes que se manejan.

e Estimar el crecimiento y planes de expansién de la organizacion.

Personal involucrado en la realizacion de la base de datos:

Es necesario conformar un equipo de trabajo integrado con un encargado de admision de
pacientes un médico especialista, directora administrativa y coordinador médico; que se retnan
con el Programador, esto con el proposito que cada quien exponga sus necesidades. Y también
crear la necesidad de reunirse como Comité Ejecutivo, para delimitar objetivos y alcances del
cambio de sistema. EI propdsito principal es realizar un estudio de factibilidad, es determinar la

viabilidad o no, de aplicar nuevos procedimientos de procesamiento de datos.

Evaluacién de Factibilidad Técnica:
Se refiere a los recursos necesarios para efectuar las actividades o procesos que requiere el
proyecto: herramientas, conocimientos, habilidades, experiencia, etc., Generalmente se refiere a
elementos tangibles (medibles). El proyecto debe considerar si los recursos técnicos actuales son
suficientes o deben complementarse. Actualmente se cuenta con:

e Sefal de internet con capacidad de 256 KBPS

e Modem para internet

e 4 computadoras de escritorio con sistema Windows 7 (en el area de médicos) con monitor

LCD
e 2 Lap top con procesador Core 1.3y sistema Windows 7 (Gerente y Administradora)
e 2 computadoras de escritorio procesador Pentium sistema Windows 7 (personal

administrativo), monitor LCD.
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Requisitos para su desarrollo:
e Red interna con acceso a internet o acceso a internet en los dispositivos o PC con ancho
de banda minimo 1MB.
e Tarjeta adaptador de USB inalambrico, necesario comprar para 4 computadoras que no la
poseen Q.145.00 c.u. (compra Unica)
e Hosting basico como minimo, con las siguientes especificaciones: Q.800.00 anuales
= Espacio en Disco: 100GB
= Bases de Datos: 2 03 MySQL
= Servidor Web: Apache/PHP
Sistema Operativo: Linux / Windows

Evaluacion de la Factibilidad Economica:
Se refiere a los recursos econdmicos y financieros necesarios para desarrollar las actividades o
procesos y/o para obtener los recursos basicos que deberdn considerarse: el costo del tiempo, el

costo de la realizacion y el costo de adquirir nuevos recursos.

Costos que se deben considerar:

1. Pago mensual de internet con ancho de banda de minimo 1MB. Q.197.50

2. Uso de energia eléctrica:  Actualmente las computadoras de los médicos especialistas se
encienden en el momento de la consulta, y las computadoras del personal administrativo, gerente

general y gerente administrativa permanecen encendidas las ocho horas de trabajo.

Por lo tanto, tomando de base que ya se enciendan la mayor parte del tiempo, casi todos los
equipos, se recomienda considerar que al implementar la automatizacién se convierte en
obligatorio encender la computadora de los médicos durante las consultas, tomando en cuenta

que unos médicos utilizan la clinica y su equipo en la mafiana y en la tarde otros medicos.

Consumo por computadora en watts 150 watts. Q.350.00 mensuales de pago de energia eléctrica.

(las 8 computadoras que se mencionaron en la evaluacion técnica).
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Para una atencion que brindan 4 médicos en la mafana, 4 en la tarde mas la gerente
administrativo que también es Doctora y atiende consultas, al igual que el gerente general que

también atiende pacientes.

Evaluacién de la Factibilidad Operativa

Se refiere a todos los requerimientos para optimizar el uso de tecnologia en los procesos de
atencion al paciente, asi también depende de los recursos humanos que participen durante la
operacion del proyecto. Durante esta etapa es de suma importancia identificar todas aquellas
actividades que son necesarias para lograr el objetivo y se evalla y determina todo lo necesario
para garantizar la operacion adecuada del expediente electronico. Es importante hacer notar que
con la observacion que se hizo del personal, se aprecié que todo el personal administrativo y
médico posee las competencias necesarias para trabajar con un computador y califico de especial

importancia la implementacion de tecnologia en los procesos.

El sistema debera ser capaz de:

[EEN

. Ingreso de datos personales del paciente que llega a consulta.

N

. Ingreso de los datos de la aseguradora del paciente

3. Ingreso de diagndstico que el médico realiza al paciente

4. Ingreso de soluciones receta médica — examenes de laboratorio u otros estudios.
5. Opcion de asignar fecha de siguiente consulta.

6. Mddulo de busqueda de pacientes.

7. Consulta de expediente abierto a varios especialistas que den seguimiento al paciente.
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Principales limitantes que se puede encontrar:

*Resistencia al cambio

*Curva de aprendizaje del usuario
*Tiempo de capacitacion del usuario
+Seleccion del proveedor
Seleccion del Proveedor:

Uno de los puntos importantes a considerar en la eleccion del sistema historia clinica electronica
son los servicios adicionales que ofrezca el proveedor fabricante del sistema. Se recomienda la

contratacion de servicios integrales, que comprendan al menos los siguientes rubros:
«Licencia de la solucién de software y componentes adicionales que requiera.
eInfraestructura tecnologica complementaria.
«Capacitacion al personal usuario y administrador del sistema.
«Asesoria y seguimiento durante la implantacion y operacion inicial del sistema
*Mantenimiento y soporte
Descripcion del Sitio Web para control de Expediente Electronico:
1. Disefio del sitio web de acuerdo con la imagen, logo, colores, etc. de la empresa.
2. Instalacion y configuracion de la plataforma:
3. Se elabora la instalacién en el servidor remoto donde se alojara y publicara el sitio web.

4. EI servidor remoto debera ser proporcionado por el cliente, y brindar acceso necesario

para realizar la configuracion.
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5. Gestor de Usuarios:

6. El sitio web permite que simultaneamente varios usuarios, puedan consultar los
formularios y reportes. Cada usuario contara con privilegios que podran ser administrados

desde el sitio web.

7. Los especialistas con los permisos correctos podran consultar el historial médico de los

diferentes pacientes y la disponibilidad en su agenda.

8. La secretaria podra consultar la disponibilidad de citas en las diferentes agendas de los

doctores y programar futuras citas.

9. Los usuarios con accesos habilitados podran consultar, agregar o modificar la informacion
general del paciente, cambios registrados en el sistema con fecha, hora, y persona que

realiza el cambio.
10. Se podra hacer busquedas de pacientes por nombre, apellido, edad.

11. Se contempla una duracion de 20 dias para la implementacion del sistema y 30 dias para

la digitalizacion de expedientes de dos afios atréas.
Beneficios para la empresa:
Ahorro en compra de:
e Cajas almacenadoras de expedientes Q.100.00 al mes
e Hoja impresa en la oficina para historial médico: Q.300.00
e Folders Q.135.00 al mes
e Fasteners Q.30.00 al mes

Total mensual Q.565.00
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e Archivos de metal: Q.1,800.00 al menos 1 cada dos afios, incluyendo el gasto de folders

colgantes.

Oportunidades:

Utilizacion de espacio fisico para implementar una nueva clinica para la atencion de dos
distintas especialidades, una en la mafiana y otra en la tarde, atendera pacientes que
generen ganancias para la empresa. Un promedio de 20 pacientes por la mafiana y 20 por
la tarde, de lunes a viernes. Y los sabados un total de 8 pacientes, cuatro por cada médico
en los dos sdbados que corresponden a cada uno; con un pago de consulta de Q.52.50,
que representa el 35% que la clinica recibe por cada consulta, total mensual Q.2,100.00

(ver analisis financiero de la propuesta)
Mayor control de los pacientes que asiste cada médico.
Se maximiza el control de estudios de gabinete que genera cada médico.

Oportunidad de expandir los servicios al interior de la republica con un control del
expediente estandar, que permite verificar la exactitud de la cantidad de pacientes que se

atienden.

Crecimiento de la empresa atendiendo a pacientes en clinicas privadas de otros médicos,
ingresan al sistema de Centro Clinico ABC y de acuerdo a sus registros en sistema

electronico pueden hacer efectivo el cobro de consulta.

Intangiblemente aumento de la calidad del servicio.

Beneficios para los médicos:

Al estar en formato electrénico, el expediente es uniforme, legible y rapido de consultar.

Brinda informacion en forma oportuna y estadistica.
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e Genera almacén de conocimientos para futuros procedimientos quirargicos a pacientes y

forma de cobro.

e Mayor rapidez para conocer datos del paciente, oportunidad de contrastar informacion

para decisiones clinicas.
e El expediente se actualiza de manera facil y rapida.

e Mejora el control de cuantos pacientes se atendieron mensualmente y los procesos que se

[levaron a cabo.
e Mejora la comunicacion médico administrativa.

e Asistencia remota y consulta del expediente desde cualquier lugar que tenga sefial de

internet.
Beneficios para el paciente:
e Evitaretrasos y errores en los diagnosticos
e Seelimina la duplicidad de examenes de laboratorio

e Puede consultar al médico y éste no debe esperar a ver su expediente fisico para darle

informacién certera.
e Minimiza tiempo de espera.

e Agiliza la atencion en sus consultas.
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Infraestructura de Sitio Web:
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Fuente: Elaboracion proveedor, adaptacion propia abril 2013

Costo del desarrollo del proyecto de automatizacion de expediente clinico electronico:

Inversién Inmediata:

Base de datos:Q. 18,000.00 (pago Unico)
Incluye:

1. Desarrollo de sitio web

2. Capacitaciones al personal

3. Digitalizacion de los expedientes de pacientes antiguos, hasta 2 afios atras.

Software para la generacion de Back — ups automatizados: Q.2,000.00 (pago Unico)
El menu de back-ups sera habilitado unicamente para el administrador del software, quien es el
gerente de la empresa, semanalmente ejecutara la opcion para el resguardo de la informacion.

Restauracion de la base de datos en back-ups: Q.6,000.00

Tarjetas para recibir sefial inaldmbrica Q.580.00 (pago Unico)
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Costos mensuales:
Sefial de internet con ancho de banda de IMB  Q.395.00
Pago de electricidad por uso de 8 computadoras Q.350.00

Costo Anual: Q.800.00, por pago de Hosting.
Inversion adicional a corto plazo:

Al comenzar a funcionar el expediente electronico, se utilizara la computadora del gerente de la
empresa como servidor. Se sugiere que en el momento que esta computadora denote lentitud y
falta de espacio de almacenamiento, se considere la inversion en una computadora adicional para

ser utilizada como servidor, de acuerdo a las siguientes caracteristicas.
Discodurode 1 TB

Procesador Intel Core i7 3.4 GHZ

Memoria Ram: 4GB

Sistema operativo de 32 Bits

Quemador interno de CD y DVD

Costo: Q.8,500.00

Por lo tanto, al considerar los montos anteriores, el costo tentativo de la propuesta es de:
Q.36,427.50
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Estrategia de medicidn de Servicio al Cliente:

El servicio al cliente es un elemento muy importante para el éxito y desenvolvimiento de las
empresas, se hacen manuales, procedimientos, politicas basadas en valores, planes de mercadeo;
pero si no se miden los resultados de éstos cOmo sabra a organizacion cudl es la percepcion que el
cliente tiene sobre los resultado de lo anterior. Una medicidn por parte de la gerencia 'y

comentarios de los empleados no siempre refleja la realidad de la situacion real de la calidad del
servicio que se brinda, por lo tanto se sugiere que esta medicion la hagan directamente las

personas que reciben el servicio, en este caso los pacientes que visitan las clinicas.

Justificacion:

Es necesaria la creacion de un mecanismo que permita conocer en forma escrita, los intereses e
inconformidades del cliente hacia el servicio que se le brinda, ademas sirve de soporte y guia
sobre los cambios y mejoras que se puedan implementar en la empresa para generar una ventaja

competitiva.

Objetivo General:
Disefar un instrumento fiable y valido que permita conocer la percepcion que los clientes tienen

del servicio que se les brinda

Objetivos Especificos:
e Establecer mecanismos que verifiquen el cumplimiento con los estandares de trabajo.
e Analizar un instrumento que permita conocer quejas del cliente para luego implementar
acciones correctivas.
e Conocer sugerencias de los clientes para desarrollar acciones preventivas para el

mejoramiento continuo del servicio al cliente.

82



Funcionamiento de la Medicién de Servicio al Cliente:

La medicion del servicio al cliente, se realizara cada seis meses, para dicha medicion se contara
con un instrumento que califique factores tangibles e intangibles, estos factores seran
directamente evaluados por los pacientes que visitan las clinicas. Se contard de manera
permanente con un buzoén de sugerencias y boletas para la calificacion del servicio, mismas que
seran recogidas cada quince dias, archivadas y serviran para hacer la evaluacion y analisis en el

tiempo estipulado.

Es importante hacer notar que el buzon de sugerencias, no reemplazara el Libro de Quejas de la
Direccién de Atencién y Asistencia al Consumidor, cuyo objetivo es garantizar el derecho de

reclamo de los consumidores y usuarios.

El buzén de sugerencias serd un medio que utilizar4 para recoger las sugerencias, quejas 0O
calificacion de los servicios prestados a los pacientes, de una forma estructurada para verificar si

se estd cumpliendo con la misién y vision corporativa y si encontrar oportunidades de mejora.

Requerimientos del buzdn de sugerencias:
e Buzon de sugerencias: Una caja de plastico transparente, rotulada, que invite al cliente a
expresar sus sugerencias.
e Lapiceros, siempre tener a la vista una pluma para facilitar la recoleccion de la
informacion.
e Debera estar a la vista de los pacientes que visitan las clinicas.

e Ser de facil acceso

Requerimientos Cuestionario de medicion del servicio al cliente:

e Cuestionarios impresos
e Lapiceros

e Estar colocados cerca del buzon de sugerencias y en el escritorio de atencion al cliente.
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Estructuracion del Cuestionario de Medicion de Servicio al Cliente:

Se elabora un cuestionario que consta de 16 preguntas, las cuales se responden en escala de

Excelente, Bueno, Regular, Malo y No Aplica, si no se evalla algin aspecto. Se realiza con base

a cinco dimensiones basicas que influyen en la calidad de los servicios: elementos tangibles,

empatia, confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.

Elementos Tangibles: Se evaluara la calidad de servicio que proyectan las clinicas con
sus instalaciones, modernidad de equipo, facilidades de los servicios, limpieza de las
instalaciones y personal.

Empatia: Se mediré si se estd cumpliendo con normas de cortesia, atencion personalizada,
buena comunicacion con el paciente.

Confiabilidad: Se revisara si lo que los empleados se comprometen a hacer lo cumplen,
si los servicios que se prestan son de calidad desde la primera vez

Fiabilidad: Analizar si los servicios que se brindan son los adecuados en forma constante.
Capacidad de respuesta: Conocer la percepcion de los pacientes respecto a la
disponibilidad del personal para atenderle y ayudarle. El grado de inmediatez con el que
se le ayuda.

Seguridad, se medira la seguridad que siente el paciente al estar en las instalaciones y
acceso al lugar

Para conocer el grado de satisfaccién de los clientes se presenta una pregunta de
calificacion de la calidad en general.

En el disefio del cuestionario es importante solicitar al cliente que indique si es primera
vez que visita las clinicas o el nimero de veces que la ha visitado, asi mismo indicar la
fecha de la visita y horario, para que en el momento de la evaluacién de resultados se

vean los cambios de acuerdo a estos parametros.
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Metodologia para la recepcién de las sugerencias y calificaciones del servicio:

El personal de recepcion siempre invitara a los paciente a su llegada a tomar una boleta y calificar
el servicio. Este lineamiento cumplird con las politicas de la empresa de contribuir con

evaluacion de servicio y plan de mejora continua.

Seré decision del paciente si quiere llenar la boleta, no se le debe condicionar. Por lo tanto, es
importante motivar al paciente con rétulos en el dispensador de boletas y buzén de sugerencias,
en dicho rétulo se debe invitar a tomar una boleta y opinar sobre el servicio que recibid.

Cada quince dias se extraeran del buzén las boletas de calificacion del servicio, se hard un
conteo y se archivaran para posteriormente ser analizadas en la revision semestral. Previo a ser
archivadas, se hara un andlisis rapido, donde se leera el area de comentarios del paciente, ya que
es el area de la boleta de evaluacidon donde se puedan encontrar aspectos relevantes que requieran

solucién inmediata.

Implementacion:

Se circulard un memorandum donde se dara a conocer a los empleados del area administrativa y
médica la definicion de qué es un buzon de sugerencias y el objetivo que tendra la medicion del
servicio al cliente. Se listaran los aspectos que los clientes van a calificar, adjuntando una boleta

como la que se tendréa a disposicion para los pacientes.

En esta comunicacion interna se explicara sobre la mecénica de recoleccion de informacién de
los pacientes, para que todo el personal conozca el instrumento que se utilizard, y tenga el

compromiso de indicar a los pacientes que pueden hacer sus comentarios del servicio.
Responsables:

e EI Coordinador Médico quien sera el responsable de presentarlo a la Junta Directiva y al

personal
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e Se sugiere gque la persona responsable de la implementacidn del sistema de sugerencias
sea la Directora Administrativa, teniendo a cargo cotizar, comprar lo necesario y colocar

el buzon de quejas y sus implementos en el lugar adecuado.

El personal de servicio al cliente, que tiene el primer contacto con el paciente sera el encargado

de invitar al paciente a llenar el instrumento de medicion.

Cuadro de presupuestos y objetivo

Buzdn de Sugerencias, recomendado:

Obijetivo Mensaje Descripcion Inversion

e Recibir las | “Nos gustaria | Caja de material acrilico | Q.500.00
papeletas con | conocer su opinion” | transparente con logo de la
sugerencias y empresa y mensaje.

comentarios de los

clientes

e Conocer los | Calificar el servicio | Boletas de recoleccién de | Q.450.00
comentarios de los | prestado sugerencias(gasto al
clientes semestre)

Fuente: Elaboracion propia, abril 2013.
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Buzon de Sugerencias
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Boleta para recoleccion de sugerencias
CENTRO CLINICO ABC

Estimado paciente para poder brindarle un mejor servicio,
gueremaos conocer su opiniodn, sus sugerencias son importantes

y se manejaran de una forma confidencial y anénima.

Fecha: _/ [/ /

Hora de visita:
Motivo de visita:

¢éEs la primera vez que visita las clinicas?

¢No. De veces que visita la clinica?

éCOmo le parecid el servicio que recibid? E B R

N/A

1|Acceso ainstalaciones

Parqueo disponible

Higiene de las instalaciones

Confort de lasala de espera

Las instalaciones son atractivas

Tecnologia utilizada en los procesos de atencioén

Cortesia del personal de recepcion

Atencidn telefdnica de sus consultas

O [0 |~ [ |» [k W N

Tiempo de espera en laclinica

=
=]

Presentacidon personal de quien le atiende

[
=

Apoyo en larealizacidon de sus tramites

[
N

Cortesia del personal médico

Y
93]

Examen fisico realizado por el médico

14|Respuesta del médico a sus preguntas

15|Sistema de seguridad en las clinicas

16|En General como califica el servicio

Exelente/E, Bueno/B, Regular/R, Malo/M, No Aplica/NA

Comentarios:

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion

Fuente: Elaboracién propia, abril 2013
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Presupuesto de la propuesta

A continuacién se presenta un presupuesto estimado para que la propuesta comience a funcionar
con sus cuatro estrategias, como se menciond al principio, puede ser desarrollada en una forma
gradual o implementar los cambios de acuerdo a la prioridad de la empresa, por lo tanto se
presentan los gastos para iniciar a trabajar. Tomar en cuenta que se hace la mencion cuando
genera gasto mensual. Algunos de los rubros como la energia eléctrica, ya se estdn generando a la

fecha por el uso de las computadoras.

Estrategias: Monto Q.

1. Divulgacién de Cultura Organizacional

1. Lapiceros Impresos con objetivos de la empresa, logo y | Q.525.00

datos. (minimo a imprimir 300 unidades a Q.1.75c.u)

2. Tazas impresas 20 tazas Q.35.00 c.u. Q.700.00

3. Rétulos Mision y Vision Q.300.00 c.u. Q.600.00

Nota: Inversion Unica, se espera medir sus resultados a nivel
interno en 3 meses y en proyeccion a los clientes 6 meses.

Total Estrategia 1: Q.1,825.00

2. Politicas de Servicio al Cliente

1. Remodelacion sala de espera, inversion unica. Q. 9,950.00

2. Gestion parqueo externo Q.1.00 de pago por media | Q. 300.00
hora de parqueo, sobre la base de 300 pacientes

atendidos mensualmente.

3. Gasto de luz mensual de energia eléctrica, sobre la | Q.  50.00

base de 152 watts utilizados por la television.

4. Pago de sefial de cable (compartido con estrategia | Q. 197.50

de automatizacion — sefial de internet 50%)

Total Estrategia 2: Q.10,497.50
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3. Automatizacion de Expediente Médico

Inversion inmediata:

1. Creacion de base de datos — sitio web para registro de | Q.18,000.00
pacientes.
2. Generacion de Back —up automatizado Q. 2,000.00
3. Restauracion de base de datos en back-up Q. 6,000.00
4. 4 tarjetas de recepcion de internet inaldmbrica Q. 580.00
5. Sefial de internet mensual con ancho de banda de 1MB Q. 197.50
6. (gasto compartido 50% con pago de sefial de cable de
estrategia politicas de servicio al cliente).
7. Energia eléctrica mensual por uso de computadoras Q. 350.00
8. Pago de hosting anual Q. 800.00
Inversion futuro a Corto Plazo:
Computadora que se utilizard como servidor Q. 8,500.00
Total Estrategia 3: Q.36,427.50
4. Medicion del Servicio al Cliente
Buzon de sugerencias: Q. 500.00
Caja de acrilico transparente con logo y mensaje.
Inversion Unica
Impresion de boletas para evaluacion Q. 450.00
Genera gasto semestral
Total Estrategia 4: Q. 950.00

TOTAL PROPUESTA:

Q. 49,700.00

Fuente: Elaboracion propia, julio 2013.
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Anadlisis Financiero de la propuesta

La propuesta de mejora, se basa en la satisfaccion del cliente, la inversion para dar
funcionamiento al proyecto principia desde la fidelizacion del empleado, con la sociabilizacion
de la mision y vision de la empresa, ordenar las actividades hacia el servicio al cliente, a través
de las politicas de servicio, para llegar a una automatizacion del expediente clinico, para que

posteriormente se haga una evaluacién de resultados por parte de los pacientes.

Dentro de la automatizacion del expediente clinico se propone una oportunidad de costo
beneficio, como se menciona, aprovechar el espacio fisico para que funcione una clinica. Esta
estrategia, muestra que con la inversion propia de Q.49,700.00 que incluye todos los rubros de la
propuesta, con el riesgo econdmico de Guatemala y la tasa inflacionaria, el proyecto es rentable
y refleja un Valor Presente Neto de Q.86,817.73, con una tasa interna de retorno de 65.22%,
porcentaje mayor a la tasa de rentabilidad, lo que indica que al utilizar dicha estrategia, el

proyecto puede generar ganancias.

La inversion se espera se recupere en 1 afio 7 meses y 2 dias, lo que indica un pronto retorno y

oportunidades de crecimiento para la empresa. (ver detalle en anexo 1)
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Anexo 1

Detalle de analisis de tasa interna de retorno:

Inversion Total Q49,700.00
Capital Propio Q49,700.00
TREMA (Costo de Capital propio) 9.20%
VPN Q86,817.73

VPN
0 1 2 3 4 5

-Q49,700.00 Q35,280.00 Q35,280.00 Q35,280.00 Q35,280.00 Q35,280.00

Q32,307.69 | TREMA

029,585.80

Q27,093.22

Q24,810.64

Q22,720.37

Q86,817.73

TIR

-Q49,700.00
Q21,353.35
Q12,924.19

Q7,822.41
Q4,734.54
Q2,865.60

Q0.09

TIR = 65.22%

PAYBACK
0| 1| 2| 3] 4] 5|

Q32,307.69 | | | | | |

Q29,585.80 -Q49,700.00 Q32,307.69 Q29,585.80 Q27,093.22 Q24,810.64 Q22,720.37

Q27,093.22

Q24,810.64 -Q49,700.00 -Q17,392.31 Q12,193.49 Q39,286.71 Q64,097.35 Q86,817.72

Q22,720.37

1.59 ANOS
1 afo, 7 meses 'y 2 dias
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Anexo 2

Instrumento 1

Cuestionario dirigido a: Coordinador Médico

. PANAMERICANA §.

Universidad Panamericana

» VIVINIIVAD 30

Practica Empresarial Dirigida

W
e e
-y it
7 todo, abgh*t*

Investigacion: Modalidades de Servicio al Cliente
Obijetivo: Conocer los aspectos que valora el paciente en una clinica medica especializada.

Nombre de la Empresa: Centro Clinico ABC Fecha:

El objetivo fundamental es conocer los pardmetros y la importancia que la organizacion le
adjudica a este tema de estudio, lo que permitird una plena identificacién y ubicacion de
elementos sustanciales para la determinacion de la propuesta en si.

Instrucciones: marque con una x la respuesta que usted considera es la correcta
1. ¢Cada cuanto se hace una medicion sobre las politicas y servicio al cliente?
CadaGI:mleses C%laﬁo Cat%lﬁos Nunca

2. ¢Cual de los siguientes planes se tiene contemplado para las clinicas?

Traslado |:| Remodelacion |:|

3. ¢Como calificaria en grado importancia la inversion en tecnologia, para una mejor calidad en

el servicio?

Muy importante [_] Importante [C__INo es necesaria 1
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4. ¢Existe un proceso de induccion a los médicos especialistas?
Si

-
No :l

5. ¢Por qué considera que se han retirado, pacientes (clientes) importantes de la empresa, marque
con una (x) los factores que usted considere que han incidido?

Concesion de citas
Incomodidad en la de espera
Dificultad de parqueo

Tiempo de espera para ser atendido

Falta de seguimiento por el mismo médico a su tratamiento

Falta de seguimiento a los tratamientos
Mal servicio al paciente
Otros

Especifique

6 ¢Cémo considera el confort de la sala de espera de las clinicas?

Muy confortable [___] Confortable ~ [_] Necesita Mejorar  [_]

7. ¢,Como califica el ambiente de trabajo de la clinica?

Bueno :l Muy bueno |:| Regular :'

8. (Como es el grado de comunicacion entre la gerencia y médicos?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular

1 OO C3g C3

iMuchas gracias por su colaboracién!
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Anexo 3
Instrumento 2

Cuestionario dirigido a: Cliente Interno

PANAMERICANA §

Universidad Panamericana

Préactica Empresarial Dirigida

UNIVERSIDAD &

» VIVINIIVAD 30

Investigacion: Modalidades de servicio al cliente en Centro Clinico
ABC.

Objetivo: Conocer los aspectos que valora el paciente en un centro clinico especializado.

Nombre de la Empresa: Centro Clinico ABC Fecha:

El objetivo fundamental es conocer los parametros y la importancia que la organizacion le
adjudica a este tema de estudio, lo que permitira una plena identificacion y ubicacion de
elementos sustanciales para la determinacion de la propuesta en si.

Instrucciones: marque con una x la respuesta que usted considera es la correcta

1. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

0 — 3 afios —

4- 7 afnos —

8enadelante ]

2. ¢Cada cuéanto tiempo se revisan y comparten las politicas de servicio al cliente de la empresa?
Cada afio  —

Cada6 meses [J

Nunca —
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3. ¢Existe un proceso de induccidn a su puesto de trabajo? Si No

4. ;Conoce la mision y vision de la empresa? Si No

5. ¢La empresa anima el uso de tecnologia, mediante formacién, soporte, disponibilidad de

equipo para una mejor atencion al paciente?

Si No ?

6. ¢Participa en reuniones de trabajo para la toma de decisiones?

Frecuentemente A veces Nunca

7. ¢Se siente comodo en su area de trabajo?

Si No

8. ¢Como califica usted mismo el servicio que presta?

Regular Bueno Muy bueno Excelente

iMuchas gracias por su colaboracion!
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Anexo 4

Instrumento 3

Cuestionario dirigido a: Cliente Externo - Pacientes

. PANAMERICANA §.

Universidad Panamericana

Préctica Empresarial Dirigida

> VIVINIIVAD 30

Investigacion: Modalidades de Servicio al Cliente

Objetivo: Conocer los aspectos que valora el paciente en una clinica médica especializada.

Nombre de la Empresa: Centro Clinico ABC Fecha:

Instrucciones: a continuacion se le presenta una serie de preguntas, marque con una X la casilla

adecuada, de acuerdo con su punto de vista.

1. ¢Cuando acude a la consulta el personal de recepcién utilizan férmula de cortesia (buenos dias,
buenas tardes)?

Siempre La mayoria de veces Algunas veces Nunca

2. ¢Como considera usted la decoracién de la sala de espera de la consulta externa?
Muy bueno Bueno Regular

3. ¢Como evalla la comodidad de las clinicas donde se le atiende?

Muy bueno Bueno Malo

4. ;Considera que la limpieza de las instalaciones es adecuada?
Si No
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5. ¢Como califica el tiempo de espera para ser atendido?
Inmediato Aceptable Poco Aceptable

6. ¢Encuentra parqueo al visitar las clinicas?

Siempre a veces nunca

7. El médico recuerda su nombre:

Siempre La mayoria de veces Algunas veces Nunca

8. ¢ Es atendido por el mismo médico?

Siempre La mayoria de veces Algunas veces Nunca

9. ¢(Qué importancia le brinda usted al uso de tecnologia por el médico que le atiende,
entiéndase, tener un computador en la clinica, donde le pueda mostrar videos que den soporte
gréfico a su diagndstico?

Muy importante Importante No es importante

10. ¢ Como califica la forma en que se lleva actualmente su expediente, en forma manual?

Muy Buena Bueno Regular

11 ¢ Durante la consulta, el médico facilita la expresién de sus dudas y preguntas?
Siempre La mayoria de veces Algunas veces Nunca

12. Valore de 0 a 10 la atencion recibida en general en la consulta de la clinica?
012345678910

Comentarios:

iGracias por su colaboracion!
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