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Resumen

Hoy en dia las empresas se enfrentan a mercados muy competitivos en donde las caracteristicas de los
distintos elementos que conforman el conjunto de atribuciones que los clientes aprecian en una
empresa son muy similares entre si, y la decision de eleccién por parte del cliente se enfoca a

factores diferenciadores como lo es una administracion de servicios apropiada.

Es por esa razon que el presente informe de investigacion presenta un estudio cuyo objetivo principal
es determinar los factores que intervienen en la administracion de servicios para fomentar la
fidelizacion de los clientes de una clinica dental ubicada en la ciudad de Guatemala, denominada por

razones de confidencialidad clinica dental Smile.

La investigacion es de tipo descriptiva, se realiz6 encuestando a 55 pacientes cita que reciben el
tratamiento de ortodoncia a los cuales se evalud por medio de una encuesta. La gerencia y tres
colaboradores relacionados directamente con el area de estudio seleccionada, quienes fueron sujetos a

estudio por medio de una entrevista.

En tal sentido, la presente investigacion fue estructurada en cinco capitulos que se presentan a

continuacion:

En el capitulo 1, se presenta la resefia histérica de la empresa; evolucion y situacion actual de la
organizacion, los tratamientos que ofrece, detallando la mision, vision y los valores difundidos en la
actualidad en toda la organizacién. Asi también se detallada la realizacion de un analisis FODA que
sirve para situar en el contexto general la situacién de la empresa en el area seleccionada. También
muestra la presentacion de la estructura organizacional y la descripcion de funciones de los

departamentos que se encuentran enmarcados en el tema de estudio.

El marco teorico se establece en el capitulo 2, este contiene diversos temas seleccionados que
conceptualmente le dan forma al trabajo de investigacion y es la base técnica para sustentar el
analisis, la evaluacion e identificacion de oportunidades de mejora en la ejecucién de una adecuada

administracion de servicios en la empresa.



Continuando con el informe en el capitulo 3 se aborda el planteamiento del problema de forma
sistematica, respaldando este al planteamiento del objetivo general y los objetivos especificos, asi
como la determinacion de los indicadores clave que permiten sustentar la definicion de la técnica de
investigacion aplicada a la practica, también se presenta la metodologia compuesta por la seleccién
de los instrumentos, los sujetos, el procedimiento, asi como los alcances y limitantes de la

investigacion.

Después de definir la metodologia se procede a realizar el trabajo de campo y los resultados se
exteriorizan en el capitulo 4, en el cual se evidencia la informacion recabada a través de matrices de
sentido, graficas y cuadros, que permiten el andlisis de los datos cuantitativos y cualitativos

recabados.

Luego en el capitulo 5, se consideran los conceptos recopilados en el marco tedrico y se confrontan
con los resultados obtenidos en el trabajo de campo, esta parte del proceso permite resaltar las

operaciones susceptibles a mejorar en un contexto objetivo y con sustento técnico.

Como siguiente punto se llega a las conclusiones derivadas de los objetivos planteados en la

investigacion.

Finalmente se establece la propuesta de mejora sugerida, la cual se elaboré en funcion de una mejora
continua de los distintos elementos que afectan a la administracién de servicios que actualmente

posee la organizacion, evidenciando la forma en que se propone manejar dicha gestion.



Introduccion

Actualmente la economia a nivel mundial vive innumerables cambios que han provocado que las
organizaciones que prestan servicios busquen crear nuevas y creativas estrategias de mercado que les
permitan enfrentar las nuevas tendencias, ya que los clientes son cada vez mas exigentes y selectivos,
por lo que aplican su capacidad critica con mayor intensidad a los distintos servicios que las

organizaciones ofrecen.

Al visualizar esto, las empresas han logrado diferenciarse de la competencia al proporcionar una
administracion de servicios excelente para el cliente, consiguiendo de esta forma una fidelizacion y

posicionamiento en la mente del consumidor.

Dado que una administracion de servicios implica una serie de interacciones entre los empleados de
la organizacion y los servicios que esta proporciona. Asi como interrelaciones estrechas entre los
mismos colaboradores, se hace necesario que el aprendizaje, comunicacion y gestion del

conocimiento sean constantes para lograr satisfacer las expectativas de los clientes.

Al evaluar los servicios proporcionados, el cliente no tiene en cuenta un Unico factor elemento o
criterio, por esa razon las empresas precisan de diversos elementos en conjunto para poder lograr
satisfacer las expectativas de los clientes, ademas de contar con colaboradores que puedan responder
de forma confiable, rapida y personalizada a las necesidades de los clientes. Derivado de esto se
establece la necesidad de contar con un conjunto de factores, asi como un personal capacitado,
informado y motivado en las empresas, los cuales se convertiran en el pilar de la administracion de

servicios hacia el cliente en la organizacion.

Lo anterior da origen a esta investigacion de tipo descriptiva y cuyo objetivo general fue determinar
los factores que intervienen en la administracion de servicios como ventaja competitiva para fomentar

la fidelizacion de los clientes en la empresa sujeta al estudio.

Para evaluar estos elementos en la organizacion se utilizaron varios instrumentos para recopilar la
informacion, siendo estos: una guia de observacion, entrevistas estructuradas a la gerencia y

colaboradores que tienen relacion estrecha y directa con la administracion de servicios y finalmente



una encuesta dirigida a los pacientes cita que reciben el tratamiento de ortodoncia en la organizacion,
para conocer su perspectiva sobre los distintos elementos evaluados.
Los resultados obtenidos de la encuesta realizada a los clientes, fueron tabulados y presentados en

matrices de sentido, cuadros y gréaficas; con las cuales se realizé el analisis correspondiente.

Basado en el andlisis e interpretacion de los resultados se logré concluir que: en la actualidad tanto
los colaboradores como la gerencia de la empresa sujeta al estudio, necesitan un enriquecimiento de
conocimientos, para lograr implementar una adecuada administracion de servicios. Asi también se
logré determinar que los clientes actualmente necesitan la modificacion de diversos servicios que no

Ilenan sus expectativas para lograr su plena satisfaccion.

Tomando en cuenta lo expuesto anteriormente se elabord una propuesta de mejora, en la cual se
plantearon soluciones factibles con medidas preventivas y correctivas para modificar dichos factores.
El proposito de la propuesta de mejora es exponer una alternativa de solucion para la empresa sujeta
al estudio, que le permita focalizar y priorizar las acciones convenientes para llevar a cabo una
adecuada administracion de servicios, proporcionando con esto un mejoramiento continuo ya que

permitird renovar procesos y servicios dentro de la empresa.

Finalmente el informe realizado es una fuente de informacion para todas las personas que tengan
necesidad de consultar sobre el tema. Y para la organizacién evaluada es un aporte sustancial, ya que
le permitirad actualizar la administracion de servicios que actualmente posee, ademas de incrementar
su eficiencia y productividad, agregandole a la estructura organizacional fortalezas que le ayudaran a
cimentar la fidelizacion de los clientes, mejorar sus ingresos econémicos, atraer clientes potenciales,

plasmar un desarrollo constante y con esto lograr permanecer en el mercado.



Capitulo 1
1.1 Antecedentes

Reseria histérica de la organizacion

La atencion estomatoldgica es parte integral de la asistencia médica para la adecuada salud de todo
individuo, esto puede hacerse notar con mayor presencia visualizando en particular la gran mayoria

de personas que acuden diariamente en busca de atencién dental a las diferentes clinicas del pais.

Al observar esta necesidad constante, en el afio 2002 abre sus puertas la clinica dental Smile, en la
zona ocho de la ciudad de Guatemala. Con el entusiasmo de todo su personal y la finalidad de prestar
servicios de odontologia general y especializada a todos los pacientes que necesiten los distintos
procedimientos que se ofrecen. En la actualidad la clinica dental se especializa en el tratamiento de
ortodoncia y cuenta con una diversidad de procedimientos odontologicos para que todos los pacientes

que los necesiten puedan acceder a ellos en un mismo lugar.

Actualmente la organizacion desea implantar un servicio personalizado a cada paciente en particular,
para establecer una cercania y poder convertirse de esta forma en la clinica dental de todos los

miembros de la familia.

Tratamientos que ofrece la clinica dental

Los procedimientos ofrecidos por la organizacion se encuentran diversificados para ofrecer a los

pacientes una amplia gama de servicios odontologicos. Estos se describen a continuacion.

Odontologia general

Se encarga del diagndstico, tratamiento y prevencion de las enfermedades del aparato
estomatognatico (que incluye los dientes, las encias, la lengua, el paladar, la mucosa oral, las
glandulas salivales y otras estructuras anatomicas implicadas como los labios, las amigdalas, la
orofaringe y la articulacion temporomandibular), (ver Anexo No. 7). Evaluando de esta forma todos

los problemas relacionados con la salud dental de los pacientes.



Ortodoncia

Es la técnica que se encarga del estudio, prevencion, diagndstico y tratamiento de las anomalias de
forma, posicion, relacion y funcidon de la estructura dentomaxilofacial; (ver Anexo No. 7), siendo la
accion y el arte de prevenir, diagnosticar y corregir las posibles alteraciones y mantenerlas dentro de
un estado 6ptimo de salud y armonia, mediante el uso y control de diferentes tipos de fuerzas, por

medio de aparatologias (ver Anexo No. 7) fijas y removibles las cuales deben revisarse cada mes.

Periodoncia

Es el tratamiento de todos los problemas de las encias y el hueso que sostiene los dientes. Cada
diente esta asentado en el hueso, unido fuertemente por una serie de estructuras que garantizan su
fortaleza y funcionamiento. Cuando estas estructuras se afectan desencadenan un proceso
degenerativo continuo, que progresa lentamente, conocido como Gingivitis, hasta llegar a un estado

avanzado en el que el diente se mueve en exceso Yy se termina cayendo.

Endodoncia

Este tratamiento es conocido coloquialmente como "matar el nervio". Es la extirpacién del paquete
vasculo-nervioso (ver Anexo No. 7) que se encuentra en el interior del diente y es el causante del
dolor dentario. Por medio de unos instrumentos especiales se limpia el interior del diente dejandolo
libre de infeccion. Cada diente tiene en su interior una red de vasos que se distribuyen dentro del
diente formando una red de conductos. La endodoncia pretende limpiar cada conducto y dejar el

diente apto para su posterior restauracion.

Protesis dental

Las protesis dentales son dientes artificiales que se emplean cuando se ha perdido una, varias o todas

las piezas dentales, estas protesis pueden ser fijas, removibles o con implantes.



Implantologia

Es una técnica de implantes por medio de “tornillos™ de titanio que se incrustan en el hueso, dejando
un pilar por fuera de la encia en donde se atornillara el diente definitivo. Los implantes son raices
dentales que sustituyen la parte de la raiz de un diente natural perdido. Una vez conseguida dicha
fusion la corona, el puente, o la sustitucion completa del diente se sienten y funcionan como los
dientes naturales. La colocacién del implante se puede realizar de forma muy rapida, gracias a la

anestesia local, es practicamente indolora.

Odontopediatria

Es la especialidad de la odontologia que brinda cuidado oral preventivo y terapéutico a infantes,
nifios y adolescentes, incluyendo aquellos que requieren cuidados especiales. Se encarga también de
detectar posibles anomalias en la posicion de los maxilares o dientes para tratamiento de ortodoncia,

en caso de ser necesario.

Odontogeriatria

Es el area odontologica que ayuda en la atencidn de la salud bucal para personas mayores de 65 afios,
y para personas de cualquier edad, cuyo estado fisico general esté significativamente influenciado
por procesos degenerativos y enfermedades que se asocian habitualmente con las personas de la

tercera edad.

Cirugia oral y maxilofacial

Este tipo de cirugias se define como una especialidad estomatoldgica que incluye el diagndstico,
intervenciones quirargicas y tratamientos relacionados con una variedad de enfermedades, heridas y

aspectos estéticos de la boca, dientes, cara, cabeza y cuello.

Blanqueamiento dental

Es una técnica que puede ser realizada en casa tomando en cuenta los riesgos y bajo la supervision de
un odontologo; o bien en la clinica dental utilizando a distintos niveles de concentracion el perdxido

de hidrégeno como agente quimico blanqueador.



Estética dental

Es una técnica que incluye todos los procedimientos que se ofrecen al paciente para mejorar la
belleza de los dientes como, empastes del color del dientes, fundas o carillas; tratamientos que
ayudan en la mayoria de los casos a reparar dientes rotos, reemplazar empastes antiguos antiesteticos,

poner dientes que faltan y brindar al paciente una nueva sonrisa.

Higiene dental

Es la técnica que se realiza a través de un procedimiento denominado profilaxis, cominmente
conocido como “limpieza dental” esta se realiza supra o subgingivalmente, (ver Anexo No. 7).
Aparte de una higiene bucal diaria, la higiene dental profesional es necesaria para eliminar el sarro,

los depdsitos blandos o placa y las manchas superficiales de los dientes.

Estudios previos

Durante el proceso de recopilacion de informacién, se encontraron algunos estudios relacionados con

el servicio al cliente, los cuales se incluyen a continuacion:

Segln Rodriguez (2013) en su Practica Empresarial Dirigida titulada ‘“Propuesta de mejora del
servicio al cliente en una institucion bancaria”, cuya investigacion fue de tipo descriptiva, el autor
establecié como objetivo general: evaluar el servicio al cliente en una institucion bancaria, y como
uno de los objetivos especificos, desarrolla la investigacion para conocer las causas que originan la
mala percepcion que tiene el servicio al cliente en la institucion bancaria investigada. Como
conclusidn, establece que las causas que dan una mala percepcion en la atencion al cliente son las
actitudes de servicio que proporcionan los colaboradores. Llegando a conocer que las actitudes de
servicio al cliente son: el tener contacto visual con el cliente, preguntar el nombre del cliente, y dar la

bienvenida al cliente.

Esta investigacion se relaciona directamente con el estudio realizado ya que provee ideas solidas en
cuanto a la adecuada atencion que deben tener las empresas sobre las aptitudes que se deben poseer
para poder brindar los distintos servicio dentro de la organizacion que se le proporcionaran

finalmente al cliente.



Por otra parte, Ascencio (2012) en su Practica Empresarial Dirigida denominada “Servicio al cliente
y su efecto en las ventas de una empresa fabricante de productos para el cuidado del cabello”.
Mediante el modelo de investigacion descriptiva. El autor estableci6 como objetivo general:
determinar cémo influye el servicio al cliente en las ventas de una empresa fabricante de productos
para el cabello, y como objetivos especificos, establecer si en la empresa es importante hacer mejoras
al servicio al cliente y determinar como califican los clientes a la empresa y al servicio recibido.
Luego de realizar el estudio establece como conclusion; que la empresa debe considerar el grado de
importancia que tiene mejorar el servicio al cliente, ya que a largo plazo se reflejara en la
disminucion de las ventas. Este informe tiene relacion con el estudio realizado, ya que se toma como
estudio base para establecer la plena relacion que tiene el cliente con la empresa para que se pueda
dar un desarrollo econémico sostenible, y la importancia que tiene la adecuada administracion de
servicios dentro de la organizacion para poder mantener a los clientes satisfechos y fieles a los

servicios proporcionados.

Finalmente Zabala (2010) en su Préctica Empresarial Dirigida denominada “Mejora del servicio al
cliente en una venta de repuestos para automoévil”. Por medio del modelo de investigacion
descriptiva. El autor establecié como objetivo general: identificar alternativas de mejora al servicio
prestado actualmente a los clientes de la empresa. Y como objetivos especificos, determinar si los
servicios alternativos pueden implementarse a la organizacion para mejorar la relacion con los
clientes y establecer las necesidades de los clientes actuales. Como conclusidn, establece que para
mejorar el servicio al cliente en el tipo de empresa investigada es necesario realizar cambios en las
formas de atencién, brindando alternativas de servicio a los clientes para lograr una mejor
satisfaccion. Este estudio contribuye plenamente para la realizacion del presente informe ya que se
relaciona y aporta datos para lograr comprender cuan importante es la adecuada implementacién de
los servicios adicionales dentro de la organizacion, siendo estos servicios necesarios para el logro de
la plena satisfaccion del cliente, comprendiendo de esta forma que los servicios agregados son

favorables para la empresa pues benefician la mejora continua y el desarrollo de la organizacion.

En definitiva, los estudios mencionados anteriormente, contribuyen positivamente a la elaboracion de
la presente investigacion, ya que todos ellos aportan ideas claras y teorias que enriquecen este

estudio.



Situacion actual de la empresa

En la actualidad la clinica dental cuenta con una diversidad de tratamientos profesionales, los cuales
se encuentran en constante actualizacion y acoplamiento para proporcionar a los clientes
procedimientos seguros y confiables que beneficien la salud bucal del paciente y logren satisfacer la
necesidad que éste tenga al momento de llegar a la organizacion. Desafortunadamente se ha
observado una disminucion en la fidelizacién y afluencia de pacientes cita que reciben el tratamiento
de ortodoncia, factores determinantes en el crecimiento y desarrollo financiero y organizacional de la

empresa.

Mision, vision y valores

La empresa se encuentra comprometida con el cumplimiento de la misién, visién y valores; siendo

elementos importantes para el personal en las distintas areas que conforman la organizacion. Estos se

describen a continuacion.
Mision
Velar por el bienestar estomatologico de los pacientes, poniendo a su disposicion la experta

capacidad profesional personalizada, respaldada con tecnologia avanzada para realizar los mejores

servicios dentales de manera eficiente.

Vision

Ser la clinica dental lider en proveer tratamientos de calidad, con una vocacion de servicio al paciente

para mantener su bienestar de vida.



Valores

Los valores, actitudes y conductas estan relacionados en la empresa y se establecen como

convicciones espontaneas y de firme creencia. Estos valores son los siguientes:

Honestidad: Es notorio, cuando todo el personal se expresa siempre con coherencia y sinceridad

con todas las personas con las cuales se tiene algun tipo de relacion.

Respeto: Se reconoce que todos los pacientes poseen el mismo valor, sin ningun tipo de

distincion.

Responsabilidad: Se tiene el firme compromiso con las decisiones que se toman diariamente, y se

asumen las consecuencias de todos aquellos actos que se realizan.

Calidad: Mantener estandares en todos los tratamientos, para satisfacer las necesidades implicitas
y explicitas del paciente.

Confianza: Todos los pacientes pueden tener la absoluta seguridad que la clinica dental actla

siempre con el objetivo de cumplir con el compromiso establecido a cada paciente.

Sensibilidad: Se posee el profundo deseo de servir a cada uno de los pacientes, estando atentos y

siendo perceptivos a cada caso en particular.

Actitud de servicio: El personal de la clinica dental tienen la disposicion de atender a los

pacientes, como la parte mas importante de la organizacion.



Estructura organizacional

La empresa actualmente posee una estructura organizacional vertical, disefiada de acuerdo a sus

necesidades y dividida por departamentos, como se muestra en el siguiente organigrama.

llustracion No. 1

Estructura organizacional — Clinica dental Smile

Gerencia
Secretaria f—m—mmF---------- Contabilidad
Asistencia Dental A5|'ste.nC|a Mantenimiento
Técnica

Fuente: Clinica dental Smile, febrero 2013.

Distribucion de acuerdo a las distintas caracteristicas requeridas para el logro y cumplimiento de la
misién y visién de la empresa, estas actividades son realizadas por los distintos colaboradores que

laboran en la organizacion, cuya descripcion de funciones se describe a continuacion.



Descripcion de funciones

A continuacién se describen de forma general las funciones que realiza cada una de las personas que

ocupan el area establecida.

Gerencia: Esta area se encuentra representada por el médico Odontélogo gerente de la organizacion,
él toma las decisiones finales y designa las funciones y actividades que debera realizar cada uno de

los departamentos de los cuales estd compuesta la empresa.

Secretaria: En esta area se encuentra asignada una persona, encargada de llevar un control detallado
de cada paciente que acude a la clinica dental, tiene contacto directo con el paciente para

proporcionarle toda la informacion que sea necesaria.

Asistencia dental: En esta area se encuentran establecidas dos personas profesionales en el area de
odontologia, quienes trabajan de forma personalizada con el paciente para su bienestar encargandose
de su preparacion cuando ingresa a la organizacion, asistiendo al Odontdélogo en lo que este requiera

para el tratamiento que el paciente necesite.

Asistencia técnica: Area en la cual se desempefia un tecndlogo profesional experto en mecénica
dental, encargado de ocuparse del laboratorio clinico estomatologico, realizando diversos trabajos de
odontologia.

Contabilidad: El area contable se encuentra actualmente establecida como un outsourcing; tiene a su
cargo llevar el pleno control financiero-contable de todos los ingresos y egresos econdmicos que se

tengan en la clinica dental.

Mantenimiento: Area ocupada por una persona encargada de realizar distintas actividades de limpieza

general en las instalaciones de la organizacion.



Matriz FODA

El andlisis FODA es una herramienta de investigacion que ayuda a la organizacion a tener una vision
méas amplia de los factores internos y externos que deben ser estudiados de forma especifica. En este
caso el analisis FODA ayuda a visualizar las fortalezas, fijar las oportunidades; contrarrestar las

amenazas y disminuir las debilidades.

llustracion No. 2

Analisis FODA — Clinica dental Smile

Oportunidades (+) Amenazas (-)
Crecimiento en el nicho de mercado de
tratamientos dentales.
L . . Incremento de la competencia por
Captacién de clientes potenciales. .

Factores apertura de otras clinicas dentales.
Externos no | Actualizacion de informacion . o
Controlables | odontolégica constante por medio de | Incremento del indice inflacionario

capacitaciones. fluctuante en la economia nacional.
Alianzas  estratégicas  con otros
profesionales.

Fortalezas (+) Debilidades (-)
Mas de 38 afios de experiencia o o
Odontolégica profesional. Inadecuada administracion de servicios
Ubicacién fisica de facil y réapido acceso. | Conocimiento limitado en administracion

de servicios.

Factores Atencion  para  multiples  tratamientos | pisminucién de la fidelizacion de los

Internos dentales. clientes.

Controlables | Utilizacion de materiales de calidad y | ) )
tecnologia avanzada. Disminucion en la afluencia de clientes.
Miembros activos del colegio| ) )
estomatoldgico de Guatemala. Disminucion en los ingresos econémicos
Miembros activos de la Sociedad Dental | = _ _
de Guatemala. Unicamente se reciben pagos en efectivo.
Miembros activos de la Fundacion
Odontoldgica de Recursos y Métodos
Avanzados.

Miembros activos de la Asociacion de
Ortodoncistas de Guatemala y EEUU.

Fuente: Elaboracién propia.
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Analisis de la matriz FODA

A continuacion se analiza cada uno de los factores internos y externos, detallados en el analisis
FODA de la empresa.

Fortalezas: Entre las fortalezas que se destacan, se puede determinar un alto nivel de experiencia
profesional, asi como un compromiso constante para proporcionar cada dia tratamientos confiables y
de calidad, gracias a la tecnologia de vanguardia y a la constante capacitacion y actualizacion en los
métodos y técnicas odontoldgicas especificas a cada procedimiento para lograr mantener la confianza

del paciente.

Debilidades: Entre las debilidades que se pueden observar se encuentra un escaso conocimiento en el
area de administracion de servicios, una reduccion de los ingresos econdmicos, asi como una politica
de pagos poco flexible, ya que no se perciben pagos con tarjetas de crédito o débito, solamente
efectivo. También se hace notar la disminucion de la fidelizacion y afluencia de los pacientes que

reciben el tratamiento de ortodoncia.

Oportunidades: Las oportunidades de la clinica dental estan establecidas en las posibles alianzas
estratégicas que pueda formar con otros profesionales. Al igual que la creciente demanda que existe
de pacientes potenciales que necesiten el tratamiento de ortodoncia y otros tratamientos dentales
especificos. Asi como mantenerse en actualizacion constante en conocimientos y técnicas

odontoldgicas especificas gracias a los congresos y seminarios de los cuales forma parte.

Amenazas: Las amenazas estan intimamente ligadas a la situacién social, politica y econémica del
pais. Entre estas se encuentran los altos indices de inflacién econdmica y la alta proliferacion de
clinicas dentales particulares, atendidas por estudiantes de la carrera de odontologia, elementos que

afectan directamente a la clinica dental.
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Capitulo 2

2.1 Marco teorico

En este capitulo se enriquece el estudio con definiciones, conceptos y clasificaciones que

proporcionan aspectos teoricos relacionados con el tema de investigacion.

Administracion de servicios

Segun Lovelock, et al. (2011) la administracion de servicios es un enfoque que se encuentra dirigido
a mejorar e innovar los procesos para proporcionar servicios diferenciados, asi como para desarrollar
una organizacion que propicie la creacion de valor para el cliente y como resultado logre ventajas

competitivas sustanciales y sostenibles.

Caracteristicas de la administracion de servicios

Para Lovelock, et al. (2011) la administracion de servicios posee las siguientes caracteristicas.

Mejorar e innovar procesos: La administracion de servicios analiza con un enfoque del conocimiento
amplio, los procesos relacionados con proporcionar servicios de calidad al cliente, promoviendo la
innovacion constante, bajo la idea de encontrar siempre una mejor forma de realizar las actividades.
Para cristalizar esta parte la administracion de servicios debe capacitar a los colaboradores en el

cultivo de su creatividad y desarrollo de innovaciones.

Servicios diferenciados: La administracion de servicios contribuye a lograr la diferenciacion de los
productos y servicios considerados como la imagen corporativa de la empresa; para alcanzar un
posicionamiento sélido. En este aspecto la administracion de servicios utiliza la comunicacién e

innovacion coordinando actividades para lograr un manejo adecuado a nivel institucional.

Desarrollo de la organizacion: La administracion de servicios requiere de una estructura de
organizacion participativa que haga realidad sus estrategias y acciones, dirigidas a crear valor y
ofrecer servicios de calidad. Esto conduce a modificar tanto la cultura organizacional, como la

orientacion de la empresa hacia el cliente.
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Creacion de valor para el cliente: La administracion de servicios tiene como proposito desarrollar y

proporcionar servicios de calidad y contribuir en la creacion de valor para el cliente.

Ventajas competitivas: Como proceso permanente dentro de una organizacion, la administracion de

servicios interactla con la planeacion estratégica para el logro de ventajas competitivas.

Técnicas de administracion de servicios

Tomando en cuenta a Lovelock, et al. (2011) la administracion de servicios posee una serie de
técnicas que son aplicables a la cualquier organizacion, ya que benefician el fortalecimiento de su
cultura organizacional. Tomando en cuenta lo expuesto anteriormente y de acuerdo a la presente

investigacion; se pueden citar las siguientes.

Outsoursing: Es la gestion permanente de una funcién empresarial por un proveedor externo de
servicios; estableciéndose cuando una empresa o institucion entrega uno 0 mas procesos operativos a
otra empresa especializada en los mismos para que los administre valiéndose de su alta experiencia
en ellos, lo que se traduce para la empresa cliente en beneficios, ya que potencializa las mejores

capacidades de la organizacion.

Reingenieria: Es un proceso empresarial concebido para redisefiar operaciones de organizaciones con
el objetivo de lograr un incremento significativo del valor que provee a sus clientes, esto constituye
una revision dramatica de los procedimientos que se realicen en la empresa para lograr obtener

resultados impresionantes.

Empowerment: Es una herramienta de la calidad total que provee de elementos para fortalecer los
procesos en los modelos de mejora continua y reingenieria beneficiando a la empresa en su desarrollo
integral. Se convierte en el instrumento estratégico que fortalece el que hacer del liderazgo, dando
sentido al trabajo en equipo y permitiendo que la calidad total deje de ser una filosofia motivacional

desde la perspectiva humana y se convierta en un sistema radicalmente funcional.
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Finalidades de la administracién de servicios

De acuerdo a Lovelock, et al. (2011) tomando en cuenta el enfoque y las caracteristicas de la

administracion de servicios, se derivan las siguientes finalidades.

o Crear clientes satisfechos.

o Colocar al servicio como piedra angular de la empresa.

o Cultivar y consolidar la lealtad entre los clientes.

o Elevar y mantener con esa tendencia los ingresos reales de la empresa.
o Promover la innovacion constante en la empresa.

o Fortalecer la identidad e imagen corporativa de la empresa.

o Superar al competidor.

Planeacidn estratégica

Chiavenato (2011) establece que la planeacion estratégica es un conjunto de acciones que realiza una
organizacion en el presente; con el objetivo de lograr resultados a futuro, que permitan tomar
decisiones con la mayor certidumbre posible; gracias a un conjunto de tareas realizadas de forma
eficaz y eficiente, coordinando esfuerzos para ejecutar las decisiones adecuadas, dandoles el
seguimiento correspondiente para planear estratégicamente, en busca de atender la solucién de la

problemética identificada en el presente.

Proceso de planeacion estratégica

Segun Chiavenato (2011) son los pasos especificos, actividades o eventos que se realizan alternativa o
simultaneamente, para la formulacion y realizacion de estrategias que fundamentan todas las acciones
a seguir dentro de la organizacion. En este proceso se decide qué tipo de esfuerzos de planeacién se
debe hacer; cuando y como deberan de realizarse; quienes lo llevaran a cabo y qué se hara con los

resultados obtenidos; para dejarlos plasmados finalmente en un plan de accion.
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Caracteristicas de la planeacion estratégica

Chiavenato (2011) refiere que la planeacion estratégica posee distintas caracteristicas sobresalientes

las cuales se describen a continuacion.

e Planes de accién: Es el momento en que se determinan y se asignan las tareas a las personas
encargadas de cumplirlas, se definen los plazos de tiempo y se calcula el uso de los recursos, con

el fin de lograr un objetivo dado.

e Procedimientos: Se llevan a cabo para concretar los procesos; se encuentran conformados por un
conjunto de actividades, acciones u operaciones que tienen que realizarse de la misma forma, para

obtener siempre el mismo resultado bajo las mismas circunstancias.

e Comunicacion: Es el proceso mediante el cual se transmite informacion de una entidad a otra; por
lo que existe un emisor, un mensaje y un receptor, se establecen interacciones en las cuales existe
un intercambio de sentimientos, opiniones, o cualquier otro tipo de informacion mediante habla,

escritura u otro tipo de sefiales.

e La innovacion: Es cualquier cambio que una empresa realiza a sus productos, servicios y/o
procesos empresariales; teniendo como objetivo principal el mejoramiento de la competitividad
mediante la diferenciacion. De acuerdo con Chiavenato (2011) describe la clasificacion de las
innovaciones tomando en cuenta el impacto de competitividad que tendra la empresa, al

establecerlas, de la siguiente forma.

v Innovaciones radicales o estratégicas: Generalmente asociadas al lanzamiento de nuevos
productos y/o servicios al mercado actual. Contribuyen a que la organizacion compita en un

mediano y largo plazo.

v Innovaciones incrementales: Son realizadas en productos o servicios existentes con la
finalidad de mejorar su desempefio en el mercado, por lo general contribuyen a que la

empresa pueda competir en el corto y mediano plazo.
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Finalidad y alcances de la planeacidn estratégica

Segun Chiavenato (2011) la planeacion estratégica establece un enfoque global de la organizacion;
integrada por las declaraciones de la mision, vision, y valores; por lo que se basa en objetivos y
estrategias generales, para elaborar planes estratégicos generales y especificos, que determinaran lo
que se desea llegar hacer en el futuro; afectando una gran variedad de procesos.

El cliente

Para Dominguez (2007) el cliente es cualquier persona que adquiere un bien o un servicio de una
empresa Yy satisface en mayor o en igual grado sus expectativas; lo cual hace que esas variables de
satisfaccion o satisfactores obtenidos induzcan a esta persona a iniciar un proceso de fidelizacion
hacia ese producto o servicio; esa marca 0 esa organizacién empresarial. Considerando al cliente
como el eje central, la razon de ser y quien garantiza el futuro de la empresa. Cada cliente presenta
diferentes necesidades y caracteristicas que deben ser estudiadas y analizadas para poder brindarle

realmente productos que cubran sus necesidades y que sobrepasen sus expectativas.

Clasificacion de los clientes

Dominguez (2007) considera que dependiendo del campo de estudio, asi se pueden clasificar a los
clientes. Sin embargo, para objetivos de la presente investigacion, Unicamente se presentan dos

clasificaciones, que se describen a continuacion:

Clientes externos: Son todas las organizaciones o personas que adquieren productos o servicios de la
empresa para consumo, transformacion o comercializacion de los mismos; entre estos se encuentran

los siguientes:

e Cliente eventual: Es la persona o empresa que adquiere los productos y/o servicios de una manera
eventual, ya sea por sus caracteristicas; o porque aun no tiene el habito de utilizarlos de una

manera frecuente.
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e Cliente habitual: Es el cliente que ya se ha formado el habito de consumir o adquirir los productos
y/o servicios ofrecidos por la empresa y que por la satisfaccion que le produce al consumirlo, se

siente con la confianza de volverlo a utilizar.

e Cliente participativo: Es el cliente que ya poseen una lealtad al producto y/o servicio y que
adicionalmente se siente comprometido para hacer sugerencias y referir sus experiencias positivas

a otros consumidores.

Clientes internos: Son todas aquellas personas a las cuales se les presta determinado tipo de producto
y/o servicio dentro del propio lugar de trabajo. De una manera general se puede decir que dentro de
una empresa todos son clientes internos de todos, debido a que el trabajo de cada uno repercute de

alguna manera en el resultado del trabajo de otros.

Ciclo de vida del cliente

Zeithalm, et al. (2009) establecen al ciclo de vida del cliente como el proceso que describe la relacion
que ha tenido el cliente con la compafiia a lo largo del tiempo. Esto incluye el historial de compras

del cliente y la frecuencia con la que acude a la organizacion.

Conocer al cliente

Segin Zeithalm, et al. (2009) comentan que para sobrevivir en una economia de servicios
competitivos, las empresas deben de entender las necesidades y actitudes de sus clientes. Lo
fundamental lo constituye, la creacion de un método sistematico que investigue la percepcion que
tienen los clientes sobre los productos y servicios de la compaiiia, que ofrezca informacion sobre la
forma de satisfacer plenamente sus necesidades y con ello permitir a las empresas crear estrategias
efectivas que contribuyan a alcanzar sus objetivos. Al momento de desear conocer al cliente, es
necesario analizarlo desde dos horizontes que son: Conocer a los clientes generalmente en funcion de
sus patrones y motivaciones de compra y conocer a los clientes como individuos, en virtud de las
interacciones con los empleados de la empresa. Estos dos horizontes se pueden despejar analizando

los distintos procesos en los ciclos de servicio que posea la empresa, siendo estos los siguientes.
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e Momentos de verdad: Es todo aquel preciso instante en el cual los clientes entran en contacto con
la empresa y sobre la base de ése contacto se forma una opinion acerca del servicio y/o producto.
Es necesario realizar ciclos para conocer a los clientes, de acuerdo a cada proceso que se tenga
dentro de la organizacion, para localizar los “momentos de verdad” que provean poca satisfaccion
al cliente. Sin embargo, esto debe de ser un proceso continuo debido a que los clientes cambian

constantemente de patrones de conducta.

e Contacto de oportunidad: Son todas las condiciones y relaciones de trabajo que permiten

identificarse y aprovecharse, para cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes.

e Momentos criticos de verdad: Una vez creados los ciclos para conocer al cliente en las
operaciones principales de la empresa. Se estara en condiciones de detectar aquellos “momentos
de verdad” que provocan poca satisfaccion y el descontento del cliente, en donde se tendra el
“contacto de oportunidad” para lograr la lealtad del cliente hacia el servicio. Estos momentos
especiales son conocidos como “momentos criticos de verdad”. Un aspecto importante lo
constituye la evaluacién continua de los momentos criticos de verdad, tanto en los sistemas con

que se presta el servicio y/o producto, como con el personal encargado.

El Servicio

Kotler, et al. (2005) establecen que el servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece
a otra, es esencialmente intangible, generalmente se consume en el momento que se produce y no
tiene como resultado la propiedad de algo. Se entiende como la asistencia que una organizacion

presta al cliente, con el fin especifico de satisfacer una necesidad.

Caracteristicas de los servicios

Segun Kaotler, et al. (2005) los servicios constan de las siguientes cuatro caracteristicas importantes:
e Intangibilidad: Implica el no poder ver, degustar, tocar, oir ni oler los servicios.

¢ Inseparabilidad: Los servicios no pueden separarse de sus proveedores.

e Heterogeneidad: Su calidad depende de quién los proporciona y de cuando y dénde se ofrecen.

e Caréacter perecedero: Los servicios no pueden almacenarse para ser usados o vendidos después.
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Servicio al cliente

Horovitz (2007) comenta que el servicio al cliente consiste en asegurarse que los clientes queden
satisfechos y sigan comprando los productos y/o servicios de una determinada empresa. En la
actualidad muchas organizaciones saben que la mejor manera de superar o abatir a la competencia
consiste en ofrecer el mejor servicio al cliente. Estas compafiias dan a los clientes lo que ellos desean
y contratan a empleados verdaderamente convencidos de que hay que ofrecer el mejor servicio a los

clientes.

Segun Horovitz (2007) el mejor servicio tiene diferentes significados para cada persona, razon por la
cual las empresas deben preguntar a sus clientes lo que desean y prestar mucha atencion a sus
respuestas, para poder asi satisfacerlos y conservarlos.

Cuando un cliente valora el servicio, lo juzga como un todo, no disocia sus componentes. Lo que €s

trascendental es la impresién en conjunto y no el éxito relativo de una u otra accion especifica.

Niveles del servicio al cliente

Para Zeithalm, et al. (2009) el servicio al cliente presenta dos niveles, los cuales se presentan a

continuacion:

e Servicio Adecuado: Es el minimo esperado por el cliente para que su necesidad sea satisfecha, se
da cuando al cliente se le cumple lo prometido sin demeritar en ninglin momento la atencién que

se le brinda en el proceso.

e Servicio Deseado: Es el nivel maximo esperado por el cliente en el cual ademas de satisfacer su
necesidad, se satisfacen sus expectativas. Se da cuando al cliente se le cumple en la calidad del

servicio que se le ofrece y espera.

De acuerdo a Zeithalm, et al. (2009) entre estos dos niveles se encuentra la “Zona de Tolerancia”,
considerada como el intervalo en el que los clientes no advierten alguna deficiencia en el desempefio
del servicio. Es una zona de satisfaccion engafiosa y de incertidumbre en la que no se sabe si el
cliente quedo lo suficientemente satisfecho para regresar y recomendar los servicios, prefiriéndolos

sobre la competencia.
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Tipos de servicio al cliente

Tomando en consideracion a Lovelock, et al. (2011) los tipos de servicio se dividen en dos grandes

grupos, que se describen a continuacion:

e Servicios esenciales: Son todos aquellos que las empresas brindan con el fin Unico de satisfacer
las necesidades de los clientes, pero que a la misma vez tiene relacion con el tipo de servicio que

la empresa proporciona.

e Servicios adicionales: Son todos aquellos que facilitan la prestacion de él o los servicios
esenciales, proporcionando un valor agregado al servicio para los clientes y para la organizacion

como tal.

Elementos del servicio al cliente

Horovitz (2007) describe los siguientes elementos indispensables del servicio al cliente que debe
poseer toda organizacion para poder competir.

+ Confiabilidad: Habilidad de prestar el servicio prometido de forma cuidadosa y exacta.

e Capacidad de respuesta: Disposicion y voluntad de los colaboradores de la empresa para ayudar a
los clientes y ofrecerles un servicio rapido. Habilidad de escuchar atentamente al cliente y
reaccionar para satisfacer sus necesidades.

e Instalaciones fisicas: La ubicacion y distribucion de las areas en las cuales el cliente serad
atendido.

e Los equipos: Todos los implementos, articulos y recursos fisicos que le sirven a la empresa para
poder proporcionar el servicio.

e El personal: El carisma la atencidn y presentacion del personal que tiene contacto directo con el
cliente.

e La tecnologia: El conjunto de conocimientos técnicos y ordenados cientificamente que permiten
disefiar y crear los servicios.

e Empatia: La atencion personalizada, el sentimiento de participacion afectiva que el proveedor del
servicio ofrece a los clientes.

e Seguridad: La ausencia de riesgos dentro y fuera de las instalaciones de la organizacion. Por
ejemplo: camaras de seguridad, agentes de seguridad, iluminacion adecuada, etc.
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Satisfaccion del cliente

Para Gosso (2008) la satisfaccion del cliente ocurre cuando los productos o servicios cumplen o
superan las expectativas del cliente. La satisfaccion es una actitud, la fidelidad es un
comportamiento. A pesar de que lograr la satisfaccidn en los clientes es importante, hoy en dia las
empresas necesitan alcanzar una alta productividad y participacion en el mercado; lo cual les obliga a
realizar actividades que contribuyan a contar con clientes leales, que seran todos aquellos que
permaneceran con la empresa, independientemente de las circunstancias. Una empresa no podra crear
clientes fieles, sin antes crear a clientes satisfechos. Gosso (2008) también comenta que la
satisfaccion es una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de la diferencia percibida entre
las expectativas del producto y/o servicios y el verdadero rendimiento experimentado al momento de
hacer la compra o uso.

Segln Evans y Lindsay (2008) los clientes evaluaran las percepciones de calidad y desarrollo
(calidad percibida), comparando sus expectativas (calidad esperada) con lo que reciben (calidad real).
Si la calidad esperada es méas baja que la real, es posible que el cliente se sienta insatisfecho; sin
embargo, si la calidad real supera las expectativas, el cliente se sentird satisfecho e incluso se
encontrara sorpresivamente encantado.

Horovitz (2007) describe que la medicion de la satisfaccion del cliente no es facil, ya que la
satisfaccion es una actitud psicoldgica y solo se puede observar de manera indirecta; sin embargo las
medidas de satisfaccion del cliente podrian incluir: Atributos del producto; como la calidad, el
desemperio y la facilidad de uso. Y atributos del servicio como; la actitud de los empleados, el tiempo
de respuesta del servicio, la tecnologia e instalaciones fisicas, la confiabilidad, la seguridad y los

precios.

Estrategia de servicios

Horovitz (2007) sustenta en sus estudios, que una estrategia de servicios comienza por contemplar a
la empresa a través de los ojos de sus clientes. La estrategia de servicios deberd prever una
descripcion de los clientes y una evaluacion de los diferentes aspectos del servicio. La estimacion de
los niveles de satisfaccion que se espera alcanzar y una prevision del incremento esperado en los
beneficios. Permitiendo identificar lo que representa el valor para el cliente.

Objetivo de la estrategia de servicios
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Para Kotler, et al. (2005) son las metas fijadas por una organizacion hacia las cuales se canalizan los
recursos y esfuerzos. El objetivo de una buena estrategia de servicios debe consistir en mantener a los
clientes actuales y atraer a los clientes potenciales. Todas las empresas que se olvidan de este
principio elemental estan condenadas a desaparecer en un plazo mas o menos corto. Por lo que es
importante lograr el cien por ciento de satisfaccion en los clientes, a traves de la prestacion de un

servicio que sobrepase sus expectativas.

Principios de la estrategia de servicios

Kotler, et al. (2005) establecen que una adecuada estrategia de servicios, implica comprometerse con

los cuatro principios fundamentales siguientes:

Confiabilidad: Significa servicio exacto y seriedad, implica cumplir con lo que se le ha prometido

al cliente.

e Sorpresa: Significa encontrar la manera que el cliente diga jmagnifico! “Esta gente sabe lo que

hace”. Es lo que sucede cuando se da mas de lo que se espera.

e Remuneracion: Significa ganarse nuevamente la confianza del cliente en caso de que el servicio

haya sido deficiente, implica prestar apoyo al servicio.

e Equidad: Se traduce en reglas iguales de juego para el cliente y la empresa.
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Ventaja Competitiva

Segun Alcaide (2010) una empresa posee una ventaja competitiva cuando tiene alguna caracteristica
diferencial respecto de sus competidores, que le confiere la capacidad para alcanzar unos
rendimientos superiores a ellos de manera sostenible en el tiempo. La ventaja competitiva otorga a la
empresa una posicion de monopolio parcial, ya que deberé ser la Gnica empresa que disponga de
dicha propiedad. La caracteristica que constituya la base de la ventaja competitiva debe ser apreciada

por los clientes de la empresa, ya que son ellos los que representaran el papel de juez.

Una ventaja no percibida o no valorada por los clientes no constituye realmente una ventaja. Esta
puede derivarse tanto de una buena imagen, de una prestacion adicional, de un producto y/o servicio,

de una ubicacion privilegiada o simplemente de un precio mas reducido que el de la competencia.

Calidad en el servicio y los factores que la determinan

Para Evans y Lindsay (2008) la calidad en el servicio es una actitud de realizar los trabajos sin
errores, que logren satisfacer las necesidades del cliente. Para esto es preciso alcanzar un nivel de
servicio extraordinario, por lo que se debera escuchar continuamente la voz de los clientes para
cumplir sus especificaciones; ya que seran ellos quienes decidan al final la calidad del servicio
prestado. Estableciendo asi una cultura de administrar a toda la organizacion con alusién a la mejora

continua y el firme objetivo de lograr la calidad 6ptima en todas las &reas de la empresa.

Entre los factores que determinan la calidad del servicio para el cliente se encuentran:

La accesibilidad, la comunicacion, la capacidad del personal, la cortesia, la amabilidad, la
credibilidad, el respeto de normas y plazos, la capacidad de reaccion, la seguridad, la tangibilidad y la

comprension del cliente.
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Fidelizacion

Alcaide (2010) comenta que la fidelizacion es la accion dirigida a conseguir que los clientes
mantengan relaciones comerciales estrechas y prolongadas con la empresa a lo largo del tiempo.
Ayuda a crear en el cliente un sentido positivo hacia la empresa, factor que lo motiva e impulsa para

seguir con la mismay no pensar en alguna otra.

Para Alcaide (2010) la fidelizacion puede ser medida a traves de la frecuencia de visitas, que indica la
cantidad de veces que un cliente acude a la empresa durante un periodo determinado. Puntualiza que
una organizacion obtiene la fidelizacion de los clientes a través de su constante interés por satisfacer
y superar sus expectativas, por la calidad del servicio que ofrecen, por su preocupacion, por escuchar

lo que desean y sobre todo, por brindar la ayuda necesaria cuando esta es requerida por el cliente.

Evans y Lindsay (2008) comentan que una organizacion construye la fidelidad de los clientes al
sorprenderlos sobrepasando sus expectativas, estableciendo una adecuada comunicacién, generando
confianza y empatia. Manejando en forma eficaz las interacciones y relaciones a través de sus

enfoques y su personal.

Factores fundamentales de la fidelizacion del cliente

Alcaide (2010) especifica que la fidelidad de un cliente hacia una empresa depende de los siguientes

tres factores fundamentales.

e La satisfaccion: Es el factor que estd intimamente relacionado con cada cliente, depende de la
comparacion que éste realiza entre las distintas expectativas que tiene antes de adquirir el

producto o consumir el servicio y la percepcion obtenida post-compra.

e Las barreras de cambio: Es el factor de fidelidad que adquiere el cliente sin importar el o los

cambios que pueda tener la empresa, los productos y/o servicios; durante el transcurso del tiempo.

e La competencia: Factor por el cual el cliente fidelizado mantiene una estrecha relaciéon con la
empresa de su preferencia y no evalla cada vez que compra un producto o adquiere un servicio

todas las posibles opciones que ofrece la competencia.
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Efectos financieros de la fidelizacidn del cliente

Segun Alcaide (2010) la fidelizacion del cliente trae consigo una serie de beneficios financieros para

la organizacion. Estos beneficios son los siguientes:

e Costo de adquisicion: Corresponde al dinero que debe ser invertido para atraer nuevos
consumidores. Lo anterior esta dado por concepto de publicidad, comisiones por venta a nuevos
clientes y fuerza de ventas entre otros. Este costo se reduce al tener clientes fieles, ya que éstos
constituyen una base estable de clientes para la compafiia, y colaboran con la adquisicién de

nuevos clientes por medio de la comunicacion boca a boca.

e Utilidad bésica: Todos los clientes compran algun producto y/o servicio. Asi mientras mas tiempo
se conserve al cliente, mas tiempo se conservara esta utilidad basica. Esto hace que se justifique

cada vez més el beneficio del costo de adquisicion.

e Aumento de ingreso por cliente: Una ventaja de conservar a los clientes en muchos de los casos,

es que con el pasar del tiempo las compras de los clientes presentan una tendencia a aumentar.

e Costos de operacion: Cuando los clientes conocen un negocio se vuelven muy eficientes, no
pierden tiempo pidiendo productos y/o servicios que la empresa no ofrece y dependen menos de

los empleados para obtener informacién y consejos.

+ Referencias: Los clientes fieles refieren a otros a ser clientes de la compafiia. Los clientes que
llegan por una recomendacion personal suelen ser mas rentables y leales que aquellos que llegan
por campafas publicitarias y promociones. Esto se debe a que los clientes leales conocen los
defectos y virtudes de la compafiia, informando condiciones que se ajustan mejor a la realidad.
Por otro lado las personas tienden a juntarse con gente de caracteristicas similares, lo que aumenta

la probabilidad de que un cliente referenciado sea fiel.

Alcaide (2010) comenta que estos factores hacen evidente que la fidelidad de los clientes trae un
notable beneficio financiero de largo plazo para la empresa, el cual es preciso ganar a través de

estrategias que fomenten la fidelidad.
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

Las clinicas dentales prestan servicios de salud, con el fin de contribuir al bienestar general del
paciente, permitiéndole mejorar su desarrollo integral, proporcionando tratamientos y servicios
adicionales que requieren de una administracion de servicios altamente calificada, basada en aspectos
primordiales como: altos estandares de calidad; por ser servicios que intervienen directamente en el
bienestar fisico, psicoldgico y emocional del paciente. Asi como una atencién personalizada, ya que
al proporcionar los servicios se llevan implicitas una serie de acciones directas y estrechas con el

paciente, estableciendo de esta forma relaciones interpersonales.

Una acertada administracion de servicios involucra estos aspectos; que convergen en actividades
realizadas, para llegar a la plena satisfaccion de los pacientes y garantizar una apropiada fidelizacion
por parte de los mismos.

Un cliente satisfecho, se convierte en un cliente fiel con el servicio, teniendo relacion estrecha y
directa con la clinica dental y con el incremento en el volumen de pacientes que puedan asistir a la
misma, esto incide en un ingreso econdmico mayor que beneficiara en un mediano plazo un

desarrollo organizacional exitoso.

En la presente investigacion, la problematica observada en la clinica dental Smile, se refiere a una
disminucion de la fidelizacion de los pacientes que reciben el tratamiento de ortodoncia, factor que
afecta directamente la afluencia de los mismos, asi como el desarrollo y los ingresos econémicos de

la empresa.

Lo anterior se atribuye a la falta de atencion que se ha tenido hasta el momento en la empresa, para
establecer una adecuada administracion de servicios dentro de la organizacion, que vele por los
servicios adicionales solicitados por el cliente para que esté pueda alcanzar una plena satisfaccion de

las necesidades al momento de percibir los servicios.
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De continuar esta disminucion en la fidelizacion de los pacientes, la organizacion presentara
problemas mayores como: poca participacion dentro del mercado en el cual se desarrolla, asi como
una menor capacidad de ingresos econdmicos para hacer frente a los costos e inversiones necesarios

para seguir creciendo ante la competencia.

Ya que actualmente el nivel en el area de servicios en las clinicas dentales es considerado muy
importante para lograr un cliente satisfecho y fiel, es necesario afianzar esta area pues cada vez es
mas frecuente encontrarse dia a dia con pacientes mas exigentes en cuanto a los servicios que

solicitan, siendo estas exigencias cada vez mas amplias.

Con base a lo expuesto anteriormente se plantea la siguiente interrogante:
¢Cuéles son los factores que intervienen en la administracion de servicios para fomentar la

fidelizacion de los clientes de la clinica dental Smile?

3.2 Objetivos de la préactica

Para la presente investigacion, se establece el objetivo general y los objetivos especificos descritos a

continuacion.

Obijetivo general

Determinar los factores que intervienen en la administracién de servicios para fomentar la

fidelizacion de los clientes de la clinica dental Smile.

Obijetivos especificos

1) Analizar la situacion actual del sistema de atencion y servicio al cliente.

2) Identificar el nivel de satisfaccion que tienen actualmente los clientes.

3) Determinar qué servicios estan originando menos satisfaccion para los clientes.

4) Presentar una propuesta de mejora basada en los hallazgos obtenidos de la investigacion.
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3.3 Alcances y limites de la practica

Todo el proceso de investigacion se llevo a cabo en la clinica dental Smile cuyo nombre por razones
de confidencialidad es ficticio. La organizacion permitié acceder a cierta informacion Unica y
exclusivamente la relacionada al tema evaluado, como sus antecedentes, estructura organizacional y
atribuciones de los colaboradores. También permitié el acercamiento para realizar encuestas a los
pacientes cita que visitan la clinica dental por el tratamiento de ortodoncia, y entrevistas a la gerencia
y colaboradores relacionados directamente con el tema de estudio lo cual permitié conocer la

perspectiva que tienen sobre los distintos elementos evaluados.

Entre las limitantes que se presentaron durante el desarrollo de la investigacion se encuentra la
privacion de la empresa al no proporcionar informacion financiera. Asi como la falta de colaboracion

por parte de algunos pacientes para responder la encuesta al momento de ser sujetos a evaluacion.

3.4 Metodologia aplicada en la practica

De acuerdo a Hernandez, et al. (2011) el comportamiento de la presente investigacion es de tipo
descriptivo, ya que comprende la representacion, el andlisis e interpretacion de la naturaleza actual de
los distintos factores que forman parte de la administracion de servicios en la organizacion, en la cual

se aplicaran los aspectos metodolégicos que se describen a continuacion.

3.4.1 Sujetos de la investigacion
Para el desarrollo del presente estudio se consideran como sujetos de investigacion los siguientes:

e La gerencia; area de la organizacion conformada por una persona, gerente general de la empresa

especialista en salud bucal, que fue sujeto a entrevista.

e Los departamentos que tienen relacion directa y estrecha con el cliente y con las actividades y
procesos que se realizan en la organizacion y que se relacionan con la administracion de servicios,
siendo estos: el departamento de secretaria y el departamento de asistencia dental, entrevistando a
los siguientes sujetos: Secretaria, (1) persona. Asistentes dentales, (2) personas. Estableciendo

de esta forma tres colaboradores de la empresa, quienes fueron sujetos a entrevista.
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Los pacientes, segin datos proporcionados por la organizacion, un promedio de 64 pacientes cita
visitan cada mes la clinica dental por el tratamiento de ortodoncia. Con esta informacion se
establece estadisticamente para ser encuestados una muestra de 55 clientes quienes seran sujetos a

evaluacion. Con un nivel de confianza del 95%, un margen de error del 5% y una probabilidad a

favor del 50%. Utilizando para este calculo la siguiente formula estadistica.

N*Zz*p*q

Formula: n=

E° (N-1)+ Z° *p*q

En donde:

n = Tamafio de la muestra

N =64 Tamaro del universo

Z =0.95 Nivel de confianza 95% (1.96)
E = 0.05 Error de estimacion muestral 5%
p=0.5
g=0.5

Proporcion de éxito 50%

Proporcidn de fracaso 50%

Sustituyendo valores en la formula:

. 64 * 1.96°* 0.5 * 0.5
0.05% (64-1) + 1.96° * 0.5 * 0.5
n= _ 2458624 * 0.25 N =

0.1575 + 0.9604

= 64 *3.8416* 0.5 * 0.5
0.0025 (63) + 3.8416 *0.5* 0.5
61.4656 N =55
1.1179

El nimero total de pacientes cita encuestados fue de 55.



3.4.2 Instrumentos

De acuerdo a Hernandez, et al. (2011) los instrumentos deben poseer cualidades como validez,

confiabilidad, objetividad, amplitud y adecuacién; evidenciando de tal forma las mejores condiciones

para recolectar los datos que requiera la investigacion. Por lo que para alcanzar los objetivos del

presente estudio, se recopilo la informacion necesaria por medio de los siguientes instrumentos:

Entrevista: Es la comunicacién interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de
estudio a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas, recurriendo a una guia

que ha de orientar la conversacion.

Cuestionarios: Es un instrumento formado por un conjunto de preguntas que deben estar
redactadas de forma coherente y organizadas, secuenciadas y estructuradas de acuerdo con una
determinada planificacién, con el fin de que las respuestas puedan ofrecer toda la informacion que

se precisa.

Guia de Observacion: Es un documento que permite encausar la accion de observar ciertos
fenomenos, recopilando informacién importante para la investigacion que generalmente es

estructurada por medio de filas y columnas que favorecen la organizacion de los datos obtenidos.

Los instrumentos descritos anteriormente, seran aplicados de la siguiente forma:

Entrevista con la gerencia: Esta entrevista fue realizada al gerente de la clinica dental Smile,
incluye 12 preguntas abiertas relacionadas con la administracion de servicios y elementos

vinculados con esta. (ver Anexo No. 2).

Entrevista dirigida al personal de la clinica dental: Se utiliz6 una entrevista dirigida a las &reas en
las cuales se encuentran los colaboradores de la empresa que tienen relacién directa y estrecha
con el cliente y con la administracion de servicios. La entrevista se encuentra integrada por 10
preguntas abiertas (ver Anexo No. 3). La informacion obtenida permitié la evaluacién de los
datos con mayor precision, validez y confiabilidad.
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Cuestionario dirigido a los clientes: Se aplicé un cuestionario a una muestra determinada
estadisticamente de 55 pacientes cita que reciben el tratamiento de ortodoncia. EI cuestionario
(ver Anexo No. 4) contiene 14 preguntas (cerradas y de seleccién multiple) establecidas para
realizar la evaluacion sobre la percepcion que tiene el cliente hacia la empresa en cuanto a los
distintos servicios que esta presta, tanto en la imagen fisica que proyecta “area tangible”.
Asi como los distintos aspectos y elementos que conforman el “4rea intangible”, ambas

importantes para el logro de la plena satisfaccion del cliente.

Guia de observacion: Este instrumento (ver Anexo No. 5) fue llenado por el investigador, con la
finalidad de poder evaluar los distintos aspectos del area tangible e intangible dentro y fuera de la
organizacion, ligados a los elementos e indicadores que tienen relacion con la administracion de

servicios en la empresa.

3.4.3 Procedimiento

El presente trabajo de investigacion se realizd cumpliendo con los requerimientos de la guia

proporcionada para la Practica Empresarial Dirigida, de la siguiente manera:

Se inicio la presente investigacion seleccionando el tema actual, conociendo la relevancia que este

tiene para cualquier organizacion.
Se seleccion6 la empresa y se evaluaron los distintos departamentos que esta posee.

Se realiz6 el cuadro diagnostico del problema, plasmando las distintas variables que se ven

afectadas en la investigacion, de acuerdo a la metodologia establecida.

Con el método de observacion y distinta informacién proporcionada por la empresa se construyo
un analisis FODA.

Posteriormente se realiz6 el planteamiento del problema y la formulacién de la pregunta de

investigacion.

Se plantearon los objetivos generales y especificos que permitieron responder ampliamente la

problematica planteada.
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Se definieron los alcances y las limitaciones de la practica.

Se construy6 un cuadro de medicidn de variables, donde se definieron los principales indicadores

que surgieron al plantear los objetivos.

Se elabor6 el marco tedrico, con el proposito de nutrir con informacion actualizada todos los

conceptos que permitieron tener una base técnica en el analisis del estudio.

Se determind la metodologia de la investigacion, al establecer las interrogantes que dieron

respuesta a los indicadores.

Se seleccionaron los sujetos de la investigacion, segun su relacion con la administracion de
servicios y los elementos que estd implica. Empleando el método estadistico para definir la

muestra a investigar.

Se construyeron los instrumentos de investigacion, para responder a las preguntas definidas segin

los indicadores y objetivos.
Se realiz6 el procedimiento apegado a la guia de la Practica Empresarial Dirigida.

Se realizé una prueba piloto para validar los instrumentos con los cuales se realiz6 el trabajo de

campo.

Los resultados se presentaron utilizando herramientas que facilitaron el andlisis e interpretacion

de los datos, apoyado en material didactico de técnicas de investigacion.

El analisis de los resultados se presentd al hacer un comparativo de la base conceptual investigada

en la fase de construccion del marco teérico.

Se realizaron las conclusiones que respondieron a cada uno de los objetivos especificos
planteados, considerando toda la informacién recopilada y sustentada con la base técnica

estudiada.
Las referencias bibliogréficas fueron elaboradas de acuerdo al avance de toda la investigacion.

Finalmente se desarroll una propuesta de mejora, para apoyar a la administracién de servicios

dentro de la organizacion.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados

Con el proposito de sustentar el informe para que este sea adecuado con la metodologia propuesta
para la investigacion, se procedié a realizar el trabajo de campo, obteniendo informacién en funcion
de una perspectiva desde varios puntos de vista que incluye: la gerencia, los colaboradores, la

observacion directa y la opinién de los clientes de la organizacion.

Guia de observacion aplicada a la empresa

En horario matutino, vespertino y en diferentes dias de la semana durante el mes de junio del afio
2013 se observaron las areas tangibles e intangibles de la organizacion, asi como las actividades
cotidianas de sus colaboradores y clientes. Para la presentacion de los resultados se realizd una guia

de observacion la cual se muestra a continuacion.

llustracién No. 4

Cuadro calificativo, guia de observacion — Clinica dental Smile

Necesita . No aplica
Aspecto a Evaluar Excelente | Buena Mejorar Deficiente No tlioene
Area tangible
Instalaciones fisicas adecuadas. X
Avrea de parqueo. X
Mobiliario y accesorios. X
Seguridad. X
Mantenimiento y limpieza. X
Comunicaciones Wi-Fi. X
Ventilacion, aire acondicionado. X
lluminacion. X
Television. X
Musica. X
Bebidas. X
Bafio. X
Area intangible
El personal médico y administrativo es cordial, amable y dedicado. X
La apariencia del personal es pulcra y agradable. X
El personal muestra empatia hacia sus pacientes. X
El personal posee interés y disposicion al brindar los servicios. X
La atencion es rapida, eficiente y personalizada. X
El ambiente es comodo, agradable. X
(sin ruidos, colores visuales relajantes)
Disponibilidad de redes sociales en internet. X
Disponibilidad para para expresar la satisfaccion por los servicios. X
Disponibilidad para expresar quejas y sugerencias. X

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados obtenidos de la guia de observacion

Area tangible: La organizacion cuenta con instalaciones fisicas adecuadas, la limpieza asi como el
estado del mobiliario e iluminacion es excelente. En la clinica dental se establece un ambiente seguro,
el area de parqueo es adecuada, la ventilacion es buena, existe masica como distractor y agua pura
mientras el paciente se encuentra en la sala de espera. Observandose también que la higiene del bafio
es muy cuidadosa. Entre los servicios adicionales que necesitan mejorar se encuentran el servicio de

television y la comunicacion inalambrica o Wi-Fi.

Avrea intangible: Los colaboradores de la clinica dental que tienen relacion directa con el cliente tanto
personal médico como administrativo, se caracterizan por ser amables, serviciales y con buena
disposicion para realizar su trabajo, en cuanto a la apariencia personal es pulcra y agradable. Por ser
un grupo pequefio de empleados existe un comportamiento organizacional adecuado, brindando de
esta forma un servicio con la mejor disponibilidad, rapido, eficiente y con empatia hacia el cliente.
A pesar de todo esto, no existe un sistema que este destinado para permitirle al cliente expresar el
nivel de satisfaccion obtenido por los servicios percibidos asi como tampoco para poder realizar
quejas y sugerencias, de igual forma no se posee un sistema de redes sociales que les permita a los

pacientes emitir sus opiniones y poder interactuar con la organizacion de forma virtual.

Resultados de la entrevista al gerente y colaboradores internos de la empresa

Para la presentacion de los resultados de la entrevista al gerente y colaboradores internos de la
empresa, se elaboraron matrices descriptivas o de sentido; que de acuerdo a Del Cid, et al. (2011) son
herramientas que se utilizan en investigaciones cualitativas y consisten en tablas en las que se
establecen dos 0 mas categorias a investigar y que se encuentran relacionadas entre si. El formato de
las matrices permite observar la relacion entre los indicadores definidos y las respuestas textuales de
los sujetos evaluados, haciendo posible comparar la informacion proporcionada por distintos sujetos,
desde su perspectiva.

El analisis de estas matrices consistié en la identificacion y clasificacion de las narraciones obtenidas
de las entrevistas realizadas, utilizando los criterios de interpretacion del investigador.

A continuacion se presentan las matrices descriptivas o de sentido, obtenidas como resultado de las
entrevistas estructuradas realizadas al gerente y personal interno de la organizacién, obtenidas por el
trabajo de campo elaborado durante el mes de junio del afio 2013.
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Resultados de la encuesta realizada a los pacientes de la organizacion
A continuacién se presentan los resultados obtenidos del trabajo de campo elaborado por medio de la

encuesta realizada a los 55 pacientes cita que reciben el tratamiento de ortodoncia, evaluados en la

clinica dental, durante el mes de junio del afio 2013.

Datos Generales

llustracién No. 7

Grafica 1: Género de los clientes

Masculino; 33%

,

Femenino; 67%/

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a los resultados, se puede observar en la grafica que un alto porcentaje los pacientes que

visitan con mayor frecuencia la organizacion son del género femenino.
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llustracién No. 8

Gréfica 2: Edad de los clientes

Mas de 41 afios;
4%

—_

Entre 36 - 40
anos; 7%

Entre 31 - 35/

anos; 11%

18 aios o0 menos;
13%

Entre 19 - 25
anos; 47%

Entre 26 - 30
afios; 18%

Fuente: Elaboracién propia.

El resultado obtenido muestra que més de la mitad de la muestra evaluada, son personas jovenes que

no superan los 25 afios de edad.

Datos Especificos

llustracién No. 9

Gréfica 3: Medio por el cual conocié la clinica dental

Por prensa

escrita; 13%

Por radio; 9%/

Por volantes
publicitarios ; 18%

N

—

Por referencia;
22%

Por pagina web;
38%

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados indican que un alto porcentaje de la muestra, tuvo conocimiento de la organizacion por
medio de la pagina web, referencias personales y volantes publicitarios.
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llustracién No. 10

Gréfica 4: Frecuencia de visita

. Anualmente; 4%
Cada seis meses;

14%

N

Cada mes; 44%

Cada tres meses;J ‘

31% Cada dos meses;

7%

Fuente: Elaboracién propia.

Los datos de la encuesta muestran que menos de la mitad de los pacientes evaluados es fiel con

asistir a sus citas cada mes. Siendo la segunda opcion de frecuencia de visita cada tres meses.

lustraciéon No. 11

Gréfica 5: Referir a la clinica dental

81% - 100 %; 1% - 20%'.
4 7

q

61% - 80%;
: 1

41% - 60%,;
23

21% - 40%;

/13

Fuente: Elaboracion propia.

Los datos de la encuesta revelan que el porcentaje en el cual los pacientes refieren a la clinica dental

hacia sus familiares, amigos y conocidos es muy bajo.
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lustracién No. 12

Gréfica 6: Razon por la que ha recomendado la clinica dental

Por los servicios
Por los faC|I|dades ad|C|onaIes 5% Por los

de pago; 12% tratamientos

___ dentales; 20%

Por los precios;
14%

) —
Por la atencién
al cliente; 11%

Por la satisfaccion
de necesidades;
12%

Por el prestigio
Por ubicacién de la clinica; 9%
y acceso; 17%

Fuente: Elaboracién propia.

Segun los resultados obtenidos en la investigacidn solamente el 5% de los pacientes ha recomendado
la clinica dental por los servicios adicionales que esta posee, haciendo notorio que en su gran mayoria

los pacientes la refieren por los tratamientos dentales y la ubicacidn y acceso que esta posee, entre

otras caracteristicas.

llustracion No. 13

Grafica 7: Comunicacion entre los clientes y la organizacion

Deficiente; 9% Excelente 13%

Podria mejorar; / ‘ Buena; 33%

45%

Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a los datos obtenidos, se logro establecer que un alto porcentaje de los pacientes

evaluados opina que la comunicacion que existe entre ellos y el personal médico y administrativo de

la organizacién podria mejorar.

41



llustracién No. 14

Gréfica 8: Calificacion de los servicios

Excelentes; 11%

_—

Regulares; 58%/

Fuente: Elaboracién propia.

Buenos; 31%

Se observa de acuerdo a los resultados obtenidos, que més de la mitad de los pacientes encuestados

cataloga al conjunto de servicios que actualmente ofrece la clinica dental como regulares.

llustracién No. 15

Grafica 9: Mejoras en algun servicio

No;13% — ————

|

Si; 87%

Fuente: Elaboracion propia.

Los datos sefialan que los pacientes evaluados ven la necesidad de realizar mejoras en algun servicio,

dando con esto un porcentaje alto de pacientes con el mismo criterio.

42



llustracién No. 16

Grafica 10: Tipo de servicios a fortalecerse en la organizacion

Servicios
Servicios /profesionales; 4%

administrativos; \

18%

Servicios
adicionales; 78%

Fuente: Elaboracién propia.

Se puede observar que en su gran mayoria los pacientes encuestados coincidieron en manifestar que
los servicios adicionales que posee la organizacion son los que pueden fortalecerse y sufrir mejoras

para que la empresa sea mas apreciada.

llustracién No. 17

Gréfica 11: Servicios y caracteristicas de la empresa

Mantenlmlento Bano Calidad; Precios de los
Mobil 4% 4% 4% servicios; 3% o
obiliario y VentllaC|on; 4%
accesorios; 4%

Servicio de

/
Atencién parqueo; 4%

al cliente; 5%

Tratamientos

H . 0,
Instalaciones; 4%; dentales; 2%

Bebidas; 10% Comunicaciones
‘/ Wi-Fi; 10%
Mdsica; 11% Formas de pago;

Television; 14%

17%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun los datos recabados, se logré establecer cinco servicios mas sobresalientes que de acuerdo a los
clientes necesitan mejorar y sufrir cambios para que su nivel de satisfaccion se incremente cada vez
que visiten la organizacion, siendo estos: la forma de pago, la television, la musica, las bebidas y las

comunicaciones Wi-Fi.
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lustracién No. 19

Grafica 13: Grado de satisfaccion de los clientes
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Fuente: Elaboracion propia.

Segln los datos obtenidos, se logré establecer que mas de la mitad de los pacientes evaluados se
encuentran medianamente satisfechos con el conjunto de todos los servicios percibidos cada vez que

visitan la clinica dental. Por lo que no se logra en la actualidad la plena satisfaccion del cliente.

llustracién No. 20

Gréfica 14: Sistema de satisfaccion, quejas y sugerencias en la organizacion

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados obtenidos, sefialan que el 100% de los pacientes encuestados esta consiente y coincide
en que no existe un sistema que les permita dar a conocer su nivel de satisfaccion asi como expresar

guejas opiniones y/o sugerencias por los servicios percibidos en la empresa.
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lustracién No. 21

Grafica 15: Expresar el nivel de satisfaccion, quejas y sugerencias

N

No; 7%

Si; 93%

Fuente: Elaboracién propia.

La encuesta realizada demostré que un alto porcentaje del total de clientes evaluados enfatiza que si
le gustaria poder expresar su grado de satisfaccién asi como sus quejas y sugerencias sobre los

distintos servicios que la empresa proporciona.

llustracién No. 22

Gréfica 16: Importancia de la administracion de servicios
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Fuente: Elaboracion propia.

Un 82% del total de los encuestados consideran en un rango de 81% - 100% la importancia de
invertir tiempo y recursos para modificar y fortalecer la administracion de servicios en la
organizacion. Dejando con esto en un rango menor los otros porcentajes y se hace notorio que

ninguno de los encuestados considero los rangos de entre 1% - 20% y 21% - 40%.
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Capitulo 5

5.1 Analisis e interpretacion de resultados

Hernandez, et al. (2011) exponen que la revision de la literatura y su comparacion con los resultados
obtenidos en toda investigacion realizada, es una fuente para revelar diferentes niveles en el progreso
de un tema determinado, asi como la existencia de una o varias teorias ya desarrolladas que estén
soportadas por evidencia empirica y que se apliquen consecuentemente a la problematica de la
investigacion. Por tal razdn, se procedié a comparar los resultados obtenidos en el trabajo de campo

realizado, con las fuentes bibliogréficas incluidas en el marco tedrico.

Lovelock, et al. (2011) describen que la administracidn de servicios es un enfoque gque se encuentra
dirigido a mejorar e innovar los procesos para proporcionar servicios diferenciados, asi como para
desarrollar una organizacion que propicie la creacion de valor para el cliente y como resultado logre
ventajas competitivas sustanciales y sostenibles. Por medio de la matriz de sentido realizada con base
a la entrevista estructurada dirigida al gerente de la organizacion (ver llustracién No. 5) se logré
identificar que la gerencia si tiene el interés en establecer una apropiada administracion de servicios,
pero no posee una idea clara en cuanto a la implementacion adecuada de la misma; esto ha
perjudicado el desarrollo de la organizacion en dicha &rea, ya que no se tiene un enfoque que se
encuentre dirigido a realizar mejoras e innovaciones tanto en los servicios como en los distintos

procesos que se realizan para proporcionar dichos servicios.

Chiavenato (2011) describe a la planificacion estratégica como pasos especificos, actividades o
eventos que se realizan alternativa o simultaneamente, para la formulacion y realizacion de
estrategias que fundamentan todas las acciones a seguir dentro de la organizacion. Tomando en
consideracion los hallazgos encontrados en la entrevista realizada a la gerencia y que se hace notar en
la matriz de sentido elaborada, (ver llustracion No. 5) se logr6 determinar que en la empresa no se
tiene una planificacion estratégica definida. La retroalimentacion que la gerencia proporciona a los
colaboradores es escasa, ya que no se aplican las distintas técnicas administrativas que existen. Por
otro lado al visualizar la entrevista estructurada realizada a los colaboradores de la organizacion,
(ver lustracion No. 6) se logro establecer que no existe una adecuada comunicacion de la

planificacion realizada por la gerencia hacia los colaboradores.
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El personal evidencia la necesidad de contar con una planificacion estratégica sélida; ya que esta
herramienta ayudara para llevar a cabalidad una adecuada administracion de servicios. Por esa razon
se hace necesario fortalecer la retroalimentacién y comunicacion que tiene la gerencia hacia los

colaboradores, he implementar una planificacion estratégica firme dentro de la empresa.

Del mismo modo; Horovitz (2007) sustenta en sus estudios que una estrategia de servicios comienza
por contemplar a la empresa a través de los ojos de sus clientes. Refiere que la estrategia de servicios
deberad prever una descripcion de los clientes y una evaluacién de los diferentes aspectos de los
servicios proporcionados. La estimacion de los niveles de satisfaccion que se espera alcanzar y una
prevision del incremento esperado en los beneficios. Permitiendo identificar lo que representa el
valor para el cliente y el grado de satisfaccién que este haya percibido por los servicios prestados.
Por otro lado, Zeithalm, et al. (2009) comentan que para sobrevivir en una economia de servicios
competitivos, las empresas deben de entender las necesidades y actitudes de sus clientes.
Lo fundamental lo constituye la creacion de un método sistematico que investigue la percepcion que
tienen los clientes sobre los productos y servicios de la compafiia, que ofrezca informacién sobre la
forma de satisfacer plenamente sus necesidades y con ello permitir a la organizacion crear estrategias

efectivas que contribuyan a alcanzar sus objetivos.

Por medio de la entrevista estructurada realizada a la gerencia y colaboradores de la organizacion, se
hace notorio resaltar que el interés por la evaluacion de los servicios ya no es tan apreciada como lo
era anteriormente por la empresa, ya que actualmente no se posee ningun instrumento que se le pueda
proporcionar al cliente para que este pueda establecer el grado de satisfaccion que tenga al momento
de apropiarse de los servicios percibidos y las atenciones y el trato proporcionados por los
colaboradores. Se observé también la ausencia en su totalidad del manejo de quejas, sugerencias u

opiniones de los clientes. (ver llustraciones No. 5y No.6).

Dominguez (2007) hace referencia que; es cliente la persona que adquiere un bien o un servicio de
una empresa y satisface en mayor o en igual grado sus expectativas, lo cual hace que esas variables
de satisfaccion o satisfactores obtenidos induzcan a esta persona a iniciar un proceso de fidelizacién

hacia ese producto o servicio, esa marca 0 esa organizacion empresarial.
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Haciendo uso de la encuesta realizada a los clientes de la clinica dental Smile, se logré establecer
(ver lustracion No. 7) que el 67% del total de los pacientes encuestados son mujeres y el 33%
restantes son hombres, siendo en su gran mayoria personas jovenes, por lo que demandan servicios
cada vez méas amplios, (ver llustracion No. 8). De igual forma, se logré determinar que el mayor
porcentaje de los pacientes evaluados conocio6 la clinica dental por medio de la pagina web que
posee la misma, seguido por las referencias personales y los volantes publicitario entre otros,
(ver llustracion No. 9) y su frecuencia de visita en su gran mayoria es de forma mensual y trimestral

entre otros, (ver llustracion No. 10).

Acerca de los servicios, Kotler, et al. (2005) concluyen que son todas aquellas actividades o
beneficios que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles, generalmente se consumen en
el momento que se producen y no tiene como resultado la propiedad de algo.

Horovitz (2007) por otro lado comenta que al proporcionar cualquier tipo de servicios se debe de
lograr y asegurar que los clientes queden satisfechos para que estos a su vez sigan adquiriendo los
productos y/o servicios. Zeithalm, et al. (2009) dividen los servicios en dos niveles. Los servicios
adecuados; que poseen el minimo esperado por el cliente para que sus necesidades sean satisfechas y
se dan cuando al cliente se le cumple lo prometido sin demeritar en ningin momento la atencion que
se le brinda en el proceso. Y los servicios deseados; que son los que logran el nivel maximo esperado
por el cliente en el cual ademas de satisfacer su necesidad, se satisfacen sus expectativas, estos se

hacen notar cuando el cliente ve que se le cumple el servicio que se le ofrece y espera.

Asi también Lovelock, et al. (2011) visualizan los servicios en dos grandes grupos. Los servicios
esenciales conformados por todos aquellos servicios que la empresa brinda con el fin Unico de
satisfacer las necesidades de los clientes, pero que a la misma vez tiene relacién con el tipo de
servicio que la empresa proporciona. Y los servicios adicionales o suplementarios compuestos por
aquellos servicios que facilitan la prestacion de él o los servicios esenciales, proporcionando un valor
agregado al servicio para los clientes y para la organizacién como tal. Por otro lado Gosso (2008)
refiere que la satisfaccion del cliente ocurre cuando los productos o servicios cumplen o superan las
expectativas del mismo cliente, siendo esta una respuesta emocional del cliente ante su evaluacion de
la diferencia percibida entre las expectativas del producto y/o servicios y el verdadero rendimiento

experimentado al momento de hacer uso del servicio.
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De esta forma tomando en cuenta los resultados obtenidos a través de la encuesta realizada a los
clientes, se logro establecer que (ver llustracion No. 14) el conjunto de servicios ofrecido en la
actualidad por la organizacién, son catalogados como regulares por un 58% del total de pacientes
evaluados. Un 11% consideran a los servicios como excelentes y un 31% piensan que los servicios
son buenos. Esto hace notar la percepcion que tienen actualmente los clientes sobre el conjunto en si

mismo de todos los servicios establecidos que se tienen en la clinica dental.

Luego de cuestionar a los clientes para establecer si es necesario fortalecer y mejorar algin servicio
se logro determinar que (ver llustracion No. 15) el 87% de los pacientes ven la necesidad de realizar
mejoras en algun servicio, dando con esto un porcentaje alto de pacientes con el mismo criterio.
Asi mismo al evaluar a los clientes sobre los diferentes conjuntos de servicios que existen y que se
proporcionan en mayor o0 menor grado en la clinica dental, para establecer cual debe sufrir mejoras
estos comentaron que son los servicios adicionales con un 78% (ver llustracion No. 16) los que
deben enriquecerse para que ellos logren satisfacer todas sus expectativas y necesidades al momento

de llegar a la organizacion para hacer uso de los servicios.

Por otro lado al preguntarle a los pacientes evaluados el nivel de satisfaccion obtenido luego de haber
llegado a su cita y apropiarse de los servicios que se ofrecen en la clinica dental, se logré establecer
(ver Hustracion No. 19) que el 18% de las personas confirmo haberse sentido plenamente satisfechos
con los servicios adquiridos. El 62% del total de clientes evaluados manifesto sentirse medianamente
satisfecho luego de haber consumido los servicios, el 15% opino tener poca satisfaccion al apropiarse
de los servicios, y finalmente el 5% manifestd que no fueron nada satisfactorios los servicios.
Dejando con esto claro que existe un porcentaje alto de pacientes que no aun no logran la plena
satisfaccion al apropiarse en conjunto de todos los servicios que actualmente proporciona la clinica
dental. Es por eso que al cuestionarlos sobre la importancia que le dan a la apropiada administracion
de servicios; estos consideraron con un 82% que la importancia de invertir tiempo y recursos en
modificar la administracidn de servicios en la organizacion se encuentra en un rango de 80% - 100%
(ver lustracion No. 22) esto indica que los clientes estan plenamente conscientes de la gran
importancia que tiene una adecuada administracion de servicios; en conjunto con otros factores
dentro de la empresa, para lograr una armonia y la plena satisfaccion al momento de percibir los

servicios.
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De igual forma al cuestionar a los pacientes evaluados sobre la existencia de algin sistema que les
permita expresar su nivel de satisfaccion por los servicios percibidos y poder presentar sus quejas,
sugerencias u opiniones a la organizacion, el 100% coincidié que la misma no cuenta con ningun
instrumento que provea este servicio, (ver llustracion No. 20). Haciéndose notar fehacientemente
(ver llustracion No. 21) que al 93% de las personas encuestadas si les gustaria poder expresar su
sentir en relacion al grado de satisfaccion y las quejas, sugerencias u opiniones que tengan sobre los
servicios que se les haya brindado en la organizacién. Por lo anteriormente expuesto y tomando en
cuenta la experiencia de los clientes, al hacer uso de los distintos servicios y el grado de satisfaccion
que estos les han dejado se logro establecer con los porcentajes mas altos (ver llustracion No. 17)
que a los clientes les gustaria que mejoraran los servicios de: formas de pago, television, masica, las
bebidas y las comunicaciones Wi-Fi. De igual forma se cuestiond a los clientes sobre la calificacion
que le dan a las distintas caracteristicas y servicios adicionales proporcionados por la clinica dental,
obteniendo como resultado una serie de calificaciones, excelentes, buenas, que podrian mejorar, y
deficientes para los servicios ofrecidos por la organizacion (ver llustracion No. 18 y 18.1) en estas
destacan los servicios ya antes mencionados; como aquellos que necesitan mejoras para que el cliente

llene todas sus expectativas y pueda lograr la plena satisfaccion cada vez que visiten la organizacion.

Acerca de la fidelizacion, Alcaide (2010) comenta que es la accion dirigida a conseguir que los
clientes mantengan relaciones comerciales estrechas y prolongadas con la empresa a lo largo del
tiempo, ayudando a crear en el cliente un sentido positivo hacia la empresa, factor que lo motiva e
impulsa para seguir con la misma y no pensar en alguna otra. Puntualiza que una organizacion
obtiene la fidelizacion de los clientes a través de su constante interés por satisfacer y superar sus
expectativas, por la calidad del servicio que ofrecen, por su preocupacion al escuchar lo que desean y
sobre todo, por brindar la ayuda necesaria cuando esta es requerida por el cliente. También Evans y
Lindsay (2008) comentan que una organizacion construye la fidelidad de los clientes al sorprenderlos
sobrepasando sus deseos, estableciendo una adecuada comunicacion, generando confianza, empatia;
manejando en forma eficaz las interacciones y relaciones a través de sus enfoques y su personal.
Enfocandose en los puntos antes vistos, se logré establecer por medio de la entrevista estructurada al
gerente de la clinica dental (ver llustracién No. 5) que la gerencia si considera que se tienen que
realizar cambios tanto en el area tangible como intangible de la empresa, sabe que una administracion
de servicios adecuadamente establecida fomenta la fidelizacion en los clientes y por esa razdn tiene la

mejor disposicion para realizar los cambios que sean necesarios.
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También, a través de la entrevista realizada a los colaboradores, (ver llustracion No. 6) se
determind que estos poseen la mejor actitud y estan dispuestos a realizar los cambios tanto internos
como externos necesarios para lograr que los clientes de la organizacion obtengan la plena

satisfaccion cada vez que asistan a sus citas.

De igual forma por medio de la encuesta realizada a los pacientes, al cuestionarlos sobre la
frecuencia de visita a la organizacion, (ver llustracion No. 10) se logrd determinar que menos de la
mitad de los pacientes evaluados es fiel con asistir a sus citas cada mes, siendo la segunda opcidon de
frecuencia de visita cada tres meses. Sobre el porcentaje de referencia que los pacientes evaluados
hacen sobre la organizacién hacia sus conocidos, amigos y familiares, el rango obtenido con un

mayor numero de coincidencias es de 41% - 60% (ver llustracién No. 11).

Lo anteriormente expuesto hace notorio la falta de fidelidad que poseen los clientes hacia la
organizacién, asi como el bajo porcentaje de influencia que tiene actualmente la clinica dental sobre
los clientes actuales para que estos puedan referirla a posibles clientes potenciales por medio de la

publicidad de boca en boca.

Para conocer las causas que han motivado a los clientes para referir a la clinica dental, el 20% opino
que es por los tratamientos dentales que se ofrecen, el 17% la refieren por la ubicacién y el acceso
que posee, el 12% lo hace por las facilidades de pago que esta proporciona, un 14% comento que es
por los precios, un 9% por el prestigio de la clinica dental, el 11% opino que es por la atencion al
cliente, un 12% lo hace por la satisfaccion de necesidades y se destaca que solamente un 5% del
total de los pacientes evaluados refiere a la clinica dental por los servicios adicionales que esta
presta, (ver llustracion No. 12). Lo anterior hace evidencia que es necesario fortalecer los servicios
adicionales gque existen en la clinica dental, ya que son estos los que poseen un grado de apreciacion
menor por parte del cliente para poder referir a la organizacion. También se logroé determinar por
medio de la encuesta que un 45% de los clientes opinan que la comunicacidn gque existe entre ellos y
la organizacion podria mejorar. (ver llustracion No. 13) por lo que se tendrd que afianzar la
comunicacion hacia el cliente ya que este factor es crucial para lograr la fidelizacién de los mismos,

y que vean a la clinica dental como la mejor para ellos y su familia.
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Conclusiones

1. De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, se determin6é que los principales
factores que intervienen en la administracion de servicios para fomentar la fidelizacion de los
clientes de la organizacion son: la falta de atencion que se ha tenido hacia la gestion de servicios
por parte de la gerencia ya que esta tiene poco conocimiento de la misma; esto ha perjudicado el
desarrollo y la fidelizacion de los clientes, ya que no se tiene un enfoque que se encuentre dirigido
a realizar mejoras e innovaciones tanto en los servicios como en los distintos procesos y
procedimientos que se llevan a cabo para proporcionar los servicios. Otro factor importante
observado; es la escasa planificacion estratégica realizada por la organizacion, ademas de no
proveer una retroalimentacion constante a los colaboradores que tienen una relacion estrecha y
directa con la administracion de servicios, disminuyendo la posibilidad de que estos puedan
utilizar técnicas administrativas que enriguezcan su trabajo y puedan brindar una mejor atencion y
servicios a los pacientes. También se manifiesta la ausencia de un instrumento que pueda medir el
nivel de satisfaccion de los clientes, para que estos puedan expresar sus deseos y expectativas
sobre los distintos servicios que provee la clinica dental. Se hace evidente de igual forma, la
realizacion de una mejora sustancial en la comunicacion para que esta sea de doble via y

reciproca entre la gerencia, los colaboradores y los clientes.

2. El sistema de atencion y servicio al cliente actualmente en la organizacioén, se ha visto reducido
ya que la gerencia ha disminuido su valoracién y evaluacion. Esto se hace manifiesto en el escaso
reforzamiento de conocimientos que proporciona la organizacion a los colaboradores en cuanto a
técnicas administrativas enriquecedoras para que estos puedan ofrecer una atencién y servicio al
cliente exitosa. Asi también en la expresion de los propios pacientes ya que estos manifiestan que
es necesario realizar modificaciones en algunos servicios, recalcando que se deben mejorar ciertas
caracteristicas y servicios que brinda la empresa en la actualidad, para que esta logre un sistema

de atencion y servicio al cliente completamente favorable y satisfactorio.

54



3. Actualmente en la organizacion no se tiene ningun instrumento que le permita al cliente plasmar
su grado de satisfaccion hacia las atenciones y el trato proporcionado por los colaboradores y los
servicios percibidos, tampoco se cuenta con un facilitador que permita a los clientes hacer llegar a
la gerencia sus quejas, sugerencias u opiniones por los distintos servicios consumidos, a pesar de
eso los clientes sefialan con un 62% que se encuentran medianamente satisfechos con los servicios
proporcionados en la organizacion, destacando que algunos de los servicios que actualmente se
ofrecen en la empresa, deben sufrir mejoras ya que solamente de esa forma todos los servicios en

conjunto alcanzaran sobre pasar sus expectativas y lograr su plena satisfaccion.

4. Se logro determinar que un 78% de los pacientes evaluados coinciden en que los servicios
adicionales ofrecidos por la organizacién les estan originando un menor grado de satisfaccion,
esto se debe a que los servicios adicionales que actualmente se encuentran en la empresa poseen
un grado de apreciaciobn menor por parte de la gerencia. Entre estos servicios se pueden
mencionar con un alto porcentaje de coincidencias entre los pacientes, a los servicios de: forma
de pago, television, musica, bebidas y comunicaciones Wi-Fi. Por tal razdn se tendra que hacer
énfasis en la modificacion de los servicios adicionales otorgados por la clinica dental a los
pacientes, para que estos logren la plena satisfaccion al exceder sus expectativas, afianzando con
esto la fidelidad y el agrado de los clientes hacia la empresa para que la visualicen como la mejor

para ellos y su familia.

5. La situacion actual de la administracion de servicios en la organizacion, muestra la necesidad de
un fortalecimiento de la misma, razon por la cual se necesita implementar medidas que
beneficien esa situacion. Por tal motivo se evidencia la necesidad de presentar una propuesta de
mejora para que fortalezca dicha area y se logre de esta forma cumplir con los objetivos

planteados y obtener los resultados esperados.
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Propuesta

Las empresas que prestan servicios estan inmersas en un mundo cambiante, donde el clima
competitivo cada vez es mas fuerte. En la actualidad muchas de ellas han visualizado que el éxito se
encuentra en brindarle al cliente lo que éste realmente desea. Esto depende a su vez de poseer los
instrumentos necesarios para captar la informacion sobre las necesidades, expectativas y preferencia

de los clientes.

Actualmente la clinica dental Smile necesita apropiarse de una ventaja competitiva sostenible, es por
esta razon que se ha establecido la necesidad de fortalecer la administracion de servicios para
fomentar la fidelizacién de los clientes. Esta modificacion requiere de una serie de cambios en las
actividades administrativas y en los distintos servicios proporcionados al cliente. Provocando con
esto innovaciones en los sistemas de trabajo y la actitud de los colaboradores. Evaluando estos
factores se ve la necesidad de establecer e implementar una propuesta de mejora que contribuira a
reorientar a la organizacion para que esta pueda lograr alcanzar sus objetivos a través de una mejor
utilizacion de sus recursos y al mismo tiempo proveer soluciones a los dilemas que surgen en los
distintos servicios que se prestan en la actualidad, con el propésito de exponer una alternativa de
solucion para la empresa, que le permita focalizar y priorizar las acciones convenientes para llevar a

cabo una gestion de servicios adecuada.

La propuesta sugerida se ha dividido en cinco fases siendo estas: fortalecer los conocimientos de la
gerencia y colaboradores por medio de cursos e-learning, la creacién de un circulo de calidad en la
organizacion, la implementacion de un sistema que evalué la satisfaccion de los clientes por los
servicios percibidos, la modificacion de los servicios que estdn causando menos satisfaccion a los
clientes en la actualidad, brindando con esto soluciones proactivas a las necesidades de los mismos y
finalmente la implementacidn de estrategias que den a conocer los servicios que ofrece actualmente la
organizacion a los clientes. El cumplimiento de estas faces permitira cimentar una administracion de

servicios solida en la organizacion.
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1. Justificacion

Al considerar los hallazgos obtenidos en el desarrollo investigativo, donde se abordaron temas
relacionados con la administracion de los servicios, enfocados hacia la fidelizacion de los clientes de
la organizacion, se identifica como necesario enriquecer los conocimientos en administracion de
servicios a la gerencia y los colaboradores que laboran en la empresa. Asi también la modificacion de
ciertos servicios gque estan teniendo menos satisfaccion por parte de los clientes y la ejecucion de un
sistema que evalué la satisfaccion de los clientes y que permita aportar informacién para establecer
una mejora continua permanente, y finalmente la creacion e implementacion de estrategias que den a

conocer los servicios a los clientes actuales y futuros.

2. Objetivos

Para la presente propuesta de mejora, se establece el objetivo general y los objetivos especificos

descritos a continuacion.

Objetivo General

Contribuir con la disminucién de los factores que afectan la administracion de servicios en la clinica
dental Smile, ampliando el conocimiento de la gerencia y los colaboradores a través de cursos

interactivos y técnicas administrativas que beneficiaran el desarrollo de la organizacion.

Obijetivos Especificos

1) Proveer alternativas fiables para lograr la fidelizacién de los clientes de la organizacion.

2) Proveer de un instrumento que permita conocer el grado de satisfaccion de los clientes por los
servicios percibidos, asi como las quejas o reclamos, sugerencias u opiniones sobre los distintos

elementos que posee la empresa.

3) Promover la evaluacion constante de los servicios en la organizacion.

4) Ofrecer opciones para lograr satisfacer las expectativas que actualmente tienen los clientes.

5) Proveer de estrategias que den a conocer los servicios que en la actualidad ofrece la empresa.
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3. Propuesta para mejorar la administracion de servicios en la organizacion

La redefinicion de una organizacion para lograr una implementacion de la administracion de
servicios, requiere de un proceso continuo de cambios, tanto en los procedimientos y acciones que se
realizan en la empresa como en la actitud e interaccion que existe entre los colaboradores de la
misma. Para poder implementar la propuesta para mejorar la administracion de servicios en la clinica
dental Smile, se sugiere realizar diversos procesos y actividades, los cuales se dividiran en cinco fases
bien definidas para que se logre efectuar satisfactoriamente la implementacién de la misma, siendo

estas las siguientes:

3.1 Fortalecer los conocimientos de la gerencia y colaboradores por medio de cursos e-learning
impartidos por INTECAP.

3.2 Creacion de un circulo de calidad en la organizacion.

3.3 Implementacién de un sistema que evalué la satisfaccion de los clientes y permita conocer sus

quejas o reclamos, sugerencias u opiniones.
3.4 Brindar soluciones proactivas a las necesidades de los clientes en la actualidad.

3.5 Implementacién de estrategias que den a conocer los servicios que ofrece la organizacion.

Las cinco faces descritas anteriormente, seran desarrolladas por el Gerente de la organizacion, y los
colaboradores que tienen relacién estrecha y directa con la administracion de servicios, siendo estos:
la secretaria y las asistentes dentales | y Il. Destacando atribuciones especificas para cada uno de
estos colaboradores al final de cada fase de la propuesta de mejora, para lograr la adecuada

implementacion de la misma.
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Las cinco fases de la propuesta de mejora seran desarrolladas de la siguiente forma:

3.1 Fortalecer el conocimiento de la gerencia y colaboradores por medio de cursos e-learning
impartidos por INTECAP

Las ensefianza e-learning significan literalmente aprendizaje electronico; se puede establecer este tipo
de formaciones como una modalidad de educacion a distancia, enriquecida por el uso de las TIC's
(Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion) y otros elementos didacticos para la ensefianza
aprendizaje. EIl sistema e-learning utiliza los servicios y herramientas de tecnologia que internet
provee. Este tipo de ensefianza aprendizaje a distancia esta caracterizado por una separacion fisica
entre profesorado y alumnado (sin excluir encuentros fisicos puntuales), entre los que predomina una
comunicacion de doble via en la cual se utiliza internet como medio de comunicacién y de
distribucion del conocimiento, de tal manera que el alumno es el centro de una formacion
independiente y flexible, al tener que gestionar su propio aprendizaje, generalmente con ayuda de

tutores externos.

INTECAP como medio para brindar capacitaciones e-learning

En Guatemala INTECAP es la institucion, estructurada, organizada y con capacidad para difundir
conocimientos tedricos y practicos, para que la poblacion se desempefie eficientemente en las
diversas ocupaciones que realizan, desarrollando sistematicamente un conjunto de conocimientos,
habilidades y actitudes en todos los trabajadores del pais, en los distintos sectores econdmicos,
teniendo como proposito contribuir a desarrollar la produccion de las empresas con un minimo de
tiempo, los mismos recursos y a un bajo costo. Actualmente EI Instituto Técnico de Capacitacion y
Productividad cuenta con la unidad de formacion a distancia -FAD- que fue implementada en agosto
de 2012, con el propésito de centralizar y optimizar la oferta formativa de la modalidad e-learning. La
-FAD- ha disefiado cursos que no se limitan a horarios o espacios determinados, sin perder la calidad
que se imprime en los cursos que se imparten en forma presencial. Los cursos e-learning funcionan
totalmente en linea sin tener restricciones de horario, por lo que se puede ingresar a la plataforma
destinada para ello, las 24 horas del dia, los siete dias de la semana, dentro del tiempo de duracion de
la matricula, que para los cursos e-learning de cuatro semanas el costo es de Q. 200.00. Permitiendo
de esta forma la adquisicion de nuevo conocimiento a todas aquellas personas que lo requieran, para

el desarrollo de sus competencias laborales.
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Cursos e-learning propuestos para la gerencia y colaboradores de la clinica dental Smile

A continuacién se describen los distintos cursos propuestos para la gerencia y los colaboradores de la

organizacion que tienen relacion directa con la administracion de servicios.

e Administracion y planeacion basica para pequefias empresas

Curso dirigido a la gerencia de la clinica dental.

Categoria: administracion y planeacion; duracion del curso: cuatro semanas, 40 horas de estudio.
Obijetivos del curso: durante el desarrollo del curso, la gerencia adquirira las competencias necesarias
para conocer la forma en la cual se administra una pequefia organizacion, la importancia de la vision,
mision y estrategias de una pequefia empresa; disefiar objetivos, metas, politicas, planes y programas
generales; aplicando los procedimientos de investigacion y planeacion para la organizacion.

e Desarrollo y mejoramiento de productos y servicios

Curso dirigido a la gerencia de la clinica dental.

Categoria: administracion y planeacion; duracion del curso: cuatro semanas, 40 horas de estudio.
Obijetivos del curso: en este curso, la gerencia desarrollara las competencias necesarias para disefiar
un portafolio de proyectos de innovacion para la organizacion, centrdndose en la identificacion de
factores que propicien el desarrollo y mejoramiento de los productos y servicios que ofrece la clinica

dental, mediante la produccién, evaluacion y aplicacion de ideas creativas para la empresa.

e (Gestion de servicio al cliente

Curso dirigido a la gerencia y colaboradores de la clinica dental.

Categoria: administracién y planeacion; duracion del curso: cuatro semanas, 40 horas de estudio.
Obijetivos del curso: dotar de herramientas y estrategias de atencidn y servicio al cliente, a la gerencia
y los colaboradores que tienen relacidn directa y estrecha con la administracion de servicios; siendo
estos la secretaria y las asistentes dentales | y Il. Al gestionar este curso, la gerencia y los
colaboradores; estaran en la capacidad de interpretar el servicio al cliente, describir la importancia de
una adecuada actitud para brindar un servicio exitoso, identificar las necesidades de los clientes y los
momentos de verdad en el servicio al cliente, establecer una adecuada comunicacion con los clientes
y finalmente aprovechar las quejas o reclamos, sugerencias u opiniones emitidas por los clientes;

como una oportunidad de mejora continua, para superar las expectativas de 1os mismos.
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Beneficios de los cursos e-learning

Esta nueva modalidad de cursos contribuyen activamente a mejorar las capacidades de las personas
gue necesitan actualizar o adquirir nuevo conocimiento para su formacion profesional, acoplarse de
este conocimiento es practico y sencillo ya que se puede gestionar desde cualquier lugar que tenga
una computadora acceso a internet, es por eso que se propone esta nueva alternativa para que los
colaboradores de la clinica dental puedan fortalecer y enriquecer sus conocimientos para el logro y la

implantacién de una administracién de servicios exitosa.

Responsables de la realizacion de la primera fase de la propuesta de mejora

El gerente, la secretaria y las asistentes dentales |1 y 1I. Estos colaboradores deberén disponer de su
tiempo adecuadamente, cuidando siempre de cumplir con sus atribuciones normales en su area de
trabajo, dedicando el tiempo necesario para poder enriquecerse del conocimiento a través de los

cursos e-learnig propuestos.

3.2 Creacidn de un circulo de calidad en la organizacion

En cumplimiento a los objetivos planteados en la presente investigacion, y sobre la base de la
informacion recopilada, se propone el siguiente procedimiento como una medida benéfica ya que la
implementacion de un circulo de calidad en la clinica dental ayudard a mejorar y sostener la

administracion de servicios, logrando asi un crecimiento empresarial competitivo.

Circulo de calidad

Al hablar de un circulo de calidad; se refiere a un grupo de colaboradores de una organizacion, que
realizan tareas similares o conjugadas y que voluntariamente se retinen con regularidad en horas de
trabajo, para identificar problemas en sus labores diarias y las causas de estos, proponiendo
soluciones alternativas para beneficio de la empresa. La participacion de los miembros del circulo de
calidad es voluntaria, ya que la actitud con la que los integrantes asistan a las reuniones del circulo es

un factor determinante para el éxito.
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Bésicamente en el circulo de calidad se exponen problemas o conflictos detectados en una
determinada &rea de trabajo, se verifican las causas y efectos, y a través de la discusion y
participacion de los colaboradores, se exponen posibles soluciones, seleccionando la mejor de ellas
para erradicar la debilidad por medio de la puesta en marcha de las soluciones planteadas; lo que
permite un mejoramiento sustancioso, una de las caracteristicas importantes del circulos de calidad es
que no solo se escucha la opinion de los colaboradores, si no que se ponen en marcha muchas de las
ideas y sugerencias de los propios clientes para la mejora continua, lo que provee de motivacion y da

participacion a los cambios que la clinica dental deba realizar para ser competitiva.

Pasos para implantar el circulo de calidad en la organizacién

e Unificacidn de los integrantes del circulo de calidad, integrado por la gerencia y los colaboradores
que tienen relacion directa y estrecha con la administracion de servicios.

e Aprobacién e implantacion del circulo de calidad y eleccion del lider vy la secretaria del mismo.

e Eleccion del lugar fisico y horario en el cual se reuniran los integrantes del circulo de calidad.

e Analisis de los problemas encontrados por parte de los miembros del circulo de calidad.

e Aportacion de las posibles soluciones planteadas y presentacion de dichas soluciones

0 sugerencias obtenidas.

Funcionamiento general del circulo de calidad

A continuacion se presenta una metodologia orientativa, en cuanto al adecuado funcionamiento y

proceso general que realizara el circulo de calidad en la organizacion.
Presentacion del problema: De una forma clara y concisa y con lenguaje sencillo debe describirse el

problema para ser presentado a los integrantes del circulo de calidad, quienes deberan estudiarlo.

Busqueda de datos y analisis: Sera preciso recopilar informacion complementaria que ayude a la
solucion del problema plateado con anterioridad, generalmente seran necesarias de dos a tres sesiones

para resolver un problema.

62



Propuesta de solucion: Una vez hallada la solucion, ésta debe ser aceptada por todos los integrantes
del circulo de calidad. Con la redaccion definitiva de la propuesta de solucion. Al terminar dicha
propuesta, se debera realizar un resumen del trabajo que almacene toda la informacion obtenida, este
resumen de trabajo deberad contener los siguientes apartados: la distribucion de tareas del grupo, los
objetivos previstos, la fecha de reunion, los datos recabados, las soluciones propuestas, la inversion
econdmica de esas soluciones y por ultimo las ventajas o beneficios que proporcionara poner esas
soluciones en marcha. Al terminar este resumen de trabajo, el circulo de calidad ha culminado su
funcién. Es en este momento cuando estard nuevamente en disposicion de iniciar un nuevo estudio,

con relacion a una nueva problematica planteada.

Aprobacion y puesta en marcha: La solucion propuesta por el circulo de calidad, es entregada a la alta
gerencia; o en su caso al lider, coordinador o jefe del circulo, quien sera el encargado de aprobarla y

dar las instrucciones pertinentes para que se ponga en marcha la propuesta.

Seguimiento y control: Se tendra un seguimiento y control de las sesiones realizadas por el circulo de
calidad en la organizacion, al igual que un registro de las problemaéticas y soluciones propuestas por

los integrantes del equipo de trabajo, para lo cual se proponen los siguientes formatos.

Formatos propuestos para el circulo de calidad.

A continuacion se proponen los siguientes formatos que seran de utilidad para llevar a cabalidad el
proceso de mejora continua que se tendra al implementar el circulo de calidad en la empresa, de
acuerdo a las distintas actividades que se realicen en cada sesion que se lleve a cabo por los
integrantes del equipo de trabajo, para darle solucién a los dilemas que puedan existir en la

organizacion.
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llustracién No. 1

Formato para seguimiento y control de cada sesién realizada por el circulo de calidad

HOJA DE CONTROL DEL CIRCULO DE CALIDAD

CLINICA DENTAL SMILE
Fecha: /

Sesion No.:

Tema a tratar:

Nombre del circulo de calidad:

Nombre de los integrantes del circulo de calidad:

NP

Nombre del lider:

Nombre de la secretaria:

Lugar de reunién:

Tiempo de duracién de la reunién

Hora de inicio: / / Hora de finalizacién: /

Firmas de los integrantes del circulo de calidad

Fecha de la préxima sesion: / / /

Fuente: Elaboracién propia.
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lustracién No. 2

Formato para llevar el control de cada problematica y solucidn propuesta

REGISTRO DE LA PROBLEMATICA Y LA SOLUCION PROPUESTA
CLINICA DENTAL SMILE

Nombre del circulo: Fecha: /

Problematica a tratar:

Solucién propuesta a la problematica a tratar:

Beneficios directos e indirectos esperados con la implementacion de la solucién propuesta:

Objetivo general de la solucién propuesta:

Objetivos especificos de la solucién propuesta:
>

>

>

Responsables de realizar la implementacion de la propuesta de solucién

Nombres y atribuciones:
1

2.
3.
4,

Actividades, insumos e inversiones econdémicas necesarias para llevar a cabo la propuesta:
°

Nombres y firmas de los integrantes del circulo de calidad

e NS

Fecha de la proxima sesion: / / /

Fuente: Elaboracion propia.
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Responsables de la realizacion de la segunda fase de la propuesta de mejora

El gerente, la secretaria y las asistentes dentales | y IlI. Dichos colaboradores deberan disponer

adecuadamente de su tiempo sin descuidar sus actividades de trabajo cotidianas para asistir a las

reuniones en el circulo de calidad, las mismas pueden variar de frecuencia o periodicidad de acuerdo

a las problematicas que puedan surgir con el tiempo.

Atribuciones del Gerente

O

Ser el lider del circulo de calidad.

Evaluar de forma mensual los servicios que se ofrecen en la organizacion.

Evaluar de forma mensual los datos obtenidos en la encuesta de satisfaccion brindada por los
clientes asi como las opiniones o sugerencias, quejas o reclamos exteriorizados por los mismos

tanto de forma fisica como virtual sobre los servicios prestados en la empresa.

Contribuir al logro de los objetivos de la organizacién, aportando ideas creativas e innovadoras

para mejorar la administracion de servicios en la organizacion.

Atribuciones de la Secretaria

Ser secretaria del circulo de calidad.

Llevar un control mensual de las reuniones y las distintas problematicas tratadas en cada sesion
asi como las soluciones propuestas realizadas por el circulo de calidad, valiéndose de los formatos

sugeridos para un proceso de mejora continua de los dilemas a solucionar.

Contribuir al logro de los objetivos del circulo de calidad, aportando ideas creativas e innovadoras

para resolver las probleméticas que surjan en la organizacion.

Atribuciones de las Asistentes dentales | y 11

o

o

Asistir a las reuniones y participar activamente en cada sesion realizada por el equipo de trabajo

en el circulo de calidad.

Aportar ideas creativas e innovadoras para la solucion de problemas en la organizacion.
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Implementacion e importancia del circulo de calidad en la empresa

El circulo de calidad en la organizacion, seré una estrategia competitiva efectiva, por medio de la cual
se podra detectar problemas, se analizaran las causas y se encontraran soluciones. Logrando de esta
forma erradicar o disminuir los dilemas que puedan surgir en la empresa, por medio de las soluciones
practicas desarrolladas por el circulo de calidad a través de las opiniones de sus integrantes y de los

clientes mismos, de haber quejas o reclamos, opiniones o sugerencias por parte de estos.

Para implementar el circulo de calidad en la organizacién no se requiere una gran inversion
econdmica, solamente sera necesario que se cuente con el apoyo incondicional de la gerencia y los
colaboradores que tienen relacion estrecha y directa con la administracion de servicios, para lograr
un crecimiento efectivo en la planificacion y ejecucion del trabajo. Ya que el fin primordial del
circulo de calidad en la empresa sera detectar problemas, investigar las causas, efectos y plantear
soluciones efectivas para erradicarlos. Para poder llevar a cabo la creacion del circulo de calidad se
establece una inversion sugerida de Q. 300.00 los cuales incluyen los costos de papel, fotocopias de
los formatos propuestos, folders, lapices, lapiceros y otros Utiles necesarios para poder llevar a
cabalidad las reuniones que se tendran al estar establecido e implementado el circulo de calidad en la

organizacion.
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3.3 Implementacién de un sistema que evalué la satisfaccion de los clientes y permita conocer sus

quejas o reclamos, sugerencias u opiniones

En toda organizacion se debe determinar qué es lo que los clientes valoran por medio de las opiniones
0 sugerencias, quejas o reclamos sobre los servicios consumidos asi como el grado de satisfaccion
que tengan al apropiarse de los mismos, esta informacion se debe conocer de manera continua,

dinamica, progresiva y adaptable.

Instrumento para conocer la satisfaccion del cliente, asi como sus sugerencias u opiniones por los

servicios percibidos

En la actualidad, la clinica dental Smile no cuenta con este tipo de instrumentos para poder realizar
una evaluacién y calificar los distintos elementos que contribuyen al logro de la satisfaccion del
cliente, asi como la perspectiva que este tenga sobre la organizacion. Por esa razon es necesaria la
implementacion de un sistema que evalué la satisfaccion de los clientes y permita conocer sus quejas
0 reclamos, sugerencias u opiniones por los servicios percibidos, para que la clinica dental se
mantenga continuamente informada sobre las necesidades de los clientes, tomarlas en cuenta y poder

cubrirlas, logrando con esto la fidelizacion y la plena satisfaccion de los clientes.
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A continuacion se presenta un instrumento que evaluara, dard seguimiento y medicion a la
satisfaccion del cliente por los servicios ofrecidos en la clinica dental. Permitiendo obtener

informacion sobre las expectativas de los mismos, asi como sus necesidades, sugerencias y opiniones.

llustracién No. 3

Encuesta de satisfaccion para clientes externos de la organizacion.

ENCUESTA DE SATISFACCION
CLINICA DENTAL SMILE

Guatemala de del afio
Cliente:

Estimado cliente:
A continuacion encontrard una lista de aspectos tangibles e intangibles; evalielos marcando con una “x” la casilla
que considere adecuada, tomando en cuenta la calificacién siguiente:

Muy satisfecho; Medianamente satisfecho; Poco satisfecho; Nada satisfecho.

Muy Medianamente Poco Nada

PSR Al B Ll satisfecho satisfecho satisfecho | satisfecho

Elementos tangibles
Instalaciones fisicas adecuadas
Area de parqueo
Mobiliario y accesorios
Seguridad
Mantenimiento y limpieza
Comunicaciones Wi-Fi
Ventilacion, aire acondicionado
lluminacion
Television
Musica
Bebidas
Bafio

Elementos intangibles
Tratamiento dental
Atencion personalizada por el personal
administrativo y médico
Interés y disposicion por el personal administrativo y médico
al brindar el servicio
Confianza, empatia y capacidad de respuesta
del personal administrativo y médico
El ambiente es comodo, agradable
(sin ruidos, colores visuales relajantes, etc.)

¢Recomendaria la clinica dental? ¢Por qué?

Ya que usted es el factor que nos impulsa a ser mejor cada dia, le solicitamos unos minutos mas de su tiempo para
dejarnos saber sus opiniones y/o sugerencias que considere necesarias para seguir mejorando nuestros servicios.

Opiniones y/o sugerencias:

Muchisimas Gracias

Fuente: Elaboracion propia.
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Instrumento para conocer las quejas o reclamos de los clientes

A efecto de garantizar el derecho de quejas o reclamos de los clientes, se propone a la organizacion la
implementacion del libro de quejas establecido por la Direccion de Atencidén y Asistencia al
Consumidor. Por lo que la organizacion se tendrd que adherir a la DIACO y adquirir el libro de
quejas, el cual serd puesto a disposicion de los clientes, en un lugar visible, siendo de acceso
irrestricto al publico, y deberd contener como minimo los espacios en los que se indique el nombre
del cliente o usuario afectado, el tipo de reclamo o queja y la fecha en que quedd solucionado el

mismo.

En cumplimiento al articulo 17 de la Ley de Proteccion al consumidor y usuario, Decreto 006-2003,

se establece el siguiente procedimiento:

e Comprar el libro de quejas acreditado por la DIACO el cual tiene un costo de Q. 50.00.

e Llenar el formulario adjunto en la parte final del libro.

e Autorizacion y registro del contrato de adhesion y libro de quejas por la DIACO Q. 50.00
(acuerdo gubernativo 31-2005).

Requisitos para autorizacion del libro de quejas en la DIACO

e Constancia de inscripcion tributaria (RTU).
e Cedula de Vecindad o DPI del solicitante.
e Adquirir y registrar el libro de quejas en los lugares designados.

e Aceptar el contrato de adhesién con la DIACO.
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Responsables de la realizacion de la tercera fase de la propuesta de mejora

Atribuciones del Gerente

o Encargado de la implementacion correcta de los instrumentos propuestos; la encuesta de

satisfaccion al cliente y de la implementacion del libro de quejas por parte de la DIACO.

o Responsable de dar seguimiento a las sugerencias u opiniones de los clientes de forma mensual, a

través del circulo de calidad.

o Responsable de responder a las quejas o reclamos establecidas por los clientes en el libro de

quejas en un periodo no mayor a ocho dias héabiles.

Atribuciones de la Secretaria

o Llevar el control mensual de los datos obtenidos por medio de la encuestas de satisfaccion de los
clientes y agendar las sugerencias u opiniones establecidas por los clientes para ser expuestas en

el circulo de calidad.

o Responsable de revisar diariamente el libro de quejas para darlas a conocer a la gerencia.

Implementacion y puesta en marcha del sistema

Luego de haber implementado el sistema para conocer el grado de satisfaccion que expresan los
clientes, asi como las sugerencias u opiniones, quejas o reclamos, la organizacion a través del circulo
de calidad, se valdra de esa informacion para mejorar en los aspectos deficiente encontrados, con la
finalidad de optimizar las operaciones internas y externas que puedan afectar directa o indirectamente
a la administracion de servicios en la organizacion. Para la puesta en marcha de la tercera fase de la
propuesta se tendra que realizar una inversion de Q. 250.00 que incluyen los costos de las copias de
la encuesta de satisfaccion, para ser llenadas por los clientes, la compra y registro del libro de quejas
en la DIACO vy la afiliacion a traves del contrato de adhesion y cualquier otro imprevisto que pueda

surgir para poder llevar a cabalidad el sistema de evaluacion.
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3.4 Brindar soluciones proactivas a las necesidades de los clientes en la actualidad

Con base en la investigacion realizada, se establece una serie de soluciones proactivas simples y
necesarias en algunos servicios de la clinica dental Smile, que en la actualidad los clientes demandan
en un porcentaje mayor sobre los demas, la modificacion de los mismos incrementara el nivel de
satisfaccion de los clientes asi como su fidelizacion. Por lo que se sugiere llevar a cabo las siguientes

alternativas para lograr esa mejoria en los servicios. Siendo estas las siguientes.

Mejorar la programacion de television

Para mejorar este servicio se sugiere la implementacion de un sistema de sefial satelital que
enriquezca la programacion regular de los canales televisivos que actualmente se tienen. Implementar

esta mejora en el servicio, tendra una inversion de Q. 150.00 al mes.

Mejorar la musica

Para mejorar este servicio no se necesita de ninguna inversion economica, bastara solamente con la
colaboracién de la gerencia para tener una politica flexible en la programacion de la masica habitual

en la empresa y con esto tener una amplia gama de mausica disponible.

Mejorar el area de bebidas

Para mejorar este tipo de servicio se propone establecer una variabilidad en las bebidas disponibles
para los clientes, aparte de la tipica agua natural, por lo que se sugiere colocar agua saborizada como
nueva opcidn para que los pacientes elijan. Implementar esta mejora tendré una inversion sugerida de

Q. 250.00 la cual podré variar de acuerdo a los patrones de conducta de los clientes.

Mejorar las comunicaciones Wi-Fi

Para mejorar las comunicaciones inaldmbricas, se sugiere colocar la contrasefia de la sefial de internet
gue actualmente se posee en un éarea visible, para que todos los clientes la conozcan, tengan
accesibilidad a ella y puedan ingresar a internet sin ninguna complicacion. Esta estrategia no

incurrird en una inversion adicional ya que en la actualidad ya se posee el servicio de internet.
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Mejorar la forma de pago

Para poder realizar mejoras en este servicio, que actualmente es altamente demandado por la gran
mayoria de clientes, se sugiere que la organizacion adopte un nuevo sistema de pago, aparte del
tradicional que ya se tiene establecido. Este nuevo sistema de pago sera a través de tarjeta de crédito
0 débito por medio de un sistema den -POS- proporcionado por Visa Net Guatemala.

Visa Net Guatemala

Es una compafiia que presta servicios a las organizaciones que se han afiliado, permitiéndoles recibir
como medio de pago, de una forma facil, rapida y segura tarjetas de crédito y débito Visa, marca lider
en el mundo que cuenta con mas de un billon de tarjetahabientes y la red mas grande y sélida de
emisores. Visa Net Guatemala ofrece infraestructura y tecnologia innovadora, que permite dar
soluciones a cada una de las necesidades particulares de las empresas afiliadas, ofreciendo una amplia
gama de bancos, siendo estos: Citi Bank de Guatemala, Banco Industrial, Banco G&T Continental,
Banrural, Banco Agromercantil, Banco de los Trabajadores, Banco Reformador, Banco Internacional

y Banco Promerica, con quienes se podra liquidar las transacciones financieras.

Sistema -POS- como medio para mejorar la forma de pago

Por sus siglas en inglés -POS- significa “Point of Sale” que en espafiol quiere decir “Punto de Venta”.
El POS es un dispositivo electrénico que proporciona autorizaciones confiables y rapidas para
consumos con tarjetas de crédito o débito y a su a vez permite realizar de manera automatica y agil la
liquidacion o depdsito de las transacciones a traves del servicio de captura electronica de datos,

proporcionado por Visa Net Guatemala.
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Requisitos para afiliarse a Visa Net Guatemala

Fotocopia legible y completa de la Cédula o DPI.

e Fotocopia legible del carnet de colegiado médico.

e Fotocopia del RTU o Carnet del NIT.

e Solicitud de afiliacion firmada por el representante legal o propietario.

e Contrato firmado por el representante legal o propietario.

Implementacion y beneficios de contar con un -POS-

Para la organizacién uno de los beneficios méas sobresalientes que conllevard poseer un sistema de
-POS- sera la capacidad para recibir pagos electronicamente a través de los programas de lealtad y de
financiamiento de los distintos bancos e instituciones financieras miembros de Visa las 24 horas del
dia, ampliando sus posibilidades de operacion.

Al implementar este sistema se tendra a disposicién una nueva e innovada forma de pago, por lo que
se esperaria que los ingresos de la empresa aumentaran considerablemente, debido a que los clientes
tendrian una nueva forma confiable de poder hacer uso de los servicios que ofrece la organizacion al
pagar con tarjeta de crédito o debito. Esta innovacion también beneficiara la credibilidad y el
profesionalismo de la empresa, aumentando la percepcién que tiene el cliente en cuanto a seguridad
por parte de la organizacion, por lo que los clientes tendran un mayor grado de certidumbre al realizar
sus pagos. Con esta nueva implementacion, también se podrd ofrecer crédito a los clientes,
aumentando de esta forma las transacciones econdmicas de la empresa. Y finalmente se disminuira el
riesgo para los clientes y para la propia empresa, ya que se manipulara menos efectivo. Efectuar esta
mejora en la forma de pago, innovara por completo este servicio y beneficiara a la clinica dental ya
que lograra satisfacer una expectativa mas de sus clientes y podra incrementar el grado de
fidelizacion que posee de los mismos. La inversion de implementar esta mejora dependera de Visa
Net Guatemala, ya que la compafiia proporciona el -POS- sin ningln costo adicional, y Gnicamente
cobra por el servicio una tasa de comision mas IVA, esta tasa de comision puede variar y sera
asignada al momento de contratar el servicio, en funcién de la categoria a la cual pertenece la

organizacion.
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Responsables de la realizacion de la cuarta fase de la propuesta de mejora
Atribuciones del Gerente

o Encargado de la implementacion correcta de las mejoras a los servicios que necesitan fortalecerse
dentro de la organizacion para que la empresa logre aumentar el nivel de satisfaccion de los

clientes, que son los que actualmente demandan mejoras en estos servicios.

Atribuciones de la Secretaria

o Contribuir con el gerente de la organizacion para la adecuada implementacion de las mejoras en

los servicios de la empresa.

3.5 Implementacion de estrategias que den a conocer los servicios que ofrece la organizacion

Por medio del estudio realizado se logro establecer que en la actualidad la clinica dental Smile
necesita ampliar su namero de clientes, por lo que necesita dar a conocer los distintos servicios y
beneficios que actualmente se ofrecen, para ello se establecen un conjunto de estrategias necesarias y
practicas para ser implementadas en la empresa. El objetivo primordial que se tiene al llevar a cabo
estas estrategias, es posicionar a la organizacion en la mente de sus clientes reales y potenciales,
dando a conocer los servicios y beneficios que posee y ofrece en la actualidad. Dichas estrategias son

las siguientes:

Alianzas estratégicas

Con esta estrategia se sugiere que la gerencia de la empresa establezca relaciones estrechas con
distintas organizaciones como: clinicas médicas, instituciones financieras y centros educativos entre
otros. Con la finalidad de atraer a clientes reales y potenciales, se tenga acceso a huevos mercados y
canales de distribucion de informacion, se tenga contacto directo con los clientes que demanden los
servicios y se logre incrementar la afluencia de clientes sin tener que hacer inversiones sustanciales
econdémicas. Para llevar a cabo esta estrategia se sugiere una inversion de Q. 800.00 para financiar
las reuniones de la gerencia con las posibles instituciones con las cuales se tome la decision de

establecer las alianzas estratégicas.
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Modificacion de volantes publicitarios

Esta estrategia consistira en transformar el disefio de los volantes publicitarios que actualmente tiene
la organizacion, colocandoles imagenes visuales atractivas, asi como toda la informacion necesaria
sobre los distintos servicios ofrecidos. La estrategia de modificar los volantes publicitarios se
sugiere con la finalidad de renovar el conocimiento que poseen actualmente los clientes reales y dar a
conocer los servicios y beneficios de la clinica dental a los clientes potenciales, para lograr captar su
atencion e interés. Dichos volantes podran ser distribuidos a los clientes que visiten la organizacion,
asi como también en las distintas organizaciones con las cuales la gerencia establezca las alianzas
estratégicas propuestas.

Para llevar a cabo esta estrategia, se propone modificar los volantes y agregar un nuevo Yy atractivo
disefio de volantes, asi como la impresion de 500 de ellos, para ser distribuidos entre los distintos

clientes, de acuerdo al desarrollo de la propuesta. Dicha estrategia tendrd una inversién de Q. 700.00.

Creacion de redes sociales en la web

Se sugiere el establecimiento de redes sociales en los principales sitios de internet como lo son:
facebook, youtube y twitter, espacios en internet en los cuales se podra mostrar toda la informacién
escrita y visual sobre los servicios que brinda en la actualidad la organizacion. Contar con estos sitios
en la red, traerd un gran beneficio para la clinica dental, ya que cada sitio en la red de internet, cuenta
con millones de visitantes cada mes, siendo realmente atrayentes pues permiten una interaccion entre
la organizacion y el cliente, convirtiéndolo en amigo y fidelizdndolo. La comunicacién en las redes
sociales es mayor que en cualquier otro medio y con un costo mucho mas bajo, actualmente las redes
sociales se han convertido en uno de los fendmenos de mayor crecimiento en internet debido a todos
los servicios gratuitos, utilidades y entretenimiento que proporcionan. Al incorporar estas redes
sociales a la organizacion se podra crear una segmentacion a niveles mas altos, logrando entrar en el
sector del mercado objetivo al cual se desea llegar, para aumentar la simpatia del cliente potencial
hacia la organizacion y fidelizar plenamente al cliente actual, a través de anuncios publicitarios y
videos que muestren toda la informacion al cliente sobre los distintos servicios que ofrece la clinica
dental en la actualidad y los grandes beneficios que pueden tener si la visitan. Dichas redes sociales
también permitiran a la empresa realizar campafias y encuestas en linea, poder seguir a los clientes
que hayan interactuado con la misma y finalmente se podra tener presencia y visibilidad en las redes

sociales mas grandes del mundo.
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Algo que resalta en esta estrategia es que llevarla a cabo no necesita de una inversion cuantiosa,
bastara invertir en el disefio y la visualizacion grafica que se incluira en las péaginas sociales asi como
toda la informacion que se necesite incorporar a las mismas. Por lo que la inversion sugerida para
llevar a cabo esta estrategia es de Q. 100.00 cada mes ya que se sugiere innovarlas y modificarlas

constantemente.

Responsables de la realizacion de la quinta fase de la propuesta de mejora

Atribuciones del Gerente

o Encargado de las reuniones cada mes, con las entidades comerciales, educativas y de servicios
con las cuales se establezcan las alianzas estratégicas propuestas para el desarrollo de la

administracion de servicios en la organizacion.

o Proveer de informacion visual y escrita a secretaria, sobre los distintos tratamientos y servicios

ofrecidos en la organizacion, para ser incorporada a las redes sociales propuestas.

o Dar respuesta a las dudas, opiniones o sugerencias que exterioricen los clientes por medio de las
redes sociales a través de la Community Manager cuando esta lo requiera. En un lapso de

tiempo no mayor a 24 horas.

Atribuciones de la secretaria

o Establecer comunicacion entre la gerencia y las organizaciones tomadas para ser participes de las

alianzas estratégicas con la organizacion.

o Fungir como Community Manager siendo la persona encargada de sostener, acrecentar y
mantener las relaciones de los clientes en las nuevas redes sociales propuestas para la
organizacion, dando respuesta a las gestiones realizadas por los clientes en un lapso de tiempo no

mayor a 24 horas.
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4. Beneficios esperados con la implementacion de la propuesta de mejora

Con la implementacion de la propuesta descrita anteriormente, se espera una gestion de servicios
enfocada a proporcionar servicios de calidad, que cumplan y sobrepasen las expectativas de los
clientes, para aumentar la fidelidad y la afluencia de los mismos. Con esto se pretende lograr una
diferenciacion sélida para la organizacion y un posicionamiento en la mente del cliente y en el nicho
de mercado objetivo. Tomando en cuenta esto, la puesta en marcha de la propuesta proporcionara a la

organizacion los siguientes beneficios.

o Aumentar la fidelidad de los clientes.

o Aumentar de la afluencia de clientes.

o Conocimiento de nuevas técnicas y practicas Utiles para la organizacion.
o Disponibilidad para ofrecer crédito.

o Contar con una nueva forma de pago.

o Aumento de un flujo creciente de ingresos cada mes.

o Aumento de la participacion y opinion activa de los colaboradores.

o Contar con una nueva forma de comunicacion en las redes sociales.

o Disponer de nuevos procedimientos eficientes y profesionales.

o Contar con la disponibilidad de tener una escucha activa hacia el cliente.
o Tener la oportunidad de cumplir y satisfacer las expectativas de los clientes.
o Mejorar el sistema de servicio y atencion al cliente.

o Aumentar el grado de competitividad y desarrollo de la organizacion.

o Mejorar la percepcion que tienen los clientes sobre los servicios.

o Mantener a los clientes actuales y atraer a clientes potenciales.

o Dar a conocer los servicios que se ofrecen en la actualidad.

o Beneficiarse de la publicidad boca a boca por parte de los clientes.

o Proyectar una mejor imagen de la organizacion.

o Establecer una fuerte cultura orientada plenamente al cliente.

Finalmente la propuesta de mejora para la administracion de servicios en la clinica dental Smile,
permitird que la organizacion sea capaz de adaptarse a los cambios en el mercado, en la medida que
ponga especial atencion a la identificacion e interpretacion de las necesidades y gustos de sus

clientes, estableciendo con esto una sdlida fidelizacion de los mismos y un desarrollo sostenible.
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5. Presupuesto para la implementacion de la propuesta de mejora

A continuacion se establece en términos financieros las distintas actividades y recursos que formaran
parte de la inversion en la cual se tendra que incurrir para poder llevar a cabo la propuesta de mejora

elaborada y sugerida para la organizacion.

llustracion No. 4

Presupuesto establecido para la propuesta de mejora

Presupuesto Valor

Concepto (Expresado en Quetzales)

Fortalecer los conocimientos de la gerencia
Curso: Administracion y planeacion bésica para pequefias empresas Q. 200.00
Curso: Desarrollo y mejoramiento de productos y servicios Q. 200.00
Curso: Gestion de servicio al cliente Q. 200.00

Fortalecer los conocimientos de los colaboradores

Secretaria.  Curso: Gestion de servicio al cliente Q. 200.00
Asistente dental 1. Curso: Gestion de servicio al cliente Q. 200.00
Asistente dental 11. Curso: Gestion de servicio al cliente Q. 200.00
Creacion de un circulo de calidad en la organizacion

Recursos necesarios para la adecuada implementacién del circulo de calidad.

(Papel, folders, formatos, lapices, lapiceros, tinta, etc.) Q. 300.00
Sistema de evaluacion de la satisfaccion del cliente

Recursos necesarios para la adecuada implementacion del sistema de

evaluacion de la satisfaccion a las distintas tipologias de clientes propuestos.

(Fotocopias y otros imprevistos) Q. 250.00
Soluciones proactivas a las necesidades actuales de los clientes

Modificacidn de los servicios que actualmente estan causando menos

satisfaccion a los clientes. Q. 400.00

Estrategias para dar a conocer los servicios a los clientes
Alianzas estratégicas (inversion sugerida para las reuniones con las clinicas
médicas, instituciones financieras y educativas)

800.00

Creacion de redes sociales en la web (disefio, fotografias, redaccion, etc.) 100.00

Q
Modificacién de volantes publicitarios (disefio Q. 50.00, impresion Q. 650.00) Q. 700.00

Q

Q

Total . 3,750.00

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo No. 2

UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA
Facultad de Ciencias Econémicas

Licenciatura en Administracion de Empresas

Programa de Actualizacion y Cierre Académico
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Entrevista estructurada para el Gerente de la empresa.

Objetivo: La siguiente entrevista esta estructurada con el fin de recopilar informacidn para realizar la Investigacion de
campo de la Practica Empresarial Dirigida titulada: “La Administracion de servicios como ventaja competitiva para
fomentar la fidelizacion de los clientes de la clinica dental Smile”.

Instrucciones: A continuacion se detallan una serie de preguntas, que se le solicita responda con toda confianza. Toda la
informacion que proporcione seré para fines académicos.

Puesto que desempefia: Entrevistador: Fecha: / /

1. ¢Tiene wusted conocimiento sobre la implementacion e importancia de la administracion de
servicios?

2. ¢Desde hace cuanto tiempo se tuvo interés en la implementacion adecuada de una administracion de servicios en la
clinica dental?

3. ¢(Actualmente; con qué frecuencia se elabora una planificacién
estratégica?

4. (Con que periodicidad le informa a sus colaboradores sobre la planificacion estratégica
realizada?

5. ¢Existe retroalimentacion de usted hacia sus colaboradores y
pacientes?

6. Entre las distintas técnicas que existen para beneficiar el servicio al cliente; como capacitacion del personal,
benchmarking, empowermet, innovaciéon y calidad. ¢Ha tratado de implementar alguna de ellas en la clinica
dental?

7. (Esta usted satisfecho con los distintos  servicios que les proporciona a  sus
pacientes?

8. ¢Cdémo califica la presentacion en el area tangible e intangible de los distintos servicios que presta la clinica
dental?

9. (Cuenta actualmente la clinica dental con algin instrumento para medir la satisfaccion de los
clientes?

10. ¢Existe en la clinica dental algin sistema para conocer la satisfaccion del cliente y manejar las quejas o sugerencias
de los mismos, con relacién a los servicios que se
prestan?

11. ;De qué manera considera usted que incide una adecuada administracion de servicios en la preferencia de los
pacientes de la clinica
dental?

12. (Esté usted dispuesto a tomar las decisiones e implementar o realizar cambios que conduzcan a la mejora sustancial
de la administracién de servicios en la organizacioén?

Le agradezco su colaboracion y el tiempo que me ha brindado.
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Entrevista estructurada para los colaboradores internos de la empresa.

Objetivo: El siguiente cuestionario esta estructurado con el fin de recopilar informacion para realizar la Investigacion de
campo de la Practica Empresarial Dirigida titulada: “La Administraciéon de servicios COmo ventaja competitiva para
fomentar la fidelizacion de los clientes de la clinica dental Smile”.

Instrucciones: A continuacidn se detalla una serie de preguntas, que se le solicita responda con toda confianza. A dicha
informacion se le dara un tratamiento confidencial.

Puesto que desempefia: Tiempo de laborar en empresa: Entrevistador: Fecha:
_

1. ¢De acuerdo a su criterio, en qué porcentaje considera usted que es importante la implementacion de una adecuada
administracion de servicios?

2. ¢Fomenta la gerencia una cultura eficiente hacia los servicios que se proporcionan dentro y fuera de la clinica
dental?

3. ¢Le da a conocer la gerencia la planificacion estratégica
realizada?

4.  ¢Ha recibido algun tipo de asesoria por parte de la gerencia; que se le proporcione las herramientas necesarias para
lograr una apropiada administracion de servicios en su area de
trabajo?

5. ¢Utiliza alguna técnica en su area de trabajo para fomentar la fidelizacion del paciente cada vez que este visita la
clinica
dental?

6. De acuerdo a su criterio. ;Como calificaria la importancia que tienen los servicios actuales y adicionales para el
cliente en la
organizacién?

7. De acuerdo a su criterio, (Como considera la atencion con que se proporcionan los servicios que actualmente ofrece
la clinica dental al
cliente?

8. ¢Existe algiin medio que le permita al cliente establecer su nivel de satisfaccién y realizar quejas, sugerencias u
opiniones sobre los servicios que ofrece la
organizaciéon?

9. De acuerdo a su experiencia, ¢Cual es la razon por la que los pacientes que reciben el tratamiento de ortodoncia han
disminuido su fidelidad hacia la clinica dental durante los ultimos
meses?

10. (Esta usted en la disponibilidad de tomar las decisiones correspondientes e implementar o realizar cambios que
conduzcan a la mejora sustancial de la administracién de servicios en la
organizacion?

Muchas Gracias, por su Colaboracién
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Cuestionario estructurado para los pacientes de la clinica dental Smile.

Fecha: Boleta No.

Objetivo: El siguiente cuestionario esta estructurado con el fin de recopilar informacion para realizar la Investigacion de
campo de la Practica Empresarial Dirigida titulada: “La Administracion de servicios como ventaja competitiva para
fomentar la fidelizacion de los clientes de la clinica dental Smile”.

Instrucciones: A continuacion se detallan una serie de preguntas, en las que se les solicita marque con una “X” la
respuesta que estime conveniente para cada una de las interrogantes que se le plantean. Toda la informacién que
proporcione sera confidencial; utilizada unicamente para fines académicos.

Datos Generales

Género Edad
|:| Masculino |:| Femenino |:| 18 afios 0 menos |:| 19 - 25 afios |:| 26 — 30 afios

[ ]31-35afios [ ]36-40afios [] Mas de 41 afios
Datos Especificos

1. ;Como conocio la clinica dental?

|:| Por referencia |:| Por pégina web |:| Por volantes publicitarios
|:| Por radio |:| Por prensa escrita |:| Otro, especifique:

2. ¢Con qué frecuencia visita usted la clinica dental?

|:| Cada mes |:| Cada seis meses |:| Cada dos meses
|:| Anualmente |:| Cada tres meses |:| Otros, especifique:

3. ¢Enqué porcentaje usted ha recomendado la clinica dental?

[J1%-20% [ ]21%-40% [ ]41%-60% [ l61%-80% [_]81% - 100%

4. ¢Cual ha sido la causa por la cual usted ha recomendado la clinica dental?

[_]Por los tratamientos dentales [ ]Por la satisfaccion de necesidades [ ]Por la atencion al cliente
[_]Por los precios [ ]Por el prestigio de la clinica [ ]Por los facilidades de pago
|:| Por ubicacion y acceso |:| Por los servicios adicionales |:|Otros, especifique:

5. ¢Cdémo es la comunicacion que existe entre usted y el personal administrativo y médico de la clinica dental?

|:| Excelente |:| Podria mejorar |:| Buena |:| Deficiente

6. De acuerdo a su criterio. (Cémo considera al conjunto de servicios que actualmente ofrece la clinica dental?

|:|Excelentes |:|Regu|ares |:|Buenos |:| Deficientes
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7.

8.

10.

11.

12.

13.

14.

¢Cree que dentro de los servicios que ofrece la clinica dental, hay que mejorar alguno?
s [Ino

De acuerdo a su criterio, para que la clinica dental pueda distinguirse y ser mas apreciada por usted. ;Qué tipo de los
siguientes conjuntos de servicios puede fortalecerse?

|:|Administrativos |:|Profesionales |:|Adicionales |:|Otros, especifique:

¢Cuales de los siguientes servicios y caracteristicas considera que debe mejorar para que su nivel de satisfaccion se
incremente cada vez que visite la clinica dental?

|:|Atencién al cliente |:|Area de parqueo |:| Instalaciones |:| Television
|:| Mobiliario y accesorios |:| Mdsica |:|Tratamientos dentales |:| Bebidas
|:| Precios de los servicios |:| Mantenimiento |:| Formas de pago |:| Ventilacién

|:|Comunicaciones |:|Wi—Fi |:| Bafio |:| Calidad
|:|Otros, especifique:
Con base a su experiencia en la clinica dental, califique las siguientes caracteristicas y servicios tomando como base

la escala siguiente:
4 = Excelente; 3 = Bueno; 2 = Podria mejorar; 1 = Deficiente.

|:|Ambiente agradable |:|Satisfaccién de necesidades |:| Amabilidad y cortesia
|:|Tratamientos dentales |:|Atencién personalizada |:| Television

|:| Interés y disposicion |:| Mdsica |:| Dinamismo

|:| Bebidas |:| Respeto |:| Mobiliario y accesorios
|:|Calidad |:|Servicio de Parqueo |:| Precios

|:|Seguridad |:|Formas de pago |:| Comunicaciones Wi-Fi
|:| Instalaciones |:|Ventilacién |:| Mantenimiento

|:| Bafio |:|Otros, especifique:

¢Cbémo califica su nivel de satisfaccion por los servicios que recibié en la clinica dental?
|:| Muy satisfactorio |:|Poco satisfactorio |:| Medianamente Satisfactorio |:| Nada satisfactorio
¢En la clinica dental existe algun sistema que le permita expresar su nivel de satisfaccion por los servicios percibidos
y presentar sus quejas, sugerencias u opiniones a la organizacion?
|:|Si (pase a la pregunta No. 14) |:|No (continué con la pregunta No. 13)

¢Le gustaria poder expresar su nivel de satisfaccion por los servicios percibidos asi como sus quejas, sugerencias u
opiniones en cuanto a los servicios que ofrece la clinica dental?

[si [ INo

¢En qué porcentaje considera usted que es importante que en la clinica dental se invierta tiempo y recursos para
modificar la administracion de servicios para el cliente?

[Juo-20% [ ]219%-40% [ J41%-60% [ J61%-80% [_]81% - 100%

Muchas gracias, por su colaboracién.
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Guia de observacién para la clinica dental Smile.

La siguiente guia esta estructurada con el fin de recopilar informacién para realizar la Investigacion de campo de la
Practica Empresarial Dirigida titulada: “La Administracion de servicios como ventaja competitiva para fomentar la
fidelizacion de los clientes de la clinica dental Smile”. Por lo que se detallan a continuacion una serie de aspectos
importantes del area tangible e intangible dentro y fuera de la unidad de estudio observada.

Guia de observacion de la clinica dental Smile

Necesita No aplica

Aspecto a Evaluar Excelente | Buena e Deficiente | "\ "G o

Area tangible

Instalaciones fisicas adecuadas

Area de parqueo

Mobiliario y accesorios

Seguridad

Mantenimiento y limpieza

Comunicaciones Wi-Fi

Ventilacion, aire acondicionado

lluminacién

Television

Musica

Bebidas

Bafio

Area intangible

El personal médico y administrativo es cordial, amable y
dedicado.

La apariencia del personal es pulcra y agradable

El personal muestra empatia hacia sus pacientes

El personal posee interés y disposicion al brindar el servicio

La atencion es rapida, eficiente y personalizada

El ambiente es comodo, agradable (sin ruidos, colores
visuales relajantes)

Existe disponibilidad de redes sociales en internet

Existe disponibilidad para quejas y sugerencias

UNIVERSIDAD PANAMERICANA DE GUATEMALA
Sabiduria ante todo, adquiere sabiduria
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10.

Anexo No. 7

Glosario de términos

Aparatologias: Conjunto de aparatos necesarios de mayor 0 menor riesgo que generalmente son

utilizados en tratamientos médicos de distintas especialidades.

Dentomaxilofacial: Es la rama de la Odontologia que se ocupa del estudio de las Disgnacias y su

tratamiento.

Disgnacias: Fuerzas musculares que modifican maxilares, cara, cuello, nuca y hombros.

Estomatognatico: Conjunto de 6rganos y tejidos ubicados en la region craneo-facial que permiten

comer, hablar, pronunciar, masticar, deglutir, sonreir y respirar.

Orofaringe: Region anatémica que nace en la porcion posterior de la boca, desde el paladar
blando hasta el hueso hioides e incluye el tercio posterior de la lengua. La Orofaringe emite aire

para la vocalizacion y espiracidn no nasal, tiene participacion en la identificacion del gusto.

Placa dental: Acumulacién de microorganismos sobre las paredes de las piezas dentarias. Su
presencia puede estar asociada a la salud, pero si los microorganismos consiguen los sustratos
necesarios para sobrevivir y persisten mucho tiempo sobre la superficie dental, pueden

organizarse y causar caries, gingivitis o enfermedades periodontales.

Temporomandibular: Articulaciones que existen una a cada lado de la cabeza; entre el hueso
temporal y la mandibula, funcionando sincrénicamente. Es la Unica articulacion movil entre los

huesos de la cabeza.

Vésculo-nervioso: Conjunto de vasos y nervio que recorren un espacio determinado.

Supragingivalmente: Eliminacion de la placa dental, ubicada en las superficies de los dientes.

Subgingivalmente: Eliminacion de la placa dental ubicada en el surco gingival entre el diente y la

encia.
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