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Levantamiento de los procesos de atencion al
cliente en centro médico privado.

Survey of customer service processes in the private medical center.

Resumen

Se realizé un estudio de caso para verificar la satisfaccion en los clientes en el sector salud de un centro
meédico privado de la ciudad de Milagro, a su vez conocer todos protocolos que debe pasar los usuarios
para ser atendidos. El propésito de este andlisis, es determinar los factores que permiten brindar un
servicio efectivo al cliente. Para ello se aplicd la metodologia de caracter cuantitativo y cualitativo, se
establecié un sistema de encuestas y entrevistas, que permitid una identificacion mas precisa de la
satisfaccion en los clientes, la cual, le brindaréa una fidelidad por parte de los clientes y el centro médico
como tal, por lo tanto, debe manejarse con cuidado y asegurarse de que todos los colaboradores
responsables de este proceso estén capacitados para brindar la mejor atencién posible. En conclusion,
para poder levantar los procesos de atencién al cliente en el centro médico privado, tanto el personal de
trabajo como los clientes, deben esforzarse por mantener y respetar los protocolos establecidos para que
la calidad del servicio no se vea afectado. El presente estudio permitié obtener una visién mas amplia de
los factores que se consideran durante el proceso de atencién, personal del centro médico y clientes
participaron en su determinacion. El resultado encontrado de este analisis dio como diagnéstico una gran
satisfaccion por parte de los clientes que hacen uso del servicio en dicho centro médico privado, y se
propone disefiar planes estratégicos para aumentar la produccién en las areas con mayor flujo de
pacientes.

Abstract

A case study was carried out to verify customer satisfaction in the health sector of a private medical center
in the city of Milagro, in turn knowing all the protocols that users must go through to be treated. The purpose
of this analysis is to determine the factors that make it possible to provide effective customer service. For
this, the quantitative and qualitative methodology was applied, a system of surveys and interviews was
established, which allowed a more precise identification of customer satisfaction, which will provide loyalty
on the part of the customers and the medical center. as such, therefore, it must be handled with care and
ensure that all collaborators responsible for this process are trained to provide the best possible care. In
conclusion, in order to lift the customer service processes in the private medical center, both the work staff
and the clients must strive to maintain and respect the established protocols so that the quality of the
service is not affected. The present study allowed obtaining a broader vision of the factors that are
considered during the care process, medical center staff and clients participated in its determination. The
result found from this analysis gave a diagnosis of great satisfaction on the part of the clients who make
use of the service in said private medical center, and it is proposed to design strategic plans to increase
production in the areas with the highest flow of patients.
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1.

Introducciéon

El centro médico privado dedicado a brindar prestacion de servicios médicos a la comunidad
de la ciudad de Milagro con la alianza de seguros y coberturas del estado, dicha institucién
fue creada con el objetivo de facilitar a los moradores de las zonas aledafias un aliado para
sus controles y revisiones de salud sin embargo no se contaba con el nivel de la demanda
en el sector, la misma que tiene pocos prestadores y estos su nivel de participacion es bajo.
El centro médico tiene una cartera de servicios que van desde la atencién primaria
(consultas generales), interconsultas de especialidades hasta cirugias generales que no
impliquen hospitalizacion.

La gestion de procesos se ha basado directamente en el intento de lograr y mantener la
calidad de los productos, que llegarian al consumidor.

En la década de 1980, el control de los procesos se ha convirtié en garantia de calidad, la
cual no se limita exclusivamente al producto, sino que; abarca todo el proceso y la cadena
de atencion al cliente quienes son los que dan la aprobacion de la atencién y garantizan la
misma. La medicion y el control de los procesos se llevan a cabo en la cadena de mando y
es responsabilidad de la empresa demostrar al cliente la calidad del producto o servicio.
(calidad, 2020)

La gestion de los procesos se ha consolidado en el mercado moderno y exige una
politica de mejora continua de sus procesos, gestion de recursos, clientes y proveedores
como lo establece la norma de calidad 1ISO 9001-2015. Para cumplir con estos requisitos de
mejora continua, diversas organizaciones han implementado protocolos y manuales,
creando estrategias que les permiten mantener una ventaja competitiva a nivel nacional e
internacional, logrando una proyeccion efectiva en las metas y objetivos planteados dentro
de su organizacion.

En el andlisis de caso se levantd informacion de la atencion al cliente en el sector
de la salud médica privada, el cual posibilité que los pacientes del centro médicos estén mas
satisfechos con la mejora del rendimiento y la calidad de dicho centro médico, dado que en
paises como Ecuador los servicios publicos tienen un nivel de satisfaccién muy bajo y a esto
se debe sumar la falta de hospitales de la red publica, tal como lo evidencia un estudio del
afio 2022, en el cual se concluye que en todo el pais existen 4.136 establecimientos de
salud, de los cuales 3.301 pertenecen al sistema publico (censos, 2020). Contando con
29.586 médicos para 17.8 millones de habitantes — al 2021-

Sobre todo, se le debe sumar que, para poder obtener una certificacion de calidad
en atencion al cliente reconocido internacionalmente, podria permitir a las entidades
dedicadas a los servicios de salud obtener méas contratos, licitaciones y acuerdos
internacionales. También mejora la imagen y la reputacion gracias al sello de aprobacion,
que confirma la aplicacion de procesos validados y eficaces para mejorar el rendimiento del
centro médico.

En cuanto a los procesos internos, las acciones preventivas y el andlisis de riesgos
para la minimizacion de dafios y el mantenimiento de los objetivos de mejora continua son
puntos deficientes dentro del centro médico de la ciudad de Guayaquil; ademas, de que se
reconoce una clara insatisfaccion por parte de los pacientes que se hacen atender en dicho
centro médico, con una elevada tasa de reclamos e inconformidades. La satisfaccion del
cliente, -en este caso de los pacientes-, es un factor clave para el crecimiento de la empresa.

Respecto a los procesos, normas de calidad son herramientas que proporcionan
estandares necesarios para que las empresas de servicios médicos puedan adaptar su
gestion de servicio operativo, productividad a las circunstancias y mejorar la satisfaccion al
cliente, ademas de la calidad técnica del servicio percibida por el mismo.

Para comenzar a tener una vision diferente de las actividades actuales del centro



médico de la ciudad de Guayaquil, es muy importante cumplir con los procesos de atencion
al cliente, de este modo, el centro puede restablecer sus funciones y actividades con el
objetivo de gestionar sus procesos centrandose en la satisfaccién del paciente, eliminando
las inconformidades y mejorando sus sistemas mediante la correcta aplicacion del concepto
de mejora continua.

Por lo que se refiere a la gestion de proceso, se apoya en un sistema de
documentacion que es importante para lograr la calidad, ya que refleja la forma de operar,
el desarrollo de los procesos y las decisiones centradas en la satisfaccion del cliente.

Aqui vale destacar que los procesos no son selectivos y es un buen modelo de
calidad porque define lo que debe hacerse sin decir como debe hacerse.
Independientemente del tipo de empresa, los procesos de calidad tienen un objetivo comun:
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente mediante acciones planificadas.

Al mismo tiempo, el desarrollo de la presente investigacién permitié reflejar un
analisis critico de los beneficios que traeria consigo para el centro médico de la ciudad de
Milagro el levantamiento de los procesos de atencidn al cliente, pudiendo identificar de
manera inequivoca todos los aspectos relativos al buen funcionamiento del entorno
sanitario.

Objetivo general:
e Levantar los procesos de atencion al cliente en centro médico privado.
Obijetivos especificos:

1. Identificar el estado actual de los procesos de atencion al cliente del centro médico
privado.

2. Determinar el nivel de satisfaccion de los pacientes del centro médico privado.

3. Proponer los procesos éptimos de atencion en el centro médico.

Materiales y método

2.1. Materiales

Para el presente proyecto se llevd a cabo la recopilacion de fuentes primarias que validen la
informacion y datos relevantes del estudio. Por ello, el asentar bases tedricos permitird al
lector tener una vision y comprension amplia de los temas a tratar en la investigacion. Acorde
alo mencionado, a continuacion, se hace referencia a diferentes autores que conceptualizan
las variables mas relevantes para el posterior analisis.

Normas ISO

Era 1947, el mundo se recuperaba aun de la Segunda Guerra Mundial, en un entorno aun
de incertidumbre y de un levantamiento masivo de las empresas para recuperar el espacio
dejado por escasez de la guerra, se crea ISO con un total de 25 paises en la ciudad de
Londres y tan solo 4 afios después se crea la primera Norma ISO conocida como
ISO/R1:1951, en la actualidad ISO 1:2002. (Software DELSOL., 2019)

Es importante remarcar esta resefia dado que a lo largo de este proyecto debemos referirnos
a las normas ISO de manera repetida, dado que, son las normas rectoras de los procesos
de calidad y partiendo de la base normativa, las empresas pueden enfocarse en el
cumplimiento de metas especificas o generales.

¢ Qué son las normas 1SO?



“ISO (International Standarization Organization) es la organizacién que se encarga de la
creaciéon de normas de fabricacion, comercio y comunicaciéon que tienen un alcance
internacional. La obtencién de una certificacion ISO en alguna de sus normas, garantiza
que la empresa o profesional que la posea sigue las normas o estandares para asegurar la
calidad, seguridad y eficiencia de sus servicios o productos” (SMO TEAM, 2020)

Calidad

El articulo 52 de la Constitucién de la Republica de Ecuador “garantiza por parte del estado
el acceso a servicios publicos y privados de excelente u 6ptima calidad”, de igual forma el
articulo 66 del mismo cuerpo legal dicta: “El derecho a acceder a bienes y servicios publicos
y privados de calidad, con eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a recibir informacion
adecuada y veraz sobre su contenido y caracteristicas”.

Cuando se habla de calidad inmediatamente lo asociamos a un producto: alimentos, ropa;
etc. nada mas alejado de la realidad, la calidad es esa prolijidad que debe tener nuestro
producto o servicio — sea cual sea el rubro-

Segun la norma ISO 9000-2005, la calidad es: “el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion,
sistema o recurso) cumple con los requisitos.” (9000)

Sibien es cierto que, los clientes que requieren productos o usuarios de servicios anteponen

la satisfaccion de sus necesidades mediante ellos, la perspectiva positiva del proceso de
adquisicién u obtencién se ve reflejado mediante la calidad del producto o servicio. Es
entonces que, la calidad juega un papel mas que importante en el mercado de servicio,
donde las percepciones y juicios sobre la validez y valor tienen mucho que ver con este
factor influyente.

“La calidad se define como a la satisfaccion del cliente, es y en bien, el resultado de la
prevencion de errores, no de la evaluacion de lo que se ha hecho. La calidad se mide por el
precio de la no conformidad” (p. 2) (Miguel, 2019)

El autor Moisés Ramirez Tapia explica que: “un producto o servicio sera de calidad cuando
logre satisfacer las necesidades, expectativas y requerimientos del consumidor” es decir que
para el escritor existen 3 claros objetivos que cumplir con el logro de la calidad del servicio.
(Tapia, 2011)

Estandares de calidad

“Los estandares son acuerdos que estructuran cualquier actividad o industria. Son reglas o
guias que todos aplican. Asimismo, constituyen en una forma de medir, describir o calificar
productos o servicios”

Gestion de calidad

“Lo que en la actualidad conocemos como Gestion de Calidad es el conjunto de acciones,
medidas y soluciones orientadas a la mejora continua de los procesos internos de una
organizacién, tomando como objetivo principal el aumento del nivel de satisfaccion de un
grupo de clientes o consumidores” (Isotools , 2022).



La gestion de calidad o control de calidad es una actividad operativa llevada a cabo por los
gerentes y el personal de la empresa, que influye en el proceso de creacién de productos o
servicios, para garantizar su calidad, al realizar las funciones de planificacién y control de
calidad, comunicacion (informacion), desarrollo e implementar medidas y tomar decisiones
sobre la calidad (Gonzéles, 2018).

En referencia a lo anteriormente expuesto podemos concluir que la gestion de calidad es
ese sin numero de acciones encaminadas a poder identificar posibles errores en los
procesos de atencion o de produccion de un producto, es decir, inclusive podrian ser las
herramientas para usar para tener el control de posibles errores a cometer.

La principal razon visible de la incapacidad de la empresa, que se convierte en un problema
estratégico, es la calidad no competitiva de los productos. Por otro lado, para (Isaza, 2018).
Un sistema de gestion de la calidad es un sistema de organizacion de la gestién que permite
a una empresa alcanzar sus objetivos y lograr la competitividad de sus productos, por lo
tanto, la disposicién de brindar un buen servicio esta ligado al proceso que se realice en la
gestion de la calidad. En la actualidad los problemas de calidad se han vuelto tan
complicado, y esto se debe cada vez mas por la competitividad del mercado. Por ello, para
ser efectivo se debe disefiar e implementar un proceso de gestion en las primeras etapas
de desarrollo del servicio. Es decir, la calidad debe ser planificada, y tener un estilo de
liderazgo que genere una nueva cultura de gestiobn empresarial.

La relevancia de este problema radica en que la gestion de la calidad son métodos y
actividades de caracter operativo, que incluyen: la gestion por procesos, identificando
diversos tipos de inconsistencias en los productos, la produccion o en el sistema de calidad
y eliminacion de inconsistencias, asi como sus causas.

La gestién de la calidad retne un conjunto de acciones y procedimientos que buscan
garantizar la calidad, no de los productos en si, sino del proceso para el cual se obtienen
estos productos. (ISO-9001, 2020)

Métodos en la gestion de calidad

La tarea principal del concepto moderno de gestion de calidad es la creacion e
implementacion de un sistema de gestion.

e El papel de la direccién debe orientarse hacia el nuevo sistema. La alta direccion
debe ser responsable de integrar en el modelo general de gestion empresarial
establece objetivos y direcciones principales de actividad, asi como formas de
implementacion. Establecer metas y analizar resultados es fundamental para las
actividades de los lideres.

e La orientacion al cliente tiene como objetivo identificar sus necesidades. Si se esta
introduciendo un sistema de indicadores de satisfaccion del cliente, entonces este
sistema de indicadores se pone en la base del sistema de motivacion de los
empleados.

e La planificacién estratégica logra no solo lo tradicional, sino también lo invisible e
inconmensurable como: el nivel de satisfaccion del cliente, la imagen positiva de la
empresa, el prestigio de la marca.

e Laparticipacion de todos los empleados es més efectiva si se utilizan las habilidades
de los empleados en todos los niveles. La alta direccion orienta las metas de los
empleados y que estas se acerquen a las metas de la organizacion. El autocontrol
para el manejo de los procesos por parte de los colaboradores deber ser similar al
control de la empresa en la gestién de la calidad. El principio de sinergia se aplica
cuando se emplean actividades de equipo.

e Se requiere capacitacion del personal en forma regular, se evalla la efectividad de
la capacitacion.

e El desarrollo de productos y servicios ocurre cuando cambian las necesidades y
expectativas de los consumidores. Se reduce la duracién del ciclo "desarrollo —
implementacion. (Lopez, 2018)



En base a esto, una organizaciéon o empresa que se adhiere a las condiciones y
requisitos de este certificado recibe muchas oportunidades Utiles, que van desde una
competencia efectiva con otros fabricantes hasta una mejora significativa en la calidad del
producto o servicio fabricado. Incluso estos dos parametros principales pueden maximizar
la mejora y aumentar las ganancias de la empresa. La nhorma ISO 9001 en este sentido es
una valiosa garantia de éxito, longevidad y prosperidad del fabricante. (Serrano, 2022)

La estandarizacion segun ISO 9001 no elimina la necesidad de emitir certificados
separados para ciertos tipos de bienes, productos y servicios incluidos en la lista de
categorias que requieren certificacion obligatoria.

Levantamiento de procesos

Procesos

Los procesos son un grupo de actividades que estan relacionadas entre si, vinculandose
entre varias acciones con la finalidad de obtener el inicio de un producto o servicio hasta la
finalizacion cuando llega al consumidor final. Estas varias acciones se deben enfocar en tal
sentido que podamos tener un norte de cuél es el proceso especifico —en este caso procesos
de calidad- para qué necesitamos hacer las mediciones o el levantamiento de informacion y
por ultimo que voy a hacer como Centro Médico con las mediciones que arroje el
levantamiento de informacién; esto quiere decir: Qué medidas voy a tomar en funcion de las
mediciones hechas.

Elementos del proceso

Dentro de los elementos reconocidos por la literatura sobre los procesos se pueden
identificar:

Recursos: Se refiere a todo lo que se necesita para poder ejecutar el servicio de manera
Optima, esto es: Hardware, Software, capacitacién continua, papeleria y todo elemento que
garantice el correcto funcionamiento del proceso.

Entradas: “Corresponde al proveedor del proceso y se definen bajos criterios de aceptacién
previamente definidos” (ISO 9001 calidad , 2021)

Requerimientos: Los requerimientos es toda expectativa que tiene el consumidor final sobre
lo que va a recibir. Los requerimientos deben ser claros y precisos para poder identificar la
necesidad primaria y tener total control de lo que espera el cliente.

Salidas: Es lo que se ofrece al destinatario o al consumidor final, todos los productos o
servicios que tiene como resultado el proceso y que van acorde con los requerimientos
hechos por el usuario.

Caracteristicas del proceso

Se centran en el elemento mas importante del proceso “el Cliente/paciente”.

Un proceso debe ser medible, especificar los tiempos, costos de los productos ofrecidos o
servicios y la calidad.

Los procesos deben tener conexion entre si, no pueden pasar desapercibidos unos de otros.
Todo proceso debe tener un control cualitativo y cuantitativo.

Componentes de los procesos

Clientes/pacientes: Son las personas a las que va a llegar el producto o servicio final.

Proveedores: “Por definicion, el proveedor se encarga de abastecer a terceros de distintos
recursos con los que él cuenta. De manera profesional, otorga a terceros dichos recursos



para el desarrollo de actividades comerciales o econdémicas de estos” (Galan, Javier
Sanchez, 2018)

Agentes externos: Son todas aquellas personas que no estan dentro del proceso como tal,
pero que se van a ver afectados o beneficiados por el proceso.

Beneficios de los procesos

Dentro de los beneficios mas claros de los procesos esta:

Una conexion directa con las necesidades del cliente/paciente
Mejoramiento continuo de las propuestas de productos o servicios
Se puede hacer una evaluacion continua por zona de trabajo

Se pueden prevenir errores y ejecutar cambios de manera inmediata.

Tipos de procesos que se pueden implementar

A pesar de que el tipo de proceso 6ptimo para cara, producto o servicio sera dictado por el
giro del negocio o del producto especifico, en esta ocasién nosotros nos enfocaremos en los
tipos de procesos a los que hace referencia las Normas 1SO 9000: 2008.

Estos tipos son:

Procesos de realizacion: son todos los procesos que nos van a dar a conocer los resultados
propios.

Gestion de recursos: son todos los recursos que se necesitan para poder llegar al objetivo
principal (Mision/Vision).

Procesos de medicién: son todos los procesos necesarios para tener los analisis, las
mediciones y las estrategias a usar para recopilar datos que nos ayuden a hacer un analisis
0 auditoria.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente forma parte de los objetivos de la gestion de calidad de las
Normas ISO 9001, se centra en la medicion, analisis y desarrollo, asi como la supervision
del proceso de calidad y gestion.

Cuanto mayor sea el nivel de satisfaccion del cliente, més rentable serd el negocio. Un
cliente satisfecho se vuelve permanente, lo que significa que puedes predecir la demanda y
construir una estrategia basada en este indicador. (Alvarez, 2018)

Casi todo cliente, al momento de tomar una decision de compra, se encuentra en un
estado de expectativa interna, piensa que quizas haya mejores opciones y que necesita ver
gué pueden ofrecer sus competidores. La satisfaccion del cliente es una herramienta
poderosa para aumentar las ganancias, también demuestra el grado de confianza en sus
actividades y en su producto.

Los datos necesarios sobre el nivel de satisfaccion del cliente se pueden obtener en el
proceso de un simple cuestionario o encuesta. Estas formas de organizacion de la
investigacién son especialmente importantes para las empresas que no cuentan con los
recursos necesarios para confiar este trabajo a especialistas de agencias de marketing
profesionales.

Por tanto, cualquier empresa que ya cuente con una base de consumidores propios
debe necesariamente estudiar el nivel de satisfaccion de sus clientes para lograr sus



objetivos.

Asi, a partir de los resultados de evaluar el grado de satisfaccion de la mayoria de los
clientes existentes de un saldon de belleza, es posible medir las expectativas de aquellas
personas que solo planean visitarlo.

Un cuestionario de satisfaccién del cliente bien disefiado, segun Villaverde y Bedoya
(2020) le permite:

e Determinar qué tan satisfechos estan los clientes con el producto o servicio en su
conjunto;

e Comparar la visién de los empleados de la empresa con las expectativas de los
clientes;

e Ver prioridades que contribuyen a las oportunidades de mejora;

e Formar bases de datos para las actividades del sistema de gestion de la calidad;

e Aumentar las tasas de retencién de clientes;

e Resumir sus valores;

e Mantenerse dentro de los requisitos de la norma ISO 9000

Tal investigacién de mercado sobre los procesos de atencion que involucra a clientes
reales puede caracterizar adecuadamente la calidad de los productos y evaluar el nivel de
servicio, ayudan a ver las debilidades de los procesos comerciales y las formas de
mejorarlos, para formarse una idea del nivel de calidad de referencia desde el punto de vista
de los clientes.

Si una empresa que ha sido informada sobre los valores y prioridades de sus clientes
trabaja activamente para igualarlos, las tasas de retencién de clientes pueden ser muy altas.

Servicios médicos

Es un determinado conjunto de medidas médicas; terapéuticas, preventivas, de
diagnéstico, realizadas en relacién con un paciente, que tienen un valor completo
independiente.

Como parte del flujo en el proceso de servicio médico se encuentran:

Procedimientos y examenes: medidas médicas individuales destinadas a brindar
atencién médica, descritas por los requisitos de las tecnologias para su implementacion,
pero que no tienen un valor preventivo, diagndstico, terapéutico o de rehabilitacion completa
e independiente, que son elementos auxiliares de los servicios médicos.

Trabajadores médicos: empleados de una institucion médica que estan directamente
relacionados con la prestacion de servicios médicos.

Pacientes/ usuarios: es un consumidor de un servicio médico que solicita asistencia
médica a una institucion o trabajador médico.

2.2. Métodos

El enfoque de la investigacion que se tomd para el estudio es mixto, debido a que recopild
informacion y datos de caracter cualitativo y cuantitativo.

Enfoque cualitativo, hace referencia a variables o caracteristicas dentro del estudio que se
pueden interpretar por medio de sus cualidades de manera redactada. Considerando asi
fundamentaciones tedricas de autores y otros datos y caracteristicas del objeto de estudio.

Enfoque cuantitativo, se describié en unidades numéricas y tiende a interpretarse de manera
exacta como resultado de una investigacién de mercado que aplica instrumentos de bases
de datos para su recoleccién y procesamiento.



Tipo de investigacion

El tipo de investigacion para este andlisis es de disefio no experimental transversal, puesto
gue se realiza en un periodo de tiempo Unico para la recoleccién de datos, a su vez, se
describe las variables y se interpretan por la relacion de cada una. Considerando que son;
procesos de atencion al cliente y gestion de calidad en centro médico de la ciudad de
Milagro.

El nivel de investigacion es descriptivo, puesto que se pretende analizar la relacién de los
beneficios que una certificacion ayuda en la gestién de procesos del centro médico privado
de la ciudad de Milagro.

Unidad de anélisis

Las unidades de andlisis para este proyecto son los siguientes:
1. Elcentro médico de la ciudad de Milagro.
2. Los pacientes que reciben asistencia médica, de manera que se pueda
conocer su satisfaccion con la calidad del servicio otorgado.
Poblacién y muestra

A fin de recabar informacion es importante saber en quiénes se enfocé la
investigacion, por ello se describe la poblacion, la cual fue de forma no probabilistica e
intencional:

Centro médico de la ciudad de Milagro

3 Gerentes del centro médico: Quienes proporcionaron informacién sobre el
estado actual de la gestion de los procesos de atencién al cliente del centro médico, y su
conocimiento acerca de los procesos y sus beneficios. En este punto se disefid un modelo
de entrevistas con preguntas abiertas que permitan dar respuestas a lo mencionado, ya que
los implicados conocen de cerca los procesos internos que se manejan dentro de la unidad
de salud.

Usuarios que accedieron al servicio médico: 369 usuarios por la unidad de salud,
a los cuales se les realiz6 una encuesta presencial mediante dispositivos digitales, para
conocer su nivel de satisfaccion con el servicio otorgado, se llevé a cabo una encuesta con
10 preguntas cerradas estructuradas.

Se realiz6 un muestreo aleatorio simple, la ejecucion fue de forma directa a los usuarios de
servicios de la unidad médica, una vez realizada la atencién, con preguntas cerradas y
abiertas de tipo cuantitativo y cualitativo.

Para el calculo del tamafio de la muestra se consideré un 95% de Nivel de confianza, un
marguen de error del 5% y como referencia del total de la poblacion de pacientes atendidos
en el mes de junio del 2023, siendo esta de 8800 pacientes.

Para calcular n (volumen de la muestra) se us6 la siguiente formula estadistica:

Z2 Npq
e?(N —1)+ Zpq

T =

DATOS:

Numero de poblacion (N) = 8800
Nivel de confianza (z) =1,96
Margen de error (e) = 0,05
Probabilidad de éxito (p) = 0,5
Probabilidad de fracaso (q) = 0,5

~ 8800(1.96)2 (0.5)(0.5)
™ = 0.05)2(8800 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)




8800(3.8416) (0.5)(0.5)

™ = 0.05)2(8799) + 3.8416(0.5)(0.5)
8451.52
n=_———
22.9579

n = 368.13 = 369

Establecida la muestra, se procedio a realizar la encuesta en el centro médico privado
situado en la ciudad de Milagro mediante la plataforma QuestionPro en la primera semana
del mes de julio del 2023, el punto estratégico donde se realizé el cuestionario a los clientes
fue la sala de espera.

Resultados

Una vez identificado y establecido previamente el problema de investigacion del estudio de
caso, se aplicaron técnicas de investigacion establecidas, en las cuales se determiné un tipo
de cuestionario de pregunta a los clientes del centro de salud privado.

Se procedi6 a realizar una encuesta dirigida a los clientes del centro médico donde se logré
identificar el estado actual de la atencidn de los clientes, dicha encuesta se estructuré de 9
preguntas con respuestas multiples y 1 pregunta de comentarios, los resultados obtenidos
de la encuesta fueron los siguientes:

1. ¢Valore la eficiencia de la atencion en recepcién?

Figura 1

Nivel de atencion al cliente.
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Fuente: elaborado por el autor

Nota. El 39.64% de los clientes encuestados considera que la atencién es buena dandole
una calificacion aceptada, la figura también da referencia significativa al porcentaje de muy
buena con el 38,93% esto responde a una clientela satisfecha de cémo fueron atendidos por
el personal de esta area.



2.- ¢Cémo considera usted que ha sido tratado por el personal de la institucién?

Figura 2
Trato del personal.
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Nota. En la presente figura se aprecia que el 41,79% de los encuestados opina que la
atencion es muy buena, dandole una calificacion aceptable, ya que se encuentra por debajo
de la media, aun asi, es relevante, sin embargo, el tan solo el 1,07% de los encuestados
opinan que es muy mala.

3.- ¢Valore las condiciones de la sala de espera?

Figura 3
Sala de espera.
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Nota. Segun la valoracion de las condiciones de sala de espera, los encuestados opinaron
que es buena alcanzado el 43,42% seguido muy de la mano de muy buena con un
porcentaje del 38,43% con esto podemos identificar que se mantiene una sala de espera
Optima para los pacientes.



4.- ;Cudl es su valoracion ante la calidad del servicio?

Figura 4

Calidad del servicio.
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Nota. Del total de los encuestados en la siguiente figura se puede identificar que la
valoracion ante la calidad de servicio en el centro privado contiene un porcentaje bueno con
el 44,84% en cambios algunos encuestados dicen que es muy buena con el 40,57%,
mientras que una valoracién negativa apenas llega al 0,71% que no representa mayormente
a la muestra.

5.- ¢Como considera las explicaciones que le dio el médico y/u odontélogo para
satisfacer sus inquietudes?

Figura 5

Explicaciones médicas.
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Nota. Se puede notar que la presente pregunta sobre la satisfaccion de clientes o
inquietudes, el 46,43% de los encuestados la califica como muy buena, esto da a notar a
una buena interaccion de parte del personal médico que hace frente a los pacientes,
mientras que apenas un 0,71% expresa una apreciacion negativa.




6.- ¢Coémo fue la atencidn pararesolver sus dudas?

Figura 6

Resolver dudas.
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Nota. La tabulacién de la pregunta en cuestion demostré que la atencién para resolver dudas
con el paciente consiste que el 43,88% fue muy buena cumpliendo con sus estandares
personales, la cualidad de bueno también tiene un valor adecuado a las necesidades del
cliente alcanzando un 41,37% de calificacién, mientras que apenas un 0,72% considera
como muy mala la atencion.

7.- ¢Cual es la probabilidad de que vuelva utilizar nuestros servicios médicos?

Figura 7

Probabilidad del servicio.
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Nota. Se puede notar que la presente pregunta a la muestra encuestada el 76.72% muy
probable esto contribuye a una excelente interaccion centro médico y cliente, por eso
volveran usar los servicios, en cambio, el 21,22% dicen que poco utilizarian, el 2,16% dicen
que para nada utilizan los servicios.



Figura 8

8.- En general, ¢ Qué satisfecho esta con este centro médico?
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Figura 9

Medios.
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Nota. Segun los datos expuestos en la figura se puede apreciar una muestra muy satisfecha
con la unidad de salud, alcanzando una puntuacién de 56,58% de los resultados estando
por encima de la mediana, como negativa a la pregunta tenemos un 1,42% lo cual se debe
mejorar.

9.- ¢De donde conoce a este centro médico?
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Fuente: elaborado por el autor

Nota. La tabulacién de la pregunta muestra que un 42,14% dice que conoce el centro médico
privado por medio de las redes sociales, ya que se ha dado a conocer en muchas areas y
tipo de especialidades y una muestra del 49,29% por recomendaciones interpersonales por
el hecho de ser uno de los pocos prestadores de la zona abarca gran poblacion.



10.- Comentarios o sugerencias:

Se establecié un cuadro de comentarios y sugerencias donde la mayor parte de la muestra
encuestada opinaba lo siguiente:

e Deberian de mejorar la atencion y tener mucha mas seguridad.

e Excelente servicio.

e Se demoraron mas de dos horas para atenderme.

e Las sefioritas de recepcion conversan mucho y no atienden a los pacientes de manera
rapida.

e Mejorar la distribucién del centro.

Las entrevistas brindadas por los 3 gerentes del centro médico privado ayudo a alcanzar el
primer objetivo especifico.

e Identificar el estado actual de los procesos de atencién al cliente del centro
médico privado.

En cuanto a la metodologia prescrita, se decidié desarrollar una entrevista para lograr el
primer objetivo. Por lo que la entrevista, que contiene 7 preguntas, dirigida a 3 gerentes de
del centro médico privado de la ciudad de Milagro, con la finalidad de valorar el estado actual
de los procesos.

La entrevista fue elaborada por el autor, revisado y validado como una herramienta de
investigacién. (Ver anexo 1)

Primero, esta pregunta se concentra en averiguar la razén porque la atencion al publico es
lenta en la unidad de salud. La primera entrevista corresponde al gerente de gestién de
calidad, el cual notifico que se debe a la sobredemanda de agendamiento y las brechas de
talento humano, por otro lado, el segundo entrevistado forma parte de la gerencia general,
aduce que el problema radica en los pocos prestadores en la ciudad de Milagro y el espacio
fisico reducido para la magnitud de pacientes que se atienden diariamente. El tercer
entrevistado es colaborador de procesos médicos, bajo su apreciacion esta en los pocos
puestos para atender la demanda y las horas de esperas por parte de los clientes debido al
sobre agendamiento.

Por otro lado, la segunda pregunta infiere en las inconformidades de los usuarios, a lo que
los entrevistados respondieron que toda empresa las tiene, pero siempre se debe mejorar
ante las quejas de los clientes.

Con respecto a la tercera pregunta donde se abordd las areas que necesitan mejorar. De
acuerdo con el primer entrevistado, da mencién que estas areas son la unidad de cuidados
intensivos y la ginecoldgica, debido a que existe una alta demanda ginecobstetricia y una
baja calidad resolutiva. Por el lado del segundo entrevistado indica que el area de
procedimientos cardiolégicos debido al volumen de pacientes que requieren hacerse un
procedimiento y una capacidad limitada de equipos. Tomando en consideracion a al tercer
entrevistado, manifestd que el trato al usuario, la definicion de los problemas vy
estandarizacion de procesos de atencion al cliente.

Siguiendo con la pregunta cuatro, las principales debilidades como centro médico. El
colaborador del departamento de gestion de calidad coment6 que el acceso a para area de
emergencia, la alta rotaciéon de los altos mandos, directivos y una limitada asignacion de
presupuestos para abastecimiento de medicamentos, equipos médicos. De la misma,
manera el ejecutivo de gerencia general coincide en el limitado presupuesto que se asigna
y en la limitada infraestructura para la demanda de pacientes actuales. De acuerdo con el
colaborador de procesos médicos, piensa que todo se debe a la falta de herramientas
dinamicas y tecnologicas que son vitales para suplir dicha demanda.



En el caso de la pregunta cinco, sobre las estrategias para mejorar la calidad del servicio.
De acuerdo con el primer entrevistado, manifestdé que se encuentran en proyectos de
implementacion de UCI que permitira resolver casos complejos de pacientes de alto riesgo,
sin embargo, se implementd un sistema de georreferencias para respuestas oportunas en
el manejo de pacientes criticos mediante la activacién de la red publica y complementaria.
Por otro lado, el segundo en ser entrevistado y ejecutivo de gerencia general revelo que se
encuentran en proyectos de implementar una certificacion (ISO 9001), la cual les permitira
tener un mejor enfoque del cliente tanto de sus expectativas como sus inconformidades y
canalizar las mismas de una mejor manera. Respecto al director de procesos médicos,
propone crear un sistema nuevo que priorice las atenciones y clasifique las necesidades del
cliente, y que demore el tiempo de acuerdo a las necesidades.

Posteriormente, se tiene la sexta pregunta, acerca de las estrategias que se han seguido y
servido para interactuar con clientes insatisfechos. El primer entrevistado comento que, se
implementé mesas informativas en la sala de espera con temas de interés en salud, se
realizan conversatorios para exponer los indicadores de satisfaccion al usuario y acoger
propuestas de mejora. El entrevistado de gerencia afirma que se implementé un buzén de
sugerencias digital para que los usuarios / pacientes pudieran hacer uso de la misma y
exponer sus quejas, dudas o sugerencias. Al lado de ello, el entrevistado de procesos define
el método de CAPA, el cual consiste en comprender, agradecer, proponer y ayudar asi
logrando bajar el numero de clientes insatisfechos.

Por dltimo, en la séptima pregunta, en cuanto a las situaciones emergentes que se tuvo que
gestionar con algun paciente. El gerente de gestion de calidad notifica que tuvieron un caso
de RN con malformaciones congénitas que se tuvo que ser transferido a la red publica para
resoluciones quirargicas en un hospital especializado, el tiempo de respuesta fue de 10 dias,
sin embargo, se pudo mantener al RN en UCIN hasta ser resulto el inconveniente. Cosa
distinta es lo que opina el gerente general, bajo su direccion dice que tuvieron una
emergencia con un paciente que tuvo una apendicetomia la cual se agravé debido a la
cantidad de sangre que perdia el paciente, se coordiné la derivacién con una instituciéon de
mayor nivel donde se tratd mediante UCI al paciente. De otro lado, el director médico
coincide con sus compafieros porque cada emergencia pasa por su area y debe ser
solucionado en los tiempos cortos.

Conclusiones y discusion

e Una vez realizado el presente estudio de caso se identific6 que los procesos de
atencion al cliente son lentos y el problema radica en el volumen de usuarios que
asisten a la unidad de salud y el poco espacio fisico con el que cuenta, una cartera
de servicio muy amplia y pocos especialistas para suplir dicha demanda. La gestion
de admision toma tiempo producto de que se debe realizar la verificacion cruzada
con el respaldo del documento de identidad y post dirigir al cliente al area donde
ser& atendido.

e Tras entrevistar a los gerentes del centro médico privado del cantén Milagro, se
identific6 que los procesos de atencion tienen falencias dentro de las areas de:
procedimientos cardioldgicos y unidad de cuidados intensivos, debido a que la
institucién cuenta con poco presupuesto y una alta demanda de pacientes e
infraestructura pequefa.

e Por otro lado, para determinar el nivel satisfaccién de los clientes que asisten al
centro médico se rescaté los resultados de la encuesta (figura 8). La mayoria de los
usuarios manifestaron que la institucion cumple con sus expectativas.

e Se propone disefiar un plan estratégico donde se evidencie lo importante que es
aumentar el area de cuidados intensivos el cual permitird evitar el traslado de
pacientes a unidades de salud mas grande adquiriendo equipos de mejor tecnologia
médica que repotenciaran las areas de UCI, congresos médicos como plan de
estudio en pro mejora y actualizacién de conocimientos para las areas criticas y
especialidades de segundo nivel asistencial al paciente. Creacion de nuevos



protocolos de salud que ayuden a potencializar al momento de hacer frente a
derivaciones, emergencias de mayor a menor grado, asi como propuesta de mejora
se recomienda reacondicionar espacios vacios con el objetivo de darle uso a
especialidades de mayor demanda.

Ademas, se propone efectuar accion de comunicacion al personal de atencion al
cliente que hacen frente a la unidad, brindando capacitaciones de mejoras frente al
usuario, a pesar de que en los resultados obtenidos (figura 1), se identificé poco
porcentaje de descontento, el cual no impide la mejora continua. Reunir a al
personal en sala de juntas, en periodos cortos donde se recuerde los protocolos y
cada proceso que requiere un cliente para ser atendido.

Mejorar los canales de comunicacion e informaciéon creando un area de call center
con el propésito de dirigir y organizar las agendas médicas, adquirir software médico
optimo que brinde las evoluciones y examenes de los pacientes en tiempo reducido,
esto evitara la saturacion en salas de espera.

También se considera de gran importancia la creacion de un aplicativo movil donde
los pacientes tengan el acceso a consultas virtuales, revision de examenes,
agendamientos de citas y tramites que deseen hacer en la unidad de salud.

Se recomienda establecer e implementar un manual de calidad en la empresa con
la finalidad de que esto permita desarrollar unas buenas practicas en el centro
médico.
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Anexos

Anexo 1

Tabla de respuestas de entrevistas
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infraestructura para | como: carteras de servicios.

apertura de nuevas | Limitada | eLimitada asignacion

carteras de servicios. | infraestructura para la | presupuestaria para

. Dificultad  de | demanda de pacientes | abastecimiento de

acceso para el area | actuales. insumos, medicamentos

de emergencia. | ® Bajo  stock  de | y/o dispositivos médicos.

e Alta rotacion de | medicamentos en | eFalta de herramientas

altos mandos, | relacion a la cantidad de | dinamicas y tecnologicas.

Directores y | pacientes atendidos

Gerentes. diariamente.

e Limitada asignacion | ¢ Limitada asignacién

presupuestaria para | presupuestaria para

abastecimiento  de | abastecimiento de

medicamentos y | insumos, medicamentos

dispositivos médicos. | y/o dispositivos médicos.

Como Institucién . ..., | Crear un sistema nuevo
Como institucion o

actualmente nos que priorice las
estamos en el proyecto .

encontramos en el . atenciones y
de implementar una i :

Proyecto de e clasifique las necesidades

-, certificacion .
Implementacion de del cliente, y que demore

una UCI Materna que

permitird  resolver
casos complejos de
pacientes de alto

riesgo. Sin embargo,
se implementd un
Sistema de
Georreferenciacion
para respuestas
oportunas en el
manejo de pacientes
criticas mediante la
activacion de la red
publica y
complementaria.

internacional de calidad
(ISO 9001), la cual nos
permitird tener un mejor
enfoque del clientes
tanto de sus expectativas

como sus
inconformidades y
canalizar las mismas de
una  mejor manera;
adicionalmente se estd
expandiendo la
infraestructura  a  un
edificio aledaflo para
sectorizar mejor los

servicios ofertados.

el
tiempo de acuerdo a las
necesidades.




e Se
mesas

en
o Se

usuario
mejora.

técnicas

implementd
informativas
en la sala de espera
con temas de interés

conversatorios con la
comunidad cada tres
meses para exponer
los indicadores
satisfaccion

propuestas
e Realizamos mesas

Comité de Usuarias
cada tres meses.

e Se implementd un
buzén de quejas vy
sugerencias digital para
que los usuarios /
pacientes pudieran hacer
uso de la misma vy
exponer  sus  quejas,
dudas, sugerencias,
entre otros.
e Se realizan campafias
de salud a la ciudadania
de milagro.
e Se ofertan en redes
sociales de  manera
periddica promociones y
descuentos en los
servicios que ofrecemos
con el objeto de que la
ciudadania pueda hacer
uso de los mismos sin
tener una gran inversion
econdémica.

Método CAPA
COMPRENDA
AGRADEZCA
PROPONGA

AYUDE

Luego le puse mis
detalles:

Escuche antes de
comprender, preséntese
antes de escuchar vy
pida ayuda luego de
ayudar.

resolvio.

e Tuvimos un RN con
malformaciones

congénitas que tuvo
que ser transferido a
la Red Publica para
resolucion quirurgica
en un

especializado
pediatrico. El tiempo
de espera fue de 10
dias, sin embargo, se
pudo mantener al RN
en UCIN hasta que se

¢ A pesar de los controles
que se tienen en Ia
institucion, algo
inherente de este giro de
negocio es la presencia
de una “emergencia”, lo
cual es algo que puede
ocurrir -~ de  manera
repentina; se tuvo una
emergencia con  un
paciente que se realizod
una apendicetomia la
cual se agravod debido ala
cantidad de sangre que el
paciente estaba
perdiendo, se coordind
de manerainmediata con
una institucion de mayor
nivel (IESS de Milagro) la
derivacion del paciente,
en la cual el paciente
estuvo una semana vy
media en UCI vy
actualmente  va se
encuentra de alta.

eExplicarle a un cliente
gue su familiar estaba en
una situacion
delicada.

e Tuvimos un RN con
malformaciones
congénitas que tuvo que
ser transferido a la Red
Publica para resolucién
quirurgica en un hospital
especializado pediatrico.
El tiempo de espera fue
de 10 dias, sin embargo,
se pudo mantener al RN
en UCIN hasta que se
resolvio.

Fuente: elaborado por el autor




Anexo 2
Encuesta dirigida a clientes del centro médico privado.

CLIENTES CENTRO MEDICO
Encuesta sobre satisfaccion al cliente

La encuesta va dirigida a los clientes del centro médico privado. Con el
objetivo de identificar el nivel de satisfaccion.

se agradece su colaboracion a la presente encuesta la cual le tomara 2
minutos y sera de manera anénima.

1. ¢ Valore la eficiencia de la atencion en recepcion?

(1) Muy mala

(2) Mala

(3) Ni buena ni mala
(4) Buena

(5) Muy buena

2. ¢ Como considera usted que ha sido tratado por el personal de la
institucion?

(1) Muy mala

(2) Mala

(3) Ni buena ni mala
(4) Buena

(5) Muy buena

3. ¢Valore las condiciones de sala de espera?

(1) Muy mala

(2) Mala

(3) Ni buena ni mala
(4) Buena

(5) Muy buena

4. ¢ Cual es su valoracion ante la calidad del servicio?

(1) Muy mala
(2) Mala

(3) Ni buena ni mala



(4) Buena
(5) Muy buena

5. ¢Como considera las explicaciones que le dio el médico y/u
odontdlogo para satisfacer sus inquietudes?

(1) Muy mala

(2) Mala

(3) Ni buena ni mala
(4) Buena

(5) Muy buena

6. ¢Como fue la atencion para resolver sus dudas?

(1) Muy mala

(2) Mala

(3) Ni buena ni mala
(4) Buena

(5) Muy buena

7. ¢Cual es la probabilidad de que vuelva a utilizar nuestros servicios
médicos?

(1) Nada probable
(2) poco probable
(3) Muy probable

8. En general, ¢qué tan satisfecho esta con este centro meédico?

(1) Muy insatisfecho (a)

(2) Algo insatisfecho

(3) Ni satisfecho (a), ni insatisfecho (a)
(4) Algo satisfecho (a)

(5) Muy satisfecho (a)



9. ¢De dbénde conoce a este centro médico?

REDES SOCIALES
PUBLICIDAD EN MEDIO IMPRESO
POR RECOMENDACION

10. Comentarios o sugerencias:
Fuente: elaborado por el autor

Anexo 3
Entrevista dirigida a 3 gerentes del centro médico privado.

¢,Cual cree usted la razén por lo que la atencién al publico es lenta?
¢,Han tenido inconformidades de los usuarios alguna vez?

¢, Qué areas cree que aun necesitan mejorar?

¢,Cuales son las principales debilidades como centro médico?

¢, Qué estrategia tienen para mejorar la calidad del servicio?

¢, Qué estrategias has seguido y te han servido para interactuar con
clientes insatisfechos?

7. ¢Describe una situacion en la que tuvo que gestionar una emergencia
con algun paciente? ¢ Como la gestionaste?

AR S A

Fuente: elaborado por el autor



