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Resumen

Las Reformas de Modernizacion del Sector Salud en Guatemala tienen la finalidad
de mejorar la calidad y el buen servicio al cliente en la prestaciéon de salud. Sin
embargo, en este proceso de mejoramiento de la calidad no ha sido considerado una

cultura de servicio y la atencion al cliente.

En el municipio de Malacatan San Marcos se ha escuchado quejarse a algunos
pacientes que llegan a las clinicas de la falta de parqueo, que resulta incomodo
cuando el paciente viene delicado de salud. En algunas ocasiones también
comentaron que tienen que esperar mucho tiempo para que el médico los atienda a

pesar de que se cuenta con una cita.

La presente investigacion de disefio descriptivo, se realiz6 con el objetivo de
determinar el servicio al cliente que brindan las clinicas médicas del municipio de

Malacatan.

Para el estudio se tomd en cuenta la poblacién integrada por: médicos, secretarias,
personal de mantenimiento; personal de laboratorio, dependientes de farmacia y

personal de seguridad. También lo conform6 una muestra de 123 pacientes.

En el estudio se detecté que existen debilidades en la atencion a los pacientes,
principalmente en el tiempo de espera, por la afluencia de los mismos.

Se recomendé medir constantemente la satisfaccion por la atencién y servicio, a
través de estrategias como: un buzdén de quejas y sugerencias. También se
recomendd mejorar la cultura de servicio al cliente con valores que se deben

compartir en la clinica.

Se propuso una guia de estrategias para mejorar el servicio al cliente en clinicas

meédicas con el proposito de lograr la satisfaccion y fidelidad de los pacientes.



INTRODUCCION

El servicio al cliente constituye un medio poderoso que ayuda a los gerentes y
administradores a identificar y centrar su atencion en los servicios que los clientes
desean y necesitan. Los servicios de salud, al igual que los negocios de tipo comercial
han descubierto que al ofrecer a sus pacientes un trato cortés, servicios eficientes y de
alta calidad, asi como los servicios que los clientes realmente necesitan, no solamente

es beneficioso para los pacientes, sino también para el prestador del servicio.

El buen servicio al cliente constituye un elemento crucial en las clinicas médicas. El
concepto de servicio al cliente sostiene que, al comprender y cubrir las necesidades de
los clientes, un area de salud como las clinicas médicas, puede mejorar la calidad de

sus servicios, aumentar la demanda de los mismos y mejorar su reputacion.

El servicio al cliente es una filosofia que va mas alla de la "capacidad de respuesta a las
necesidades del cliente" y el "enfoque del cliente". El enfoque del cliente a menudo se
incorpora solamente a los servicios de consejeria y de tipo clinico. El servicio al cliente
amplia dicho enfoque desde la forma en que el personal saluda hasta el ambiente
reinante en la sala de espera y la manera en la que se manejan las quejas de los

pacientes en las clinicas médicas.

Actualmente el servicio al cliente en las clinicas se utiliza para ayudar a cada paciente a
beneficiarse, no solamente de los servicios médicos inmediatos que vino a buscar, sino
a nivel de toda la gama de servicios que ofrecen las clinicas médicas. También puede
llevar a la introduccion de nuevos servicios médicos para cubrir las necesidades

expresadas por los clientes.

En el municipio de Malacatan San Marcos se ha escuchado quejarse a los pacientes
gue llegan a las clinicas médicas de diferentes especialidades, por problemas en la
atencion al cliente como: cambio de horarios de citas y esperas largas para la atencion

médica.



Esto posiblemente por la falta de una cultura de servicio al cliente del personal que
atiende en las clinicas: secretarias, conserjes, laboratoristas, y médicos.

Con el presente estudio se pretende determinar cdmo es el servicio al cliente que
brindan en las clinicas médicas del municipio de Malacatdn San Marcos, e identificar
cual es la satisfaccion al cliente por los servicios médicos recibidos en las clinicas del

municipio.



| MARCO DE REFERENCIA

1.1 Marco contextual

(Escalante 2011), en el articulo de Internet titulado “Malacatan”, comenta que
Malacatan del nahuatl Malacatan que significa "Hueso para hilar" y tan que significa
“lugar”, que quiere decir lugar junto a los malacates. Es un municipio del departamento

de San Marcos de la region sur-occidente de la republica de Guatemala.

El municipio de Malacatan tiene una extension territorial de 204 Km? convirtiéndolo en

uno de los municipios méas grandes del departamento de San Marcos.

Se encuentra situado en la parte Oeste del departamento de San Marcos en la Regién
VI o Regibn Sur-occidental. Se localiza en la latitud 14° 54' 30" y en la longitud 92° 03’
45", Limita al Norte con los municipios de Tajumulco y San Pablo (San Marcos); al Sur
con el municipio de Ayutla (San Marcos); al Este con los municipios de San Pablo y
Catarina (San Marcos); y al Oeste con la Republica de México (San Marcos). Se
encuentra a una altura de 390 metros sobre el nivel del mar, por lo que generalmente
su clima es calido. La distancia de este municipio a la cabecera departamento-al es de

52 kilbmetros.

El Municipio de Malacatan tiene una poblacién aproximada de 70,834. En el area
urbana se encuentran 9,917 habitantes y en el area rural se encuentran 60,917
habitantes. Existen muchas personas de etnia mam con un total de 13,523 pobladores
indigenas tanto en el area urbana como en el area rural. EI municipio tiene una
densidad de 347 habitantes por kilbmetro cuadrado aproximadamente.

La municipalidad es de segunda. categoria, cuenta con una ciudad que es la cabecera
municipal de Malacatan, sus aldeas ElI Carmen, El Olvido, ElI Rubi, La Lima, La
Montafiita, Las Margaritas, Nica y San Antonio El Socorro; y 20 caserios que conforman

el a&rea rural.



Malacatan fue erigido en ciudad por acuerdo gubernativo del 26 de junio de 1952,
tomando en consideracion su creciente importancia. Por acuerdo gubernativo del 16 de
diciembre de 1886 se suprimié la municipalidad indigena y se eligié una mixta, la que se
conformé de la siguiente manera: Un alcalde, un regidor y un sindico; pero el alcalde

deberia de ser ladino.

A este municipio se puede llegar a través de la Carretera Interamericana CA-1, y de la
Ruta nacional 1; posee también, roderas, caminos y veredas, para poder comunicarse

con lugares vecinos.

Actualmente la ciudad de Malacatan cuenta con 9 clinicas médicas, de diversas
especialidades que ofrecen servicios tales como: medicina general, cardiologia,
oftalmologia, neurologia, ginecologia, gastroenterologia, laboratorio clinico, entre otros.
En lo que concierne al servicio que los médicos brindan a sus pacientes, algunas
clinicas ofrecen mejores servicios que otras, por el servicio y trato que se le da a los
pacientes y la cultura de servicio al cliente del personal que atienden en las clinicas:

secretarias, conserjes y médicos.

Por lo antes mencionado, se describen estudios realizados sobre servicio al cliente,

entre los cuales se mencionan:

Irving (2013), en el articulo de internet, “El servicio al cliente ¢una ilusion?”, en el diario
El Peridédico, comenta que los llamados Servicio al Cliente, Atencién al Cliente, Atencion
al Consumidor o como se les quiera llamar, en Guatemala casi son inexistentes. Las
empresas que ofrecen bienes y servicios en el pais, tienen excelentes equipos de
ventas, pero una vez se cierra el negocio, las cosas cambian radicalmente. Los
vendedores son muy amables, sonrien siempre, ofrecen una solucion para cualquier
tipo de problemas posibles en ese momento o en el futuro. Pero, cuando surgen
problemas con lo adquirido, comienza el calvario para el consumidor. En primer lugar, al
tratar de comunicarse el cliente por teléfono, la mayoria de las veces le contesta una

maquina y debe esperar largos minutos para poder hablar con una persona que no



siempre es amable ni se encuentra bien informada, y la llamada puede ser transferida
varias veces. Si ofrecen devolver una llamada, nunca lo hacen. Tanto en empresas
privadas de telefonia, en algunos bancos, emisores de tarjetas de crédito, empresas
agropecuarias entre otros, los empleados dan muestras claras de su malestar,
resentimiento o incapacidad, y da como resultado el proveer una atencion de muy baja
calidad. Incluso al saludar a estos empleados o hacerles alguna pregunta, a veces no
contestan, y si lo hacen, es en una forma poco entendible, y como consecuencia hace

necesario repetir la pregunta y entonces se enojan y atienden peor.

Cree que una forma de alcanzar la excelencia es ofrecer bienes y servicios de buena
calidad, ya que segun afirma, uno de los pilares del éxito de las empresas en los paises
desarrollados, es dar un buen servicio al cliente, como derecho que éste tiene después

de adquirir un producto.

(Sriram y Chase 2011), en el articulo de revista “disefiando el lado suave del servicio al
cliente”, argumentan que, en el mundo de los servicios, los clientes tienen necesidades
mas complejas. Las organizaciones suelen medir los resultados de sus servicios en
términos concretos. Sin embargo, los resultados méas subjetivos (las emociones y los
sentimientos) son mas dificiles de describir; por ejemplo, cdmo se debe responder a la
siguiente pregunta: “;El pasajero disfruté del vuelo?” No cabe duda de que las
emociones, la confianza y el control influyen en la percepcion que el cliente tiene del
servicio recibido. Ultimamente, las compafiias manufactureras han logrado aumentar su
productividad siguiendo una estrategia incluyendo nuevos conocimientos de produccion
a sus sistemas de produccion. Las compairiias de servicios pueden hacer algo parecido,
incluyendo conocimientos psicologicos a sus servicios de atencion al cliente. Y esto es
posible si toman en cuenta las emociones, la confianza y el control como variables del
disefio de la experiencia del cliente. Las compafias pueden escoger una “plataforma de
emociones” que les facilite la toma de decisiones con respecto a sus procesos y
clientes. En el caso a Harrah’s Entertainment Inc., la compafiia de casinos. Dado que
estd en el negocio del entretenimiento y la hospitalidad, Harrah’s hubiera podido

escoger la diversion y la emocion como plataforma emocional. Pero la gerencia



descubrié que sus clientes valoraban mas las rutinas: querian estar en control de todo,
desde el lugar para estacionarse hasta las maquinas en las que hacian sus apuestas.
En respuesta a esto, Harrah’s comenz6 a ofrecerles un servicio personalizado a sus
principales clientes. Dichos clientes tenian acceso ahora sus maquinas, lugares de

estacionamiento y salas preferidos, entre otras ventajas.

Las organizaciones que quieran mejorar su servicio al cliente deben explorar las
diversas oportunidades disponibles para mejorar sus procesos. Por el contrario, los
gerentes deben pensar con cuidado en los aspectos psicolégicos que entran en juego a
la hora de atender al cliente.

De Ledn (2010), en la tesis titulada: “El servicio al cliente en Condominio de la Ciudad
de Quetzaltenango” indica con su objetivo general; identificar el nivel de servicio al
cliente que se ofrece en el condominio a los inquilinos. En la que se concluye que dicho
condominio es notorio la carencia de un servicio al cliente, ya que el administrador y
empleados en general no tienen una base concreta y la capacitacion necesaria en este
tema, por lo que no le toman la importancia y la prioridad que corresponde malos
clientes; debido a esto resulta una insatisfaccion de los inquilinos hacia los servicios
qgue brindan. Recomendando que las empresas de hoy requieran mas énfasis en los
servicios del cliente, utilizando las estrategias y técnicas para que cada dia siga

creciendo y aumentando su cartera de clientes.

En el presente estudio se realizé una investigacion descriptiva de conjunto y el estudio
de casos. Se adjunta propuesta: Guia de servicio al cliente en un condominio de la

ciudad de Quetzaltenango.

Lopez (2009), en la tesis titulada “Diagnostico del servicio al cliente que brindan las
farmacias privadas de la cabecera municipal de Jutiapa”, utilizé como unidad de analisis
las farmacias privadas, los sujetos fueron propietarios de las farmacias privadas de la
cabecera y un grupo de clientes. EI objetivo principal fue identificar la situacion actual

del servicio al cliente que brindan las farmacias privadas de la cabecera municipal de



Jutiapa. Se concluy6 que el servicio brindado por las farmacias privadas de la cabecera
municipal de Jutiapa es inadecuado debido a la insatisfaccion de los clientes, debido a
qgue los empleados no atienden con cordialidad, stock de medicamentos y/o productos
muy reducido, no cuentan con equipo de computo para agilizar la busqueda de lo
solicitado y no tienen estrategias para la captacion y retencion del cliente. Por lo que se
recomienda que tanto los propietarios y/o administradores de las farmacias privadas
como los dependientes de mostrador se interesen por brindar un servicio al cliente de
calidad, a través de satisfacerle sus necesidades y expectativas. Se adjunta una
propuesta titulada “Propuesta de plan de capacitacibn para brindar un servicio de

calidad”.

La investigacion es de tipo descriptiva, ya que busca el estudio de la situacion actual y
el analisis del servicio al cliente brindado en las farmacias privadas de la cabecera
municipal de Jutiapa, la muestra de los sujetos de estudio se calculé a través de una

formula probabilistica estratificada.

(Gonzéalez 2008), explica que en primer lugar es necesario partir de la idea general de
que hoy por hoy todo tipo de organizacion debe tener servicio al cliente y prestarlo de
una manera adecuada. No es una ley formalmente promulgada y documentada, pero si
es a lo que la naturaleza de los mercados y de la competencia ha llevado a las
empresas. Aquél que no tenga servicio al cliente y que no lo preste de manera
adecuada, esta transitando por aquel largo tanel que conduce a la luz blanca y
probablemente ya esté muy cerca de ella. En este sentido, el servicio al cliente debe
estar presente tanto en las organizaciones fabricantes de bienes como en aquellas cuya

esencia esta en la prestacion de servicios.

Los comportamientos descritos son fundamentales en la consecucion del cliente y en su
posible retencion con miras al uso de los servicios de taller y posible recompra, sin
embargo, ese servicio al cliente en si no es el generador de dinero para la compafia, ya
gue estos como tal no se venden. Es aqui entonces donde se marca la gran diferencia

con lo que es un servicio como negocio, 0 una empresa prestadora de servicios.



1.2 Marco tedrico

1.2.1 Servicio al cliente

a) Definicidén de servicio al cliente

Tschohl (2008), refiere que el servicio al cliente es la relacibn que hay entre un
proveedor de productos o servicios y aquellas personas que utilizan o compran sus
productos o servicios. Es "la suma total de lo que hace una organizacion para satisfacer
las expectativas de los clientes y producir su satisfaccion”, El servicio al cliente se
refiere a la comprensién tanto de la naturaleza de los clientes, en el pasado, presente y

futuro de la organizacion.

Kotler y Armstrong (2009), indican que el servicio al cliente, es el conjunto de
actividades casi siempre de naturaleza intangible que se utiliza a través de la
interaccion entre el cliente y el empleado, que ofrece un suministrador con el fin de que
el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo.

Bush (2009), explica que brindar un servicio excelente al cliente se refiere a
implementar una visita efectiva e inolvidable, en cuanto al desenvolvimiento de los
trabajadores, los clientes prefieren a los representantes con las siguientes
caracteristicas:

e Que conozca los productos que ofrece la empresa,

e Habilidad para detectar los gustos de los clientes,

e Empatia,

e Capacidad para resolver las dificultades que se presenten en la empresa.

Los mismos autores sefialan también como importantes los siguientes aspectos para
otorgar un servicio al cliente:

e Puntualidad: terminado en el tiempo adecuado y prometido.

e Educacion: conforme la cortesia, ademas con alegria y entrega.

e Perseverancia: otorgar a los clientes practicas parecidas en todo momento.
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e Comodidad: disposicion del lugar para los clientes.
e Servicio terminado: Ejecutado de acuerdo lo que se necesita.

e Transparencia: Atender correctamente con veracidad en cada ocasion.

b) Proceso de atencion al cliente

Chase y Jacobs (2014), explican que es un conjunto de actividades que se relacionan
entre si, lo que permite responder de la manera mas satisfactoria a las necesidades del
cliente, el trato inadecuado puede provocar que el cliente no vuelva a utilizar los
servicios de una empresa, es decir la mayoria de las personas da importancia al trato
recibido, siendo el abandono del proveedor por esta causa que por problemas en el
producto o en el servicio. Un cliente entra en contacto con una organizacion
proveedora, porque tiene una necesidad que satisfacer, es decir que el cliente necesite
informacion sobre un producto, hacer una compra, saber qué pasos debe efectuar para
realizar una gestién o realizar una queja, aportara informacién que exprese lo que
desee en ese momento, a partir de la cual se elabora una respuesta que debera ser lo

mas satisfactoria posible.

Sus etapas son:

e Iniciar al contacto: saludar y sonreir al iniciar el contacto con el cliente, invitar a
hablar utilizando un tono de voz amable, orientar la atenciéon hacia donde él se
encuentra,

e Obtener informacion: observar continuamente al cliente, escuchar y prestar atencion
ante su solicitud, no preguntar de modo rutinario, que €l sienta que se esta en su
posicién, reforzar el tema mientras el habla, asegurando la peticion que solicita.

e Satisfacer la necesidad: se debe identificar la necesidad del cliente para que la
satisfaccion sea el centro de atencion, se debe dedicar el tiempo necesario y
comprender en todo momento su peticion, siendo amables y corteses.

e Finalizar: antes de retirarse el cliente de las instalaciones, se debe mostrar interés
sobre las peticiones afiadidas, comprender las soluciones no demorando, para asi
despedirle siendo amable y siempre sonreir



c) Capacitacion en servicio al cliente

Evans y Lindsay (2008), mencionan que es la preparacion de la persona en el cargo. Es
una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo propdsito es preparar,
desarrollar e integrar los recursos humanos al proceso productivo, mediante la entrega
de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor
desempeiio de todos los trabajadores en sus actuales y futuros cargos y adaptarlos a
las exigencias cambiantes del entorno. La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento
técnico del trabajador para que éste se desemperie eficientemente en las funciones a él
asignadas, produzca resultados de calidad, proporcione excelentes servicios a sus
clientes, prevenga y solucione anticipadamente problemas potenciales dentro de la

organizacion.

Beneficios para la organizacion

Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles,

Eleva la moral de la fuerza de trabajo,

Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion,
Mejora la relacion jefes-subordinados,

Es un auxiliar para la comprension y adopcion de politicas,

Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas,
Promueve el desarrollo con vistas a la promocién

Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes,

Incrementa la productividad y calidad del trabajo,

Ayuda a mantener bajos los costos,

LS N N N N N N N N RN

Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

Beneficios para el trabajador, que repercuten favorablemente en la organizacion:
Ayuda a la persona en la solucion de problemas y en la toma de decisiones,
Aumenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo,

Forja lider y mejora las aptitudes comunicativas,

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto,

Permite el logro de metas individuales,

N N R

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.
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Beneficios en relaciones humanas, relaciones internas y externas, y adopcion de
politicas:

Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos.

Ayuda en la orientacion de nuevos empleados.

Proporciona informacién sobre disposiciones oficiales.

Hace viables las politicas de la organizacion.

Proporciona una buena atmaosfera para el aprendizaje.

I N NN R

Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.

d) Valores en el servicio al cliente

Barillas (2012), comenta que se entiende por valores todo aquello que lleve al hombre a
defender y crecer en su dignidad de persona. Los valores surgen primordialmente en el
individuo por influencia en el seno de la familia, y son valores como el respeto,
tolerancia, honestidad, lealtad, el trabajo, la responsabilidad, etc. Estos valores
adquiridos ayudardn a una persona a insertarse eficaz y fecundamente en la vida
social. De este modo, la familia contribuye a forjar personas valiosas para bien de la

sociedad.

Los valores no son conceptos tedricos, son comportamientos que forman parte de la

practica profesional que impulsan a alcanzar las metas en una empresa.

Entre ellos se puede mencionar

e Solidaridad

La efectiva solidaridad es aquella que promueve los verdaderos cambios que favorecen
el desarrollo de los individuos y forman parte de la igualdad universal que une a todos
los hombres. Esta igualdad es una rama de la verdadera dignidad del ser humano, que
pertenece a la realidad intrinseca de la persona, sin importar su raza, edad, sexo,

credo, nacionalidad.
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e Excelencia
Es un llamado universal, ya que todos los seres humanos tienen el derecho y el
compromiso de realizarse plenamente. Las empresas excelentes se caracterizan por

disponer de recursos humanos de excelencia.

La excelencia personal es la manera en que el individuo hace las cosas desarrollando
todo el potencial posible, sin perder tiempo en buscar excusas y razones para

demostrar que algo no se puede hacer.

Crear una cultura orientada a una atencion de excelencia toma bastante tiempo, y en
este lapso la competencia puede tomar la delantera, pues el cliente tiende a castigar a

quien no lo ha tratado bien.

e Responsabilidad

Es un valor que le permite a cada persona reflexionar, administrar, orientar y valorar las
consecuencias de sus actos, sin apartarse de la moral. Las personas responsables
trabajan en colaboracion entre ellas, se ayudan mutuamente en todas las tareas,

especialmente en aquellas que afectan la vida de los demas.

Contar con un equipo de trabajo eficaz, que labore con responsabilidad, implica

exigencia, esfuerzo y dedicacion.

o Voluntad

Es la capacidad que mueve a hacer algo de manera intencionada, por encima de las
dificultades. Si se tiene la voluntad de enriquecerse con el conocimiento, trabajo, las
relaciones humanas; se puede estar preparado para iniciar las mas grandes hazanas,
empezando siempre por ser constantes en las pequefias cosas y asi poder lograr lo
mas dificil. Lo importante para mantener una buena voluntad hacia el trabajo es la
lucha permanente por perfeccionar las labores diarias y cumplir con ellas; sin descuidar

el descanso que es fundamental para conservar una buena salud.
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e Integridad

La integridad resulta clave en el lugar de trabajo o en cualquier otro sitio donde la
persona puede reflejar una serie de estandares de creencias personales. Es uno de los
rasgos mas importantes de los grandes lideres, y un elemento decisivo en el liderazgo

laboral.

Las personas integras actian con ética, son honradas y sinceras, de modo que se
ganan la confianza de quienes forman su entorno. Admiten sus errores con humildad y

honestidad; no dudan en sefialar las acciones poco éticas de los demas.

e Comunicacion
Es indispensable para mantener las buenas relaciones en todos los ambitos de la vida,
particularmente en la familia, en el trabajo y con las personas mas cercanas. Pero para
que exista una verdadera comunicacion se necesita fe en la capacidad del ser humano

para desarrollar sus actitudes.

La comunicacién ha adquirido mayor importancia debido a la globalizacion y a la
abundancia de individuos que forman parte de los procesos empresariales. Por eso,
saber expresarse bien es una herramienta que involucra el poder transmitir

eficientemente tanto conceptos, ideas ordenes y orientaciones.

¢ Iniciativa

La capacidad de iniciativa es la predisposicion a emprender acciones, crear
oportunidades y mejorar resultados sin necesidad de un requerimiento externo que lo
anime, sino Unicamente apoyandose en la responsabilidad y la autodireccién. La
verdadera iniciativa hay que manifestarla en el dia a dia del trabajo observando y
haciendo un seguimiento cercano con el nuevo compafiero o tomando la iniciativa de

realizar tus tareas habituales sin esperar a que tu jefe directo te dé instrucciones.
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e Orden

Consiste en organizar la vida con coherencia para obtener de ella el mejor provecho
posible. Es el principio de la disciplina; hace aprovechar el tiempo, ayuda a poner
limites para que las cosas no se salgan de su cauce. Ensefia a darle a cada cosa su

compromiso, a cada actividad la importancia que esta merece.

Un lugar de trabajo adecuadamente ordenado proporciona tranquilidad y estimulo
emocional, para realizar una labor constante, ademéas de mejorar el rendimiento laboral

notablemente.

e Agradecimiento

Ser agradecido es apreciar a cada momento lo que los clientes hacen por la empresa,
generar con los clientes un compromiso de confianza y poder responder de igual
manera si requieren apoyo. Cuando la confianza crece, se convierte en amistad,
generando respeto y sentimiento de carifio que crecen hasta regirse por la fidelidad.
Entre los bienes que mas agradece el hombre se encuentran la vida, salud, amistad,

lealtad y ensefianzas de sus progenitores.

e Lealtad

Es la puerta que se abre y permite tener auténtico éxito. La lealtad es el valor que
ayuda a la persona a actuar con congruencia o se trata simplemente de tomar
conciencia de los bienes recibidos para que surja libremente la necesidad de actuar con

lealtad.

Las empresas y sus gerentes buscan la lealtad tanto de sus clientes como de sus
colaboradores. En el area laboral es importante promover no solo la calidad de trabajo,
sino también el trato honesto con las personas. Cuando alguien no se considera leal y
capaz de cumplir con las exigencias de su puesto, ni se siente satisfecho por la labor
que realiza, suele ser victima de temores que lo llevan a buscar maneras de entorpecer

el trabajo de los demas.
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e Compromiso
Es un vinculo moral que cada quien escoge haciendo uso de su libre albedrio, dando
todo lo que hay en el ser, poniendo todos los recursos, habilidades, cualidades, talentos
para materializar el deseo que se alberga en el corazén. El compromiso se basa en la
confianza y la seguridad de que los miembros del equipo no fallaran ni en el fondo ni en
las formas ni en los plazos; esta premisa resulta fundamental para el buen
funcionamiento de cualquier empresa. ElI compromiso laboral incluye al llamado
involucramiento de los individuos y la satisfaccién y entusiasmo por el trabajo. Sin
embargo, este compromiso requiere entender los conocimientos del empleado sobre si

mismo, su trabajo y la organizacion.

e Laboriosidad
La palabra laboriosidad se deriva del verbo latino labor, que significa esfuerzo para
realizar algo o inclinacion al trabajo. Se entiende por la laboriosidad como el maximo
aprovechamiento de las actividades laborales y sociales que se realizan a partir de la
conciencia de que el trabajo es la Unica fuente de riqueza, un deber social y la via para
la realizacion de los objetivos sociales y personales. La laboriosidad no significa
Unicamente cumplir con el trabajo; también implica el ayudar a quienes interactian en

diversas actividades.

e I|dentidad

Es la union de los elementos bioldgicos, psicolégicos, emocionales y espirituales que
hacen al individuo diferente de los deméas. En el mundo de hoy, la accion del trabajador
depende de su capacidad y recursos para desarrollar y coordinar el posicionamiento de
su identidad laboral. La orientacion laboral aparece entonces como una de las
posibilidades que le permite al trabajador analizar, reflexionar, elaborar estrategias

adecuadas para desarrollar el pensamiento laboral y sostener su identidad.

e Etica
Estudia el comportamiento de los hombres, que conviven socialmente bajo una serie de

normas que el mismo grupo social ha establecido y que les permiten ordenar sus
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actuaciones. Todas las empresas poseen un compromiso ético y lo acata el
administrador de personal hacia cada uno de los 5 grupos que las forman: propietarios,
accionistas, empleados clientes, proveedores y la comunidad en general. En la
actualidad se experimenta un retorno de los valores éticos en el acontecer empresarial,
asi como un afan por impregnar la vida de la empresa con valores morales que reflejen
un comportamiento mas integral que se dirige hacia una posicién particular de la
empresa. Esta forma de actuar va acompafiada de fines operativos estrechamente
ligados a la obtencién de mas valor para la empresa misma; este valor se traduce en

mayor competitividad, mayor productividad, mejor atencién a los clientes y proveedores.

¢ Nobleza

La verdadera nobleza es la humildad, es la ayuda desinteresada, es el aceptar a las
personas por lo que son y no por lo que uno quiere que sean. Afirmamos que la
nobleza del ser humano ofrece un fundamento positivo desde el cual se puede guiar el
progreso de la humanidad hacia la madurez colectiva, una etapa en la evaluacion
espiritual y social de la humanidad en que mas y mas personas desarrollaran formas
mas productivas y satisfactorias de relacionarse entre si, mientras que trabajan juntos

por el bien comun.

En una empresa, la persona noble no busca ningun beneficio personal, sino que el
deseo de servir le impulsa a desarrollar nuevas capacidades que le son utiles en cada

esfera de su vida.

e Tolerancia

Es la capacidad de escuchar y aceptar a los deméas. Es el respeto o consideracién
hacia las opiniones o practicas de los demas. Para ejercer la tolerancia en el entorno
laboral resulta importante reconocer la individualidad y la diversidad, lo que permite
eliminar los antifaces que crean los desacuerdos. La semilla de la tolerancia es el amor

y aprender a convivir con personas de distintas culturas, tradiciones y religiones.
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e Esfuerzo

Es el empleo enérgico de la voluntad, la fuerza fisica, la actividad o el animo contra
algun impulso o resistencia, con el propésito de vencer determinadas dificultades para
conseguir un fin. La satisfaccién en el esfuerzo por el rendimiento cosechado es la
confianza en si mismo y la conviccion del logro. Ambas cosas constituyen la

experiencia principal de ser apreciado, aceptado y ser querido como persona.

El esfuerzo es importante para obtener los resultados, pero sin sobrevalorarlo, no mas
que la capacidad para encontrar el maximo cambio que se puede lograr con un mismo

esfuerzo.

e) Satisfaccion del cliente
Pérez (2010), indica que la satisfaccidon del cliente va a ser el resultado de comparar

sus expectativas con la percepcion del producto o el servicio recibido.

Cuanto mas positiva sea la percepcion del cliente sobre el servicio recibido, y en la

medida que se corresponda con sus expectativas, mayor sera la satisfaccion del cliente.

Sera la mejora continua la via mas eficaz para lograr satisfacer las expectativas de los
clientes. Asi resulta imprescindible que todos los trabajadores se involucren en el logro
de la calidad de servicio.

f) Medicion de la satisfaccion del cliente

Pérez (2010), comenta que la satisfaccion del cliente es uno de los principales
indicadores de la calidad de un servicio. Existen métodos directos e indirectos de
obtener informacién acerca de la satisfaccion que posee el cliente sobre el servicio que

brinda una organizacion.

e Los métodos directos, incluyen el desarrollo de cuestionarios cuyo analisis ayuda a

conocerse mejor y acercarse mas a la identificacion de las necesidades y
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expectativas de los clientes. Algunos ejemplos de este tipo de métodos son las

entrevistas cualitativas y cuestionarios de satisfaccion.

e Los métodos indirectos, son mas eficaces ya que permiten recibir informacion
directamente de los clientes. Tanto el buzon de sugerencias como el sistema de
guejas y reclamaciones muestra solo una parte de la percepcién que tienen los
clientes del servicio recibido, aunque sera necesario complementarlos con otro tipo

de informacion para realizar un andlisis mas adecuado.

g) Cultura de servicio al cliente
Pérez (2010), comenta que es necesario desarrollar una forma de pensar y actuar que
debe ser compartida por todos los miembros de la organizacién con el objetivo de

alcanzar relaciones con sus clientes que sea perdurables.

Para lograr la excelencia, la empresa debe enmarcarse en un proceso orientado a la
mejora continua de la calidad para conseguir la satisfaccién de los clientes. Esto no es
otra cosa que adoptar una nueva conducta empresarial, donde el protagonista sea el

cliente. De esta forma, las empresas poseen una cultura de servicio.

La cultura de servicio se define como un contexto social que influye en la forma de
comportamiento y relacion de la gente. Esta integrada por los valores, normas,

creencias e ideologias de la organizacion.

Si la cultura organizativa no esta enfocada hacia el servicio al cliente, no hay posibilidad
alguna de que esa organizacion pueda proporcionar calidad de servicio.

La cultura de servicio al cliente es aquella que influye en la genta para comportarse y
relacionarse con métodos orientados hacia el servicio o hacia la premisa “el cliente,
primero”. El estilo directivo, los valores predominantes y las normas de comportamiento
influyen en la gente y en los resultados de calidad en los momentos criticos de contacto

con el cliente.
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Asi, se crea en la empresa una cultura de trabajo orientada hacia la calidad del servicio
donde cada persona o departamento en la organizacion se considera cliente de los
otros (clientes internos). Asi mismo, la calidad es entendida no s6lo como calidad de
producto y servicio, sino también como calidad de gestion en la empresa, existiendo
participacion de la alta gerencia como base para el cambio de actitud de los
trabajadores. La comunicacion organizativa fluye en todas las direcciones de forma

eficiente para garantizar el cumplimiento de las politicas de calidad.

Cuando la cultura se orienta hacia la calidad, y se logran niveles de calidad personal,
departamental y del servicio, se facilita el logro de los objetivos de las empresas.

Los responsables de la direccion de las empresas deben mostrar un compromiso con la
atencion al cliente, de modo que puedan implicar a todos sus empleados para lograr
que las relaciones con los clientes sean comprendidas como una fuente de beneficios y

valor afiadido para todos.

Este valor debe formar parte de la cultura empresarial. La cultura de servicio al cliente
se muestra a través de la actitud y comportamiento de las distintitas personas con las

cuales el cliente entre en contacto.

Esta incluye la cortesia general con la que el personal responde a las preguntas,
resuelve los problemas, ofrece o amplia la informacion, provee el servicio y trata a los
otros clientes. Esto produce un impacto sobre el nivel de satisfaccion de las

expectativas del cliente que lo hace valorar si desea volver a la empresa.

La atencion al cliente es una poderosa herramienta de marketing que debe establecer
politicas eficaces, que todos los empleados conoceran y pondran en practica; debe
disponer de una estructura organizativa donde las funciones y responsabilidades de
todos los trabajadores estén claramente definidas y comprometidas con el cliente;
poseer una cultura corporativa de orientacion al cliente que se manifieste en la actitud y

comportamiento de los trabajadores; y debe contar con la infraestructura necesaria en
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la empresa para que sea soporte en la ejecucién de los procesos de calidad en el

servicio al cliente.

h) Atencion de quejas

Alvarez y Alvarez (2012), explican que la satisfaccién del cliente constituye la vértebra
del sistema de calidad, sin embargo, el subsistema de quejas, es uno de sus
componentes que mayor informacion valiosa aporta sobre la vision que el usuario tiene
del servicio; las quejas apoyan los cambios positivos en la prestacion del servicio y la

operacion de la organizacion.

Por lo tanto y teniendo en cuenta la gran importancia que reviste la respuesta a los
interrogantes, inquietudes, expectativas y reclamaciones de los usuarios toda vez, que
genera satisfaccion o insatisfaccion en los mismos, se hace necesarios implementar un
mecanismo que permita dar respuestas oportunas y aborde y estudie de manera

imparcial, racional, técnica y cientifica las quejas y reclamos que asi lo ameriten.

Igualmente, la atencion de quejas y sugerencias de los usuarios, es una opcién para
identificar oportunamente los problemas y desde alli abordar correctivos que permitan el
mejoramiento del servicio. Por lo tanto, es indispensable que los programas de salud
implementen los espacios necesarios para atender solicitudes, quejas y sugerencias,

toda vez que el usuario es el eje primordial y la razén de ser del sistema.

Para la atencién de quejas es necesario que esté definido un puesto para realizar esta
actividad dentro del organigrama de la entidad. Debe tener desarrollado un plan,
incluyendo objetivos, estrategias, procedimientos, actividades, funciones, flujogramas e
indicadores de gestion. Igualmente, debe tener determinados los horarios de atencion,

los tiempos de respuesta a las quejas, el recurso humano y las responsabilidades.

A través de la oficina de atencién al usuario debera garantizar los recursos y areas

necesarias para que el usuario pueda tramitar su queja.
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El manual de procedimientos y funciones, debera contener la descripcién de cada uno
de los pasos que realizara el usuario para poder presentar su reclamo y/o queja.

En cada paso se determinaran los responsables, los tiempos y las actividades.
Igualmente debera tener explicito las funciones de cada uno de los colaboradores que

pertenecen a este sistema y como Anexo el flujograma correspondiente.

e Clasificacion de las quejas:
De acuerdo a la trascendencia y/o gravedad del caso y con el objetivo de definir
tiempos de respuesta se clasifican en:

v' Urgente: de tramite inmediato
v' Prioritaria: la respuesta se tramita en cinco dias habiles
v" No prioritario: la respuesta se tramita en un plazo no mayor a quince dias

calendario.

De acuerdo a la categoria existen dos clasificaciones:
v" Administrativa

v" Asistencial

Para unificar criterios y poder trabajar coordinadamente en la sistematizacion de este
proceso, es importante determinar el atributo de la calidad que estd comprometido

teniendo en cuenta:

v Accesibilidad
Oportunidad

<\

v" Suficiencia de recursos:
+ Fisicos

< Humanos

% Tecnolbgicos
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e Calidad humana
+ Racionalidad técnico cientifica
«+ Precisién técnica

++ Continuidad

e Tramites para la atencion de quejas
Una vez recibida la queja, se debe radicar en un formato o en el libro de registro,

planilla o sistema y se comienza a realizar el tramite pertinente.

El registro de quejas debe contener como minimo los siguientes datos: numero
consecutivo, nombre de quien presenta la queja, numero de identificacién, direccién y
teléfono, municipio, fecha del suceso, fecha de recibido de la queja (ingreso), resumen
de la causa de la queja, atributo de la calidad afectado, area o proceso comprometido,
determinar si el area es de la sede o de un proveedor subcontratado, clasificacion de la
queja (urgente, prioritaria, no prioritaria) categoria (problema administrativo, problema

asistencial), requiere o no concepto del comité médico.

1.2.2 Clinicas médicas

a) Definicion de clinica médica

Diccionario ABC (2010), menciona que la palabra clinica observa varios usos. Uno de
los usos mas extendidos de la palabra es para referir a la disciplina de la medicina que
se ocupa de la observacion directa del paciente y de su posterior tratamiento en caso

de ser necesario.

A partir de la serie de datos e informaciones que el médico clinico va recolectando a
través de la entrevista al paciente, acompafado todo esto por los signos que resultan
de la exploracion fisica o de exploraciones complementarias de laboratorio o pruebas
de imagen, el médico clinico podra diagnosticar una enfermedad y pautara un

tratamiento para desaparecerla o bien para atenuar sus sintomas.
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Existe un proceso compuesto por diversas fases que parte de la consulta al médico

clinico por algin malestar y finaliza con el tratamiento.

El diagnostico presuncional, se llegard a él gracias a que el paciente le comunica al
médico sus molestias o sintomas. Seguidamente, el médico explorara al paciente para
encontrar objetivamente los signos que esta manifiesta, entonces, si los signos y
sintomas forman parte de un sindrome, el diagndéstico se llamara sindromico. Para
arribar al diagndstico clinico definitivo sera precisa la realizacion de pruebas
complementarias, tales como analisis de sangre, de orina, electrocardiogramas,
radiografias, ecografias, resonancia magnética, entre otras, y tras la realizacién de los
mencionados llegara la fase final compuesta por el diagnéstico clinico definitivo.
Generalmente, este es el médico al que todos consultamos cuando sentimos una
molestia, luego, como mencionamos, con todos los datos en sus manos, sera él quien
decida los pasos a seguir, si nos remitird a un profesional especializado por la afeccién
gue presentemos o si €l mismo sera el que nos prescribira el tratamiento mas oportuno

para salir adelante

b) Historia clinica de los pacientes

La historia clinica es uno de los elementos méas importantes de la relacion entre médico
y paciente. La relacibn médico paciente es elemento primordial en la practica médica.
Para que dicha relacibn tenga pleno éxito, debe fundarse en un compromiso

responsable, leal y auténtico.

La historia clinica puede definirse desde diferentes perspectivas: desde el punto de
vista gramatical, desde el aspecto juridico, concepto médico-asistencial, o bien
entendiéndose desde el area de la medicina legal, definiéndose en tal circunstancia
como el documento médico legal donde queda registrada toda la relacion del personal
sanitario con el paciente, todos los actos y actividades médico-sanitarias realizados con
él y todos los datos relativos a su salud, que se elabora con la finalidad de facilitar su
asistencia, desde su nacimiento hasta su muerte, y que puede ser utilizada por todos

los centros sanitarios donde el paciente acuda.
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La historia clinica tiene como finalidad primordial recoger datos del estado de salud del
paciente con el objeto de facilitar la asistencia sanitaria. EI motivo que conduce al
meédico a iniciar la elaboracion de la historia clinica y a continuarla a lo largo del tiempo,

es el requerimiento de una prestacion de servicios sanitarios por parte del paciente.

e Caracteristicas de la historia clinica

v Confidencialidad
El secreto médico es uno de los deberes principales del ejercicio médico cuyo origen se

remonta a los tiempos mas remotos de la historia y que hoy mantiene toda su vigencia.

La obligacion de secretos es uno de los temas del derecho sanitario que mas preocupa
dada la creciente dificultad de su mantenimiento, el secreto no es absoluto, en la
practica médica pueden surgir situaciones de conflicto entre el deber de secreto y el

principio de beneficencia del médico, fuerte proteccién legal del derecho a la intimidad.

El secreto médico, la confidencialidad e intimidad y la historia clinica, son tres
cuestiones que se implican reciprocamente y se relacionan. La historia clinica es el
soporte documental biogréafico de la asistencia sanitaria administrada a un paciente, por

lo que es el documento mas privado que existe una persona.

El problema médico legal mas importante que se plantea es el quebrantamiento de la
intimidad y confidencialidad del paciente y los problemas vinculados a su acceso,

favorecidos por el tratamiento informatizado de los datos.
v' Seguridad

Debe constar la identificacion del paciente, asi como de los facultativos y personal

sanitario que intervienen a lo largo del proceso asistencial.
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v" Disponibilidad
Aunque debe preservarse la confidencialidad y la intimidad de los datos en ella
reflejada, debe ser asi mismo un documento disponible, facilitAndose en los casos

legalmente contemplados, su acceso y disponibilidad.

v" Unica
La historia clinica debe ser Unica para cada paciente por la importancia de cara a los
beneficios que ocasiona al paciente la labor asistencial y la gestibn y economia
sanitaria, siendo uno de los principios reflejados en el articulo 61 de la Ley General de
Sanidad.

v' Legible

Una historia clinica mal ordenada y dificilmente inteligible perjudica a todos, a los
médicos, porque dificulta su labor asistencial y a los pacientes por los errores que
pueden derivarse de una inadecuada interpretacion de los datos contenidos en la

historia clinica.
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I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las Reformas de Modernizacion del Sector Salud en Guatemala tienen la finalidad de
mejorar la calidad y el buen servicio al cliente en la prestacion de salud, se vienen
realizando esfuerzos para mejorar la gestion, la normalizacion de los procedimientos
médicos o quirdrgicos. Asi mismo se esta invirtiendo para mejorar la infraestructura de
los establecimientos de salud como las clinicas médicas y la adquisicion de equipos

sofisticados.

Los clientes o usuarios y el enfoque empresarial de los servicios de salud, asi como la
introduccién del concepto de calidad y servicio al cliente en las prestaciones de salud es
una preocupacion para el pais. La OMS (Organizacion Mundial de la Salud) desde los
afios ochenta, viene desarrollando esfuerzos orientados a incrementar la calidad y
eficacia del servicio al cliente y atencién a los usuarios del servicio de salud, asi como

incrementar la eficiencia en el uso de los recursos disponibles.

En el municipio de Malacatdn San Marcos se ha escuchado quejarse a algunos
pacientes que llegan a las clinicas médicas por el tiempo que tienen que esperar para
ser atendidos, porque no encuentran parqueo inmediato a la clinica y algunos porque
los colaboradores no los atienden con amabilidad o sencillamente porque la clinica no
cuenta con un servicio sanitario; problema que empeora cuando los pacientes llegan

muy delicados de salud.

La importancia de realizar la investigacion se justifica por el problema que presentan las
clinicas médicas en el servicio y atencion a los pacientes por no interesarse en las
quejas, reclamos y sugerencias, al no darles seguimiento y solucién a los mismos; lo
que resulta relevante para mejorar la satisfaccion de los clientes. Actualmente solo se
cuenta con un libro de quejas que les ha exigido la Direccibn de Atencion al

Consumidor -DIACO- que en muchas clinicas no lo tienen a la vista de los pacientes.
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Esto podria ser por falta de una adecuada cultura de servicio al cliente, del personal y
médicos que atienden en las clinicas. Posiblemente los médicos propietarios de las
clinicas no tengan establecida una cultura de servicio al cliente adecuado en su

mision, vision y valores o posiblemente no cuenten con ello.

Por lo anteriormente mencionado se llego a la siguiente interrogante:

¢,Como es el servicio al cliente en clinicas médicas del municipio de Malacatan, San

Marcos?

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo general
Evaluar el servicio al cliente en las clinicas médicas del municipio de Malacatan, San

Marcos.

2.1.2 Objetivos especificos

e Analizar la satisfaccion al cliente por los servicios recibidos en las clinicas médicas
del municipio de Malacatan San Marcos.

¢ |dentificar las debilidades y fortalezas que presenta el proceso de atencién al cliente
en las clinicas médicas del municipio de Malacatan San Marcos.

e Establecer qué valores en el servicio al cliente fomentan los colaboradores y
médicos de las clinicas.

e Determinar qué métodos aplican las clinicas médicas para la medicion de la
satisfaccion de los clientes.

e Comprobar si las clinicas médicas del municipio de Malacatan, San Marcos cuentan

con capacitacion en el servicio al cliente para los colaboradores.

2.2. Variable e indicadores

. Servicio al Cliente
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2.2.1 Definicién conceptual

Servicio al cliente

Kotler y Armstrong (2009), indican que el servicio al cliente es el conjunto de
actividades casi siempre de naturaleza intangible que se utiliza a través de la
interaccion entre el cliente y el empleado, que ofrece un suministrador con el fin de que
el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo.

2.2.2 Definicién operacional
Se refiere al conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con el
fin de que el cliente obtenga un producto o un servicio en el momento y lugar adecuado

para su mayor satisfaccion.

Indicadores

v Satisfaccion al cliente
v" Proceso de atencién al cliente

v Valores en el servicio al cliente

v" Medicién de la satisfaccion de los clientes
v' Capacitacion en servicio al cliente

2.3Alcances y limitaciones

2.3.1 Alcances

El presente trabajo de investigacion se realizd en las nueve clinicas médicas del
municipio de Malacatan, San Marcos con el objetivo de determinar como es el servicio
al cliente en las clinicas del municipio. En el periodo de septiembre del 2014 a octubre
del 2016. La poblacién del presente estudio la conformaron 7 médicos y 28
colaboradores de las nueve clinicas médicas del municipio y una muestra de 123

clientes o pacientes a quienes se investigd de acuerdo a los objetivos.
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2.3.2 Limites

Dos de los médicos no llenaron el cuestionario por tener tiempo limitado, a pesar que se
les solicito llenar la misma en varias ocasiones. Sin embargo, si llenaron las boletas los
colaboradores y pacientes de estas clinicas. Ver tabla No.80 donde se presenta el

listado de clinicas médicas y colaboradores.

2.4 Aporte

Para las clinicas médicas de la ciudad de Malacatan, San Marcos se pretende, de
acuerdo a los resultados de la investigacion, dejar una guia de estrategias para mejorar
el servicio al cliente en clinicas médicas del municipio de Malacatdn San Marcos,
solucionando el problema que enfrentan las clinicas médicas a través de estrategias

adecuadas a la insatisfaccion que presentan los pacientes.

Las estrategias de servicio al cliente son esenciales debido a que a través de ellas se
puede seguir brindando un servicio eficiente que garantice a las clinicas la fidelidad de

sus pacientes, tomando siempre en cuenta las opiniones de los mismos.
Para la Universidad el estudio dejé un aporte fundamental como fuente de consulta y
antecedente para futuras investigaciones relacionadas con el tema de servicio al

cliente.

Para los pacientes de las clinicas se beneficiara con un mejor servicio para lograr una

mayor fidelizacion y satisfaccion en los mismos.
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Il METODO

3.1 Sujeto y/o unidad de anélisis

Para el estudio se tomO en cuenta la poblacion integrada por los médicos y
colaboradores de las clinicas médicas del municipio de Malacatan San Marcos:
secretarias, personal de mantenimiento; personal de laboratorio, dependientes de
farmacia de las clinicas y personal de seguridad, entre las edades de 18 a 71 afios de

género masculino y femenino, casados y solteros.

Las unidades de analisis para la investigacion, fueron nueve clinicas médicas que se
ubican en el municipio de Malacatan San Marcos y una poblacién de 1057 pacientes,

del cual se tom6 una muestra de 123 pacientes, segun observacion previa.

3.2 Poblacion y muestra

La poblacién del presente estudio la conformaron 25 colaboradores y 10 médicos de las
clinicas del municipio de Malacatdn San Marcos y una muestra estratificada de 123
clientes o pacientes de una poblacion de 1057, atendidos en promedio por semana,
segun base de datos proporcionado por las clinicas. (Anexo 4 tabla No. 80).

Para la determinacion de la muestra de clientes se aplicd la siguiente férmula para

poblaciones finitas:

N*Ejp*q
G 2
d¥*( W -1)+ Z2* p*g

n=1057(1.65%) 0.5 * 0.5
0.072 (1057 — 1) + 1.652* 0.5 * 0.5
n= 1057 * 2.7225 * 0.25
0.0049 * 1057+ 2.7225 * 0.25
719.420625
5.1793 + 0.680625

n
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n= 719.420625
5.859925
n= 122.872= 123 clientes/ pacientes
N= 1057
Z= Nivel de la confianza= 90% valor de Z= 1.65
p=.5 probabilidad de ocurrencia
g=.5 probabilidad de no ocurrencia
d =.07 error estandar

n= 123 muestra

3.3 Instrumentos

Como instrumentos se aplicaron tres cuestionarios, uno para meédicos, otro para los
colaboradores de las clinicas médicas: secretarias, personal de mantenimiento,
personal de laboratorio, dependientes de farmacia y seguridad con 25 preguntas
abiertas y cerradas. También un cuestionario con 25 preguntas abiertas y cerradas
dirigido a los pacientes o familiares de pacientes de las clinicas médicas de Malacatan

San Marcos.

3.4 Procedimiento

Durante la elaboracion de la presente investigacion se realizaron los siguientes pasos:

e Aprobacién del tema: el tema se escogié de acuerdo a tres sumarios presentados,
como puntos de tesis, en base a los problemas detectados. En relacion al tema
escogido se detectd las debilidades que presentaron las clinicas médicas del
municipio de Malacatdn San Marcos como una prioridad para aprobar la

investigacion.

e Marco referencial: se buscé informacion para la elaboracion de los antecedentes y
marco teorico del presente estudio. El material que se utilizd fueron tesis, libros,
revistas, periddicos, y paginas de internet relacionados con la variable servicio al

cliente, para fundamentar la investigacion.
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Planteamiento del problema: se redacté el problema central y la pregunta de

investigacion en base a la variable y unidad de analisis.

Redaccion de objetivos: se planted lo que se queria lograr con la realizacion del

estudio sobre servicio al cliente en las clinicas médicas.

Determinacion de alcances: se establecieron de acuerdo a los objetivos los alcances
de la investigacion, que en este caso se determind el alcance espacial, el temporal y

el universo.

Determinacion de limites: se identificaron las barreras o impedimentos que se

presentaron para la realizacion de la investigacion.

Determinaciéon de aportes: se identificaron en qué o a quiénes beneficid la
investigacién con el aporte de una guia de estrategias para mejorar el servicio al

cliente en clinicas médicas del municipio de Malacatan San Marcos

Redaccion del método: se establecieron los sujetos de investigacion con lo que se

identifico a los médicos, colaboradores de las clinicas médicas y pacientes.

Determinaciéon de instrumentos a utilizar: se diseflaron tres cuestionarios; uno
dirigido a los médicos, otro para colaboradores de las clinicas médicas y otro a los

pacientes para la recoleccion de los datos.

Aplicacion del instrumento: se procedio a la aplicacion de los cuestionarios con las
preguntas correspondientes a los meédicos, colaboradores de las clinicas y a los

pacientes.

Tabulacién de resultados: se agrupo y tabuldé la informacion, para facilitar la
interpretacion de los resultados que se obtuvieron de las preguntas realizadas a los
médicos, colaboradores y pacientes de las clinicas médicas.
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Presentacion de resultados: se interpreto la informacion que se obtuvo de los

cuestionarios de las clinicas médicas, apoyados en cuadros y graficas.

Andlisis e interpretacion de resultados: para realizar el analisis de los resultados se
compararon y confrontaron los resultados obtenidos con lo que describe la teoria

sobre la variable servicio al cliente y los indicadores.

Conclusiones y recomendaciones: se realizaron en base a cada objetivo segun los

resultados obtenidos en la investigacion para darle respuesta a los mismos.
Propuesta: se propuso en base a los resultados de la investigacién una guia de

estrategias para mejorar el servicio al cliente en clinicas médicas del municipio de

Malacatan San Marcos.

33



IV PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados del cuestionario dirigido a los pacientes de las clinicas

médicas de la ciudad de Malacatan San Marcos.

1. ¢De qué clinica médica es usted paciente?
Tabla No.1 Clinicas medicas

Frecuencia Frecuencia

Clinicas absoluta relativa
Clinica de los doctores Aldana 33 27%
Clinica de Especialidades
Bethesda 28 23%
Policlinicas Santa Lucia 20 16%
Clinica de la Doctora Ruano 10 8%
Clinica del Doctor Montenegro 10 8%
Clinicas del Dr. Juarez 7 6%
Clinica del Dr. Aimengor 6 5%
Clinicas del Dr. Barrios 6 5%
Clinica del Doctor Rios 3 2%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréafica No. 1 Clinicas médicas

m Clinica de los doctores Aldana m Policlinicas Santa Lucia
Clinicas del Dr. Juarez Clinicas del Dr. Barrios

m Clinica del Dr. Almengor m Clinica de Especialidades Bethesda
Clinica del Doctor Montenegro Clinica del Doctor Rios
Clinica de la Doctora Ruano

23%

5% 594 6%

Fuente: Tabla No.1.

Como lo muestra la gréfica las clinicas que tienen la mayor participacion del mercado

en la ciudad de Malacatan San Marcos son las clinicas de los doctores Aldana y las

Clinicas de especialidades Bethesda, segun los pacientes que atiende cada clinica

mensualmente. Con esta grafica se identifica qué clinicas son mas conocidas y

visitadas por los malacatecos y el posicionamiento alcanzado.
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2. Su edad esta comprendida entre las edades de:

Tabla No. 2 Edades de los pacientes.

Frecuencia

Opciones absoluta Frecuencia relativa

31 a 40 afnos 39 31%
21 a 30 afnos 23 19%
71 o mas 13 10%
No respondio 13 10%
51 a 60 anos 12 10%
61 a 70 afnos 11 9%
18 a 20 afios 9 7%
41 a 50 anos 4 3%
Total 124 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 2 Edades de los pacientes.

MW 183 20afios M21a30afios ™W31a40afios m41a50afnos

B 51a60afios M61a70afios =710 mas No respondio

10% 7%

19%

9%

10%

3% 31%

Segun la grafica se pudo identificar que las edades de los pacientes de las clinicas que
mas demandan los servicios oscilan entre 31 a 40 afios con el 31% de resultados,
seguido de los pacientes con edades de 21 a 30 afios segun el 19%, lo que puede
deberse por muchas pacientes que visitan a los ginecélogos o doctoras por embarazo u

otras consultas ginecoldgicas. En el 10% se encuentran los pacientes con 51 a 60 afios

Fuente: Tabla No. 2.

y los de mas de 71 afios.

35




3. ¢Cual es su género?

Tabla No. 3 Género de los pacientes.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Femenino 69 56%
Masculino 45 37%
No respondié 9 7%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 3 Género de los pacientes

B Masculino ® Femenino No respondio

7%

\

56%

Fuente: Tabla No. 3.

Méas de la mitad de pacientes son de género femenino. EI 37% son de género
masculino lo que identifica el perfil de los pacientes en cuanto a edad y en cuanto a las
necesidades de servicios médicos que pueden llegar a requerirse mas en las clinicas

médicas.
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4. ¢Cudles son las causas mas frecuentes de dolencias o enfermedades por las que

visita la clinica?

Tabla No. 4 Causas o enfermedades por la que visitan las clinicas.

Frecuencia Frecuencia

Opciones absoluta relativa
Enfermedades del sistema

genitourinario 29 40%
Enfermedades del sistema nervioso 12 16%
Enfermedades parasitarias. 11 15%
Control de embarazo. 9 12%
Lesiones, heridas, intoxicaciones 4 5%
Enfermedades infecto contagiosas. 2 3%
Enfermedades de la piel. 2 3%
Enfermedades de los sentidos. 2 3%
No respondié 2 3%
Total 73 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 4 Causas o enfermedades por la que visitan las clinicas.

M Enfermedades infecto contagiosas.
Enfermedades del sistema nervioso
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Fuente: Tabla No. 4.

Un poco menos de

genitourinarias, causa principal por la que visitan las clinicas, que especialmente
padece el género femenino. Le siguen las enfermedades del sistema nervioso con el
16% de resultados. También las enfermedades parasitarias son causa de visita segun
el 15%. Por control de embarazo las pacientes necesitan atencion médica segun el

12%. Estos resultados identifican las mayores necesidades de servicios médicos de los

pacientes.

la mitad de pacientes 40%,
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5. ¢Qué servicios médicos le brinda la clinica?

Tabla No. 5 Servicios médicos que brindan a los pacientes.

Frecuencia Frecuencia

Opciones absoluta relativa
Consulta médica 114 67%

Servicio de laboratorio para

examenes 29 17%
Servicio de farmacia 25 15%
Otros, especifique 1 1%
Total 169 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 5 Servicios médicos que brindan a los pacientes.

B Consulta médica M Servicio de laboratorio para examenes

Servicio de farmacia Otros, Especifique

15% 1%

17%

Fuente: Tabla No. 5.

Mas de la mitad de las clinicas médicas brindan Unicamente el servicio de consulta
médica, 17% también brinda el servicio de laboratorio para realizar examenes y el 15%
restante brinda el servicio de farmacia. Lo que indica la diversidad de servicios que

ofrecen las clinicas de la ciudad de Malacatan San Marcos.
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6. ¢Como califica el servicio al cliente que le brinda la clinica?

Tabla No. 6 Calificacion a cerca del servicio que brindan las clinicas.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Regular 62 51%
Bueno 52 42%
Muy Bueno 9 7%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 6 Calificacion a cerca del servicio que brindan las clinicas.

W Regular ™ Bueno Muy Bueno
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Fuente: Tabla No. 6.

51%

La mitad de pacientes con resultados del 51% calificaron el servicio como regular, el
42% lo calificaron como bueno, y un 7% lo calific6 como muy bueno, lo que indica que
la mitad de pacientes no estan satisfechos con el servicio a nivel general que les brinda

la clinica médica.
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6.1. ¢Por qué lo califica de esa manera? Especifique.

Tabla No. 7 Opiniones de los pacientes a cerca de los servicios que se les brinda.

Frecuencia Frecuencia

Opciones absoluta relativa
Hacen falta muchos factores para

llegar tener un servicio de calidad 53 42%
La atencion es muy buena 32 25%
Son excelentes médicos y que estan

al dia con las medicinas 25 20%
Hay que mejorar la atencién al cliente

por parte de la secretaria 5 4%
Nulo 5 1%
No respondi6 5 4%
Disponen de todos los aparatos

necesarios. 1 1%
Exceso de pacientes 1 1%
Total 127 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 7 Opiniones de los pacientes a cerca de los servicios que se les brinda.
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Fuente: Tabla No. 7.
Segun los resultados de la Grafica No. 6, los pacientes calificaron los servicios entre
regular y bueno porque hacen falta muchos factores para tener un servicio de calidad,
segun el 42% de la grafica 7. Algunos comentaron que los médicos son excelentes y
estan al dia para recetar lo ultimo en medicinas. El 4% comenté que hay que mejorar la
atencion al cliente por parte de la secretaria. Este resultado identifica que existe

insatisfaccion por la atencion y servicios recibidos en las clinicas médicas.
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7. ¢Qué servicios o0 aspectos considera que se deben mejorar en la clinica médica

para brindarle un mejor servicio al cliente?

Tabla No. 8 Servicios 0 aspectos que deben mejorar las clinicas para brindarle mejores

servicios.

Frecuencia Frecuencia

Opciones absoluta relativa

Bafos 34 21%
Ninguna 30 19%
Ventilacion 21 13%
Parqueo 19 12%
Ampliar las clinicas 15 9%
No respondié 13 8%
Tiempo de espera 9 6%

Cortesia en el trato hacia los
pacientes 7 4%
3%

o1

Higiene

Contar con laboratorio para

examenes 3 2%
Dispensadores de agua 2 1%
Capacitar al personal 1 1%
ofrecer otros servicios 1 1%
Ambulancia 1 1%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.
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Gréfica No. 8 Servicios 0 aspectos que deben mejorar las clinicas para brindarle

mejores Servicios.

21%
19%

13%

12%

Fuente: Tabla No. 8.

De acuerdo a la opinion de los pacientes se debe de mejorar en las clinicas médicas los
siguientes aspectos para brindar un mejor servicio a los pacientes: En primer lugar, los
bafios porque en algunas clinicas no hay bafios para los pacientes. En segundo lugar,
se debe de tener una buena ventilacién en las clinicas por el clima calido de la ciudad
especialmente cuando las clinicas estan llenas. En tercer lugar, de importancia, se
debe de ofrecer parqueo para los pacientes para que no tengan que caminar mucho a
la clinica. También es fundamental para los pacientes ampliar las clinicas para que
haya mas espacio en la sala de espera. Solamente el 19% opindé que no se mejore
ningun aspecto.
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8. ¢El servicio que le brinda la clinica médica llena sus expectativas?

Tabla No. 9 Opinion acerca de la satisfaccion de los pacientes en cuanto al servicio.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 80 65%
No 43 35%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 9 Opinion acerca de la satisfaccion de los pacientes en cuanto al servicio.

mSi ®m No

6%

94%

Fuente: Tabla No. 9.
Un poco mas de la mitad de pacientes opinaron que el servicio que le brindan en las

clinicas llena sus expectativas, sin embargo, un 35 % comentd que no porque existen

debilidades en el servicio como la falta de personal entre otros.
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Tabla No. 10 Consideracion a cerca del precio que pagan por el servicio.

9. ¢Cree que el precio que paga por el servicio es alto, bajo o el justo?

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Justo 114 93%
Alto 6 5%
No respondié 2 1%
Bajo 1 1%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 10 Consideracion a cerca del precio que pagan por el servicio.
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Fuente: Tabla No. 10.
La mayoria de pacientes, segun el 93% de comentarios, esta satisfecho con los precios

gue manejan las clinicas porque indicaron que son justos. Solamente el 5% comento

gue es alto.
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10. ¢ Recomendaria los servicios de la clinica y del médico que le atiende a un amigo o

familiar?

Tabla No. 11 Opinion de los pacientes a cerca de las recomendaciones sobre las

clinicas.
Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 80 65%
No 43 35%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 11 Opinion de los pacientes a cerca de las recomendaciones sobre las

clinicas.

mSi ®m No

2%

98%

Fuente: Tabla No. 11.

Un poco mas de la mitad de los pacientes si recomendarian la clinica y el médico que
los atendi6 a un familiar o amigo, porque estan satisfechos de cada uno de los médicos
gue atienden. Los que no estan satisfechos indicaron que no lo recomendarian porque

se necesitan mas especialistas en algunos casos.
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11.¢ Cuenta la clinica con el equipo médico o aparatos necesarios para brindar un buen

servicio a los pacientes?

Tabla No. 12 Opinidn sobre la clinica en cuanto a que si cuentan con el equipo médico

0 aparatos para brindar un buen servicio a los pacientes.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 116
No 7 6%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 12. Opinién sobre la clinica en cuanto a que si cuentan con el equipo

meédico o aparatos para brindar un buen servicio a los pacientes.

mSi ®m No

6%

94%

Fuente: Tabla No. 12.

La mayoria de pacientes comentaron que las clinicas si cuentan con el equipo médico o
aparatos necesarios para brindar un buen servicio a los pacientes para el diagndstico
de enfermedades, especialmente las clinicas que cuentan con el servicio de laboratorio.

En este aspecto las clinicas médicas dan un buen servicio.
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12.¢Le han indicado que no le van a atender por la saturacion de pacientes que tienen

en la clinica?

Tabla No. 13 Opinion de los pacientes sobre si les han indicado que no los atenderan

por la saturacion de pacientes.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No 114 93%
Si 9 7%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 13 Opinion de los pacientes sobre si les han indicado que no los atenderan

por la saturacion de pacientes.

mSi ®m No

7%

93%

Fuente: Tabla No. 13.

La mayoria de pacientes opind que no le han negado atender por saturacion de
pacientes segun el 93% de comentarios y que atienden a los pacientes segun el orden
en gue llegan, el 7% comentd que si porque a veces los médicos tienen emergencias.
Con este resultado se identifica que las clinicas tienen bien programada la atencion a

los pacientes y muchas llevan una agenda de citas.
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13.¢Como califica el tiempo que espera para ser atendido por su médico?

Tabla No. 14 Calificacion del tiempo de espera.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Regular 55 45%
Bueno 39 32%
Malo 29 23%
Total 123 100%

Gréfica No. 14. Calificacion del tiempo de espera.

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.
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Como se observa en la gréafica el tiempo de espera es una de las debilidades en la
atencion a los pacientes de las clinicas médicas; el 45% lo calific6 como regular y el
23% como malo, lo que indica que el 68% dio una calificacion negativa del tiempo de
espera. La minoria lo calific6 como bueno. Las clinicas médicas que presentaron la
calificacion del tiempo de espera negativamente fueron: Clinica del Dr. Almengor,

clinica de la Doctora Ruano, Policlinicas, clinicas Bethesda y clinicas de los Doctores

Aldana.

Fuente: Tabla No.14.
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14. ¢ Se tienen bafos suficientes para los pacientes que visitan la clinica?

Tabla No. 15 Bafios para los pacientes en las clinicas médicas.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No
Si 18 15%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 15. Bafios para los pacientes en las clinicas médicas.

mSi ®mNo

15%

85%

Fuente: Tabla No. 15.

La mayoria de los pacientes segun el 85% de resultados, indicO que no cuenta las
clinicas con servicio sanitario para los pacientes porque el espacio de las clinicas es
pequeiio o0 porque no son suficientes para hombres y mujeres. Solamente el 15%
comento que si. Con este resultado se identifica las molestias e insatisfaccion que
causa para los pacientes el no poder tener un bafio accesible cuando espera que lo

atiendan en las clinicas.
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15.¢Se cuenta con la higiene necesaria para brindar un servicio médico de calidad a los

pacientes?

Tabla No. 16 Opinion de los pacientes en cuanto a la higiene que tienen las clinicas.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 105 85%
No 17 14%
No respondié 1 1%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No 16 Opinion de los pacientes en cuanto a la higiene que tienen las clinicas.

mSi ™ No No respondio

1%

14%

85%

Fuente: Tabla No. 16.

La mayoria de pacientes indicdé que en las clinicas si cuentan con una buena higiene
para brindar un servicio de calidad a los pacientes porque las clinicas se mantienen
siempre limpias. El 14% comentd que no porque el lugar donde se encuentra la clinica

esta deteriorado.
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16. ¢ Hay suficiente espacio en la sala de espera?

Tabla No. 17 Opinion sobre el espacio en la sala de espera.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 80 65%
No 43 35%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 17 Opinion sobre el espacio en la sala de espera.

mSi ®mNo

Fuente: Tabla No. 17.
65% de los pacientes comentd que si existe suficiente espacio en la sala de espera

porque es una sala grande. Sin embargo 35% opind que no porque la sala de espera

tiene un espacio reducido porque el local donde se encuentra la clinica es pequefio.
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17. ¢Hay suficientes asientos en la sala de espera?

Tabla No. 18 Asientos en la sala de espera.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 74 60%
No 49 40%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 18 Asientos en la sala de espera.

mSi = No.

Fuente: Tabla No. 18.
Al igual que la grafica No.16, el espacio esta relacionado con el nimero de asientos,

por lo que el 60% de pacientes comentd que si hay suficientes asientos en la sala de

espera. El 40% restante indicé que no, que solamente hay una banca pequefia.
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18.¢,Son comodos los asientos de la sala de espera?

Tabla No. 19 Opinion acerca de la comodidad de los asientos en la sala de espera.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 74 60%
No 49 40%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 19 Opinidn acerca de la comodidad de los asientos en la sala de espera.

mSi = No.

Fuente: Tabla No. 19.
Con la misma tendencia del nimero de asientos y espacio en las clinicas, 60% comento

que los asientos si son comodos, mientras que 40% comentd que no porque son sillas

0 bancas de madera.
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19. ¢ Cuenta la clinica con parqueo seguro para los pacientes?

Tabla No. 20 Opinion de los pacientes en cuanto a que si la clinica cuenta con parqueo

seguro.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 42 34%
No 79 64%
No respondié 2 2%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 20 Opinion de los pacientes en cuanto a que si la clinica cuenta con

parqueo seguro.

mSi ®m No No respondio

2%

|

Fuente: Tabla No. 20.

Una debilidad de las clinicas médicas como se visualiza en la gréafica es la falta del
parqueo, segun el comentario de un poco mas de la mitad de pacientes que indicé que
se parquean en la orilla de la calle. Solamente el 34% comentd que si cuenta la clinica
con parqueo seguro.
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20.¢Como califica la actitud del personal que le atiende en la clinica?

Tabla No. 21 Actitud con la que atienden las clinicas.

Frecuencia

Opciones absoluta Frecuencia relativa

Actitud imperativa
Actitud negativa 38 25%
Actitud positiva 31 21%
Actitud amistosa 23 15%
Actitud alegre 13 9%
Total 150 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 21 Actitud con la que atienden las clinicas.

W Actitud positiva Actitud alegre Actitud amistosa

Actitud imperativa B Actitud negativa

25% - 21%
9%
30%

Fuente: Tabla No. 21.

Una minoria de pacientes comentaron que la actitud del personal es amistosa, seguido
por 21% que comentd que la actitud es positiva y un 9% comentd que el personal tiene
una actitud alegre. Sin embargo 30% coment6 que el personal tiene una actitud
imperativa y un 25% que es negativa. Este resultado indica que la mitad de pacientes

no estan satisfechos con la actitud del personal que los atiende en las clinicas médicas.
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21. ¢Enrelacién a los colaboradores como califica los siguientes aspectos?

21.1 La atencién que le brindan.

Tabla No. 22 Opinion acerca de la atencion que brindan en las clinicas.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Buena 53 43%
Regular 46 37%
Muy buena 23 19%
No respondié 1 1%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréfica No. 22 Opinién acerca de la atencion que brindan en las clinicas.

B Muy buena ®Buena MRegular M No respondio

1%

19%

43%

Fuente: Tabla No. 22.

El 43% de pacientes coment6 que la atencion que le brindan en las clinicas médicas es
buena, 37% comentd que es regular y una minoria que es muy buena, con lo que se
identifica que existe satisfaccion solamente por un poco mas de la mitad de pacientes

por la atencion recibida.
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21.2 ¢ La forma de comunicarse con usted?

Tabla No. 23 Opinion acerca de la forma de comunicarse.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Buena
Regular 46 37%
Muy buena 23 19%
No respondié 1 1%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 23 Opinion acerca de la forma de comunicarse.

B Muy buena ®Buena MRegular M No respondio

1%

19%

43%

Fuente: Tabla No. 23.

En relacion a la forma en que los colaboradores se comunican con los pacientes, el
43% comentd que la comunicacion es buena, el 37% coment6 que es regular, solo una
minoria comentd que es muy buena. Este resultado verifica que solo un poco més de la
mitad de pacientes estan satisfechos con la comunicacién que tienen con los
colaboradores de las clinicas meédicas: meédicos, secretarias, personal de

mantenimiento, personal de laboratorio, dependientes de farmacia y seguridad.
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21.3. ¢ Presentacion fisica?

Tabla No. 24 Presentacion fisica de los colaboradores.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Buena
Muy buena 54 44%
Regular 10 8%
No respondié 3 2%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 24 Presentacion fisica de los colaboradores.

B Muy buena ®Buena ®Regular M No respondid

2%

44%

46%

Fuente: Tabla No. 24.
La presentacion fisica de los colaboradores fue calificada como buena y muy buena

segun el 46% y 44% respectivamente, lo que indica la buena imagen que proyectan los

colaboradores de la clinica con su presentacion fisica.
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21.4. ¢La actitud y comportamiento?

Tabla No. 25 Actitud y comportamiento de los colaboradores.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Regular
Buena 31 25%
Muy buena 10 8%
No respondié 2 2%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 25 Actitud y comportamiento de los colaboradores.

B Muy buena ®Buena ®Regular M No respondid

2% gy
‘ ' 25%
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Fuente: Tabla No. 25.

La actitud y comportamiento de los colaboradores tienen debilidades para los pacientes
y fueron calificados como regulares y buenos segun comentarios. Una minoria de
pacientes los calific6 como muy buenos. Este resultado identifica la insatisfaccion que
presentan los pacientes por la actitud y comportamiento en la atencién que se les

brinda.
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22.¢Como es el recibimiento que le dan en la clinica médica?

Tabla No. 26 Opinidn acerca del recibimiento que le brindan en las clinicas.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Buena
Regular 45 36%
Muy buena 23 19%
No respondié 2 2%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 26 Opinion acerca del recibimiento que le brindan en las clinicas.
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Fuente: Tabla No. 26.

La calificacion que los pacientes le dan al recibimiento brindado en las clinicas es
buena y regular segun el 43% y 36%, también es muy buena segun una minoria del
19%. Este resultado identifica la satisfaccién de un poco méas de la mitad de pacientes

por la forma en que los reciben en las clinicas médicas.
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23. ¢ El médico que lo atiende se toma el tiempo adecuado para examinarlo para darle

un diagndstico adecuado?

Tabla No. 27 Opinion sobre si el médico que atiende se toma el tiempo necesario para

examinar y dar un diagnostico.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 122
No 1 1%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 27 Opinion sobre si el médico que atiende se toma el tiempo necesario para

examinar y dar un diagndstico.

mSi ®mNo

1%

Fuente: Tabla No. 27.

Casi todos los pacientes comentaron que el médico si se toma el tiempo adecuado para
examinarlo y darle un diagnostico adecuado porque lo hace con mucha paciencia, lo
que identifica que si hay una buena atencion médica y satisfaccién por parte de los

pacientes.

61



24. ¢ Tiene alguna queja o reclamo para presentar en la clinica?

Tabla No. 28 Quejas o reclamos de los pacientes.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 73 59%
No 50 41%
Total 123 100%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréfica No. 28 Quejas o reclamos de los pacientes.

mSi ®mNo

41%

59%

Fuente: Tabla No. 28.

Mas de la mitad de pacientes comentd que si tienen alguna queja o reclamo que
presentar en la clinica médica. 41% comentd que no. Dentro de las quejas comentaron
gue no hay bafios ni parqueo en la clinica, que se cobre lo justo por el servicio que se

presta y que la secretaria no es atenta.
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25. ¢, Qué sugerencias puede dar para mejorar la calidad del servicio médico que recibe

en las clinicas?

Tabla No. 29 Sugerencias para mejorar la calidad del servicio médico que se recibe en

las clinicas.
Frecuencia Frecuencia

Opciones absoluta relativa

Ninguna 51 36%
Mejorar tiempo de espera 26 18%
Ampliar la clinica 18 13%
Contar con parqueo 17 12%
Bafos 11 8%
Amabilidad hacia los pacientes 7 5%

Deben ser médicos

especialistas 3 2%
Mas equipo médico 3 2%
Tener dispensador para agua 2 1%
Mas higiene 2 1%
Extension de los horarios 2 1%
Total 142 100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 29 Sugerencias para mejorar la calidad del servicio médico que se recibe

en las clinicas.
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Fuente: Tabla no. 29.

36% de pacientes no dio ninguna sugerencia para mejorar la calidad del servicio en las
clinicas médicas. 18 % comentd que se debe mejorar el tiempo de espera, 13%
comento que se amplie la clinica y 12% que tengan parqueo. También son importantes

los bafios segun el 8% de comentarios.
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4.2 Presentacion de resultados del cuestionario dirigido a los médicos de las clinicas

médicas de la ciudad de Malacatdn San Marcos.
1. ¢ Cuél es la clinica médica para la cual usted labora?

Tabla No. 30 Clinicas médicas de la ciudad de Malacatan, San Marcos.

Frecuencia Frecuencia

Clinicas absoluta relativa
Policlinicas Santa Lucia 2 20%
Clinica de Especialidades

Bethesda 2 20%
Clinica de los doctores Aldana 1 10%
Clinicas del Dr. Juarez 1 10%
Clinicas del Dr. Barrios 1 10%
Clinica del Dr. Almengor 1 10%
Clinica del Doctor Montenegro 1 10%
Clinica del Doctor Rios 1 10%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréafica No. 30 Clinicas médicas de la ciudad de Malacatan, San Marcos.

10% 10%
10%

= Clinica de los doctores Aldana = Policlinicas Santa Lucia

Clinicas del Dr. Judrez Clinicas del Dr. Barrios
= Clinica del Dr. Almengor = Clinica de Especialidades Bethesda
= Clinica del Doctor Montenegro = Clinica del Doctor Rios

Fuente: Tabla No. 30.

Se entrevistd a médicos que prestan servicios en clinicas de la ciudad de Malacatan.
20% de los colaboradores corresponden a las clinicas Bethesda donde ofrecen servicio
de laboratorio, clinicas médicas con diferentes especialidades, seguido por las clinicas
Santa Lucia que también cuenta con clinicas de varias especialidades. En total se
entrevistd a médicos de 8 clinicas médicas debido a que dos médicos: Dr. Aldana y

Dra. Ruano no participaron solamente los colaboradores.
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2. ¢Dispone la clinica médica de un proceso o medio para medir la satisfaccién de los

clientes?

Tabla No. 31 Opinidn sobre si cuenta la clinica con un proceso o medio para medir la

satisfaccion
Opciones Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Si 7 70%
No 2 20%
No respondié 1 10%

l

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 31 Opinion sobre si cuenta la clinica con un proceso o medio para medir la

satisfaccion.

<

=Si = No = Norespondio

Fuente: Tabla No. 31.

La mayoria de médicos coment6 que si cuentan con un proceso o medio para medir la
satisfaccion de los pacientes; 20% opind que no miden la satisfaccion, mientras que un
10% no respondi6 al respecto. Este resultado indica que algunas clinicas se interesan
por dar un buen servicio y conocer si los pacientes estan o no satisfechos con los

servicios médicos recibidos.



3. ¢Qué tipo de proceso y qué medios utiliza la clinica para medir la satisfaccion de los

clientes?

Tabla No. 32 Medios que utilizan en las clinicas médicas para medir la satisfaccion de

los clientes.

Opciones  Frecuencia absoluta Frecuencia relativa
Entrevista a los

pacientes 4 40%
No respondi6 3 30%
Reconsulta 2 20%
Ninguna 1 10%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 32 Medios que utilizan en las clinicas médicas para medir la satisfaccion de

los clientes.

N
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Fuente: Tabla No. 32.
Un poco més de la mitad utiliza la entrevista y la reconsulta a los pacientes para medir
la satisfaccion de los clientes, mientras que un poco menos de la mitad no respondié o
no utilizan ningin método. De igual forma es una debilidad, ya que dichos métodos de
control no tienen un fundamento debidamente estructurado, por tanto, origina
percepciones individuales y casuistas que no pueden utilizarse como base para un

analisis adecuado de la satisfaccion del cliente.
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4. ¢Qué servicios médicos brindan en la clinica?

Tabla No. 33 Servicios médicos que brindan las clinicas.

Frecuencia Frecuencia

Opciones absoluta relativa

Atencion a nifios y adultos 5 29%
Obstetricia 4 24%
Medicina general 3 18%
Cirugia 1 6%
Pediatria 1 6%
Ginecologia 1 6%
Atencion a pacientes con diabetes 1 6%
Laboratorio clinico 1 6%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 33 Servicios médicos que brindan las clinicas.

= Atencidn a nifios y adultos

= Enfermedades de la mujer
&' Cirugia
Medicina general
’ = Pediatria

= Obstetricia

Fuente: Tabla No. 33.

Se ofrecen varios servicios médicos en las clinicas, principalmente se atienden a nifios
y adultos en consulta segun el 29% de resultados; También ofrecen el servicio de
consulta segun las especialidades médicas como medicina obstetricia con un 24%,
medicina general 18% y ginecologia 6%, pediatria, cirugia con 6%. Entre otros servicios
se ofrecen los de atencion de pacientes con diabetes, y laboratorio clinico segun el 6%
de comentarios De acuerdo a estos resultados se observa que los servicios van mas
dirigidos a los nifios y adultos mayores en las clinicas de la ciudad de Malacatan, San
Marcos.

67



5. ¢ Cuenta la clinica con el equipo médico o aparatos necesarios para brindar un buen

servicio a los pacientes?

Tabla No. 34 Opinidn acerca de que si la clinica cuenta con equipo médico o aparatos
necesarios para brindar un buen servicio.
Frecuencia

Opciones absoluta Frecuencia relativa

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Todos los médicos manifestaron que las clinicas si cuentan con el equipo o aparatos
necesarios para brindar un buen servicio a los pacientes; en la consulta médica
fisioterapia y laboratorios segun el tipo de examenes. Este resultado refleja que las
clinicas médicas prestan un servicio que cubre las necesidades de los pacientes por el

equipo médico completo con que se cuenta.
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6. ¢Cuenta la clinica con una infraestructura adecuada a la demanda mensual de

pacientes por el servicio médico?

Tabla No. 35 Opinion acerca de que si la infraestructura es adecuada debido a la

demanda mensual de pacientes.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 9 90%
No 1 10%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 34 Opinidn acerca de que si la infraestructura es adecuada debido a la

demanda mensual de pacientes.
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Fuente: Tabla No.35.

La mayoria de médicos comentd que si se cuenta con la infraestructura adecuada a la
demanda mensual por el nimero de pacientes atendidos en consulta y exdmenes de
laboratorio en relacién a salas de espera, bafos, clinicas, areas de laboratorio para

examenes.
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7. ¢Se tienen bafios suficientes para los pacientes que visitan la clinica?

Tabla No. 36 Opinidn acerca de los bafios con los que cuentan las clinicas.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 8 80%
No 2 20%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Grafica No. 35 Opinion acerca de los bafios con los que cuentan las clinicas.

=

= Si = No

Fuente: Tabla No. 36.
La mayoria de médicos comenté que no se cuenta con bafios suficientes para los

pacientes que visitan las clinicas por lo que se necesita que en este aspecto se busque
la satisfaccion y comodidad para el paciente.
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8. ¢ Se cuenta con la higiene necesaria para brindar un servicio médico de calidad a los

pacientes?

Tabla No. 37 Opinidn acerca de que si cuenta con la higiene necesaria para brindar un
servicio médico de calidad a los pacientes.
Frecuencia

Opciones absoluta Frecuencia relativa

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Todos los colaboradores comentaron que las clinicas si se mantienen higiénicas para
brindar un servicio médico de calidad a los pacientes y para evitar contagio de

infecciones.
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9. ¢ Hay suficiente espacio en la sala de espera?

Tabla No. 38 Opinion sobre el espacio en la sala de espera.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 8 80%
No 1 10%
No respondié 1 10%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Grafica No. 36 Opinion sobre el espacio en la sala de espera.
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Fuente: Tabla No. 38.
La mayoria opina que si hay suficiente espacio en la sala de espera porque las

instalaciones son amplias. Sin embargo, una minoria poco significativa indicé que no

debido a que los espacios son pequefios y otro porcentaje igual no respondio.
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10. ¢Hay suficientes asientos en la sala de espera?

Tabla No. 39 Opinidn sobre si existen suficientes asientos en la sala de espera.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 9 90%
No 1 10%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréfica No. 37 Opinidn sobre si existen suficientes asientos en la sala de espera.

S

= Si = No

Fuente: Tabla No. 39.
La mayor parte de los médicos de las clinicas médicas comentd, que si existen

suficientes asientos en la sala de espera para que los pacientes permanezcan sentados

mientras pasan a la consulta médica.
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11. ¢Son cémodos los asientos de la sala de espera?

Tabla No. 40 Opinion acerca de que si son comodos los asientos de la sala de espera.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 8 80%
No 2 20%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréafica No. 38 Opinion acerca de que si son comodos los asientos de la sala de espera.

=

= Si = No

Fuente: Tabla No. 40.

La mayoria de los médicos comenté que si son comodos los asientos en la sala de

espera para la comodidad de los pacientes; 20% indico que no.
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12. ¢ Cuenta la clinica con parqueo seguro para los pacientes?

Tabla No. 41 Opinidn acerca del parqueo de la clinica.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No 7 70%
Si 3 30%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréfica No. 39 Opinion acerca del parqueo de la clinica.

= Si = No

Fuente: Tabla No. 41.

Més de la mitad de los médicos comentd que la clinica médica si cuenta con parqueo
seguro para los pacientes. Sin embargo, el 30% comentd que no. Esta es una de las
debilidades que tienen las clinicas médicas porque los pacientes no encuentran
parqueo, solamente se pueden parquear en la calle y éste a veces esta lleno lo que
hace incobmoda la visita al médico para el paciente cuando llega con dolor o problemas

para caminar.
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13. ¢ Aproximadamente a cuantos pacientes atiende diariamente?

Tabla No. 42 Pacientes a los que se atiende diariamente.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
10a 15 9 90%
22 a 27 1 10%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréfica No. 40 Pacientes a los que se atiende diariamente.

<

= 10al5 = =22a327

Fuente: Tabla No. 42.

90% de opiniones indicaron que se atienden de 10 a 15 pacientes diariamente en un
horario normal de 8 a 19 horas. 1 médico representado con el 10% menciond que se
atienden de 22 a 27 pacientes porque en la clinica de especialidades Bethesda hay
varios médicos. Con este resultado se identifica que las clinicas médicas de Malacatan

si cuentan con afluencia de pacientes diariamente.
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14. ¢ Considera que se maneja una cultura de servicio al cliente entre los colaboradores

de la clinica?

Tabla No. 43 Opinidn sobre si maneja una cultura de servicio al cliente entre los
colaboradores.
Frecuencia

Opciones absoluta Frecuencia relativa

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Todos los médicos consideran que si se maneja una cultura de servicio al cliente entre

los colaboradores de las clinicas médicas.
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15. ¢Indique qué valores, normas, creencias maneja la clinica para fomentar una

cultura de servicio al cliente?

Tabla No. 44 Valores, normas y creencias que maneja la clinica.

Frecuencia

Opciones absoluta Frecuencia relativa
Amabilidad 6 33%
Respeto 5 28%
Cortesia 2 11%
Necesidades de

pacientes 2 11%
Plan educacional 1 6%
No respondié 1 6%
Paciencia 1 6%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Grafica No. 41 Valores, normas y creencias que maneja la clinica.

11% 6%

6%4
5%
1 11%

= Amabilidad = Respeto Cortesia

Plan educacional = No respondid = Necesidades de pacientes.

= Paciencia

Fuente: Tabla No. 44.

33% indica que uno de los valores para tener una cultura de servicio al cliente es la
amabilidad; sin embargo, sobre sale el respeto para los pacientes segun el 28%. Un
11% comentd que se maneja la cortesia y las necesidades del personal, el resto un 6%
no respondid, otros indicaron que manejan un plan educacional y tienen la debida
paciencia. Estos son los valores que algunos colaboradores manejan en las clinicas

médicas, aunque se observé que estos valores no estan por escrito.
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16.¢,Qué tipo de actitud y comportamiento proyectan los colaboradores para reflejar una

cultura de servicio al cliente?

Tabla No. 45 Actitud y comportamiento que proyectan los colaboradores.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa

Buena atencion al

cliente 6 30%
Amabilidad 4 20%
Respeto 3 15%
Humildad 2 10%
Confianza 2 10%
Tolerancia 1 5%
Comunicacion 1 5%
Cortesia 1 5%
Total 20 100%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Grafica No. 42 Actitud y comportamiento que proyectan los colaboradores.

0%

g )

= Buena atencion al cliente = Educacion Respeto
Humildad = Amabilidad = Tolerancia
= Comunicacion = Cortesia = Confianza

= No respondid

Fuente: Tabla No. 45.

El resultado méas importante indica que si se maneja un tipo de actitud y
comportamiento para proyectar una cultura de servicio al cliente. Algunos comentaron
gue se da una buena atencion al cliente. También proyectan amabilidad con un 20% y
respeto segun el 15%, con un 10% humildad, seguido por los que proyectan tolerancia,
comunicaciéon y cortesia con el 5%. Con este resultado se observa la calidad de

atencion y servicio al cliente que reciben los pacientes.

79



17.¢Tiene la clinica una estrategia 0 método para recibir las quejas y reclamos de los

pacientes?

Tabla No. 46 Opinion sobre la estrategia de la clinica para recibir quejas y reclamos.

_ Frecuencia _ _
Opciones Frecuencia relativa
absoluta
Si 8 80%
No 2 20%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréfica No. 43 Opinion sobre la estrategia de la clinica para recibir quejas y reclamos.

=

= Si = No

Fuente: Tabla No. 46.

La mayor parte de los médicos opind que la clinica si tiene una estrategia para recibir
quejas y reclamos de los pacientes. El 20% opiné que no se cuenta con un método
para recibir, dar seguimiento y solucion a las quejas. Esta es una debilidad que se

observa en el servicio al cliente.
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18. ¢ Qué estrategias o métodos aplican?

Tabla No. 47 Estrategias o0 métodos con los que cuentan las clinicas.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Libro de quejas 5 42%
No respondié 4 33%

Queja directa con
el médico 2 17%

Entrevista en la

consulta 1 8%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréfica No. 44 Estrategias o métodos con los que cuentan las clinicas.

= Libro de quejas = Entrevista en la consulta
Via telefdnica Queja directa con el médico

= No respondid

Fuente: Tabla No. 47.

Un poco mas de la mitad de comentarios de los colaboradores indicé que no aplican
ninguna estrategia o método para recibir y resolver las quejas y reclamos de los
pacientes, 25% de colaboradores coment6é que en la clinica se cuenta con un libro de
quejas. También realizan entrevista en la consulta donde el paciente puede comentar
sobre su queja directamente con el médico, con el 2% de resultados. Como se observa
las clinicas no cuentan con ningun proceso documentado para llevar un control de

quejas, solamente el libro de quejas que les exige la DIACO.
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19. ¢ Como se resuelven las quejas o reclamos de los pacientes en las clinicas?

Tabla No. 48 Métodos para resolver las quejas o reclamos de los pacientes en las

clinicas.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Hablando con el
personal. 4 40%
Dialogando con el
paciente 3 30%
No respondié 2 20%
No ha habido
guejas. 1 10%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréfica No. 45 Métodos para resolver las quejas o reclamos de los pacientes en las

clinicas.

20%

——

= Dialogando con el paciente = Hablando con el personal.

= Mo ha habido quejas. No respondio

Fuente: Tabla No. 48.

Un 40% de los médicos para el manejo de quejas y reclamos de los pacientes, lo hacen
mediante el didlogo entre los colaboradores. 30% de médicos comenté que se habla
con todo el personal involucrado en la queja. 20% no comentd nada al respecto y un
10% indic6 que no han recibido ninguna queja. Este resultado identifica que no existe
en las clinicas un proceso especifico para cada queja, su seguimiento y solucion.



20. ¢Se cuenta con programas de capacitacion en relacion al tema de servicio y

atencion al cliente en las clinicas médicas para todo el personal?

Tabla No. 49 Opinidn sobre si cuenta con programas de capacitacion sobre el tema de

servicio y atencion al cliente.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 4 40%
No 4 40%
No respondi6 2 20%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Grafica No. 46 Opinion sobre si se cuenta con programas de capacitacion sobre el tema

de servicio y atencién al cliente.

=

=Si = No = Norespondio

Fuente: Tabla No. 49.

40% de médicos opiné que las clinicas médicas no cuentan con programas de
capacitacidon sobre servicio y atencion a los pacientes. Mientras que el otro 40% de los
médicos comentd que si reciben capacitaciones. 20% no opin6é al respecto. Este
resultado identifica que las clinicas médicas necesitan darle mayor importancia al tema
de servicio al cliente y tener un programa de capacitacion sobre el tema para mantener

una buena calidad en el servicio y atencién a los pacientes
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21. ¢;Con qué frecuencia se capacita al personal?
Tabla No. 50 Frecuencia con la que se capacita al personal.

Frecuencia

Opciones absoluta Frecuencia relativa

No respondio 4 40%
Anualmente 2 20%
Diariamente 1 10%
Mensualmente 1 10%
A cada 3 meses 1 10%
No capacitan 1 10%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréfica No. 47 Frecuencia con la que se capacita al personal.

0%

Diariamente Mensualmente A cada 3 meses I 7 veces al afio

B Anualmente No capacitan  ENo respondid

Fuente: Tabla No. 50.

Casi la mitad de los médicos no respondié acerca de capacitar sobre el tema de
servicio y atencion a los pacientes. Las clinicas que si capacitan lo hacen anualmente
segun el 20% de resultados, cada tres meses, mensualmente, diariamente segun el
10%, al igual 10 % coment6 que no se realiza ninguna capacitacion al personal

relacionado con la atencion a los pacientes.
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22. ¢ Qué beneficios tiene la clinica médica al capacitar constantemente a sus

colaboradores?

Tabla No. 51 Beneficios que tiene la clinica al capacitar a sus colaboradores.

Frecuencia

Opciones absoluta Frecuencia relativa

No respondio 5 50%

Mejorar el servicio
y atencion 4 40%

Entendimiento y
conocimiento de
ayuda al paciente 1 10%

L L

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréfica No. 48 Beneficios que tiene la clinica al capacitar a sus colabores.

= Mejorar el servicio y atencion
= Entendimiento y conocimiento de ayuda al paciente

No respondio

Fuente: Tabla No. 51.

La mitad no respondié acerca de los beneficios que tiene la clinica médica al capacitar
constantemente a sus colaboradores; sin embargo, el 40% de médicos comentd que las
capacitaciones buscan mejorar el servicio y atenciéon a los pacientes. También se

pretende con las capacitaciones el saber y entender como ayudar a los pacientes.
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23. ¢En qué temas sobre servicio y atencion al cliente lo han capacitado?

Tabla No. 52 Temas con los que se ha capacitado a los colaboradores.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No respondié 5 50%
Atencion al
paciente 4 40%
Relaciones
humanas 1 10%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Grafica No. 49 Temas con los que se ha capacitado a los colaboradores.

10%

50%

Relaciones humanas Atencion al paciente No respondio

Fuente: Tabla No. 52.

Las capacitaciones que han recibido los médicos han sido principalmente sobre
atencion al paciente segun 40% de comentarios, 10 % comentd que los capacitan sobre
relaciones humanas. Este resultado indica la debilidad que existe en el tema de
capacitacion en las clinicas médicas de la ciudad de Malacatan San Marcos.
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24. ¢En qué temas sobre servicio y atencién al cliente considera que se debe

capacitar?

Tabla No. 53 Temas sobre servicio y atencion al cliente que los colaboradores les

gustaria recibir en capacitaciones.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa

No respondié 8 80%
Relaciones
humanas 1 10%
Atencion al
paciente 1 10%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréfica No. 50 Temas sobre servicio y atencién al cliente que los colaboradores les

gustaria recibir en capacitaciones.

Relaciones humanas Atencion al paciente No respondio

Fuente: Tabla No. 53.

La mayor parte de médicos no respondid la pregunta, solo el 10% coment6 que les

gustaria recibir capacitaciones sobre relaciones humanas y el 10% restante le gustaria

recibir capacitaciones sobre atencién al paciente. Sin embargo, existen temas

importantes sobre servicio y atencibn como: imagen y presentacion fisica de los

colaboradores, cortesia, lenguaje corporal, reclamos y quejas, recibimiento y despedida

de los pacientes, higiene de las clinicas, entre otros.
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25. ¢Quiénes han impartido las capacitaciones?

Tabla No. 54 Personas que han impartido las capacitaciones.

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No respondi6 5 50%
Personal
interno 3 30%
Consultores 2 20%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Grafica No. 51 Personas que han impartido las capacitaciones.

Personal interno Facilitadores externos ® Consultores = Otros B No respondio

Fuente: Tabla No. 54.

La mitad de los médicos no respondié porque no lo capacitan y no se le ha dado
importancia a esta actividad. De las clinicas que si capacitan a su personal, comentaron
gue las capacitaciones las han recibido del personal interno con el 30% de resultados,
también han impartido las capacitaciones los consultores segun el 20%.
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4.3 Presentacion de resultados del cuestionario dirigido a los colaboradores de las
clinicas médicas de la ciudad de Malacatdn San Marcos.

1. ¢Cual es la clinica médica para la cual usted labora?

Tabla No. 55 Colaboradores de las clinicas médicas

Frecuencia Frecuencia
Clinicas absoluta relativa

Clinica de Especialidades Bethesda 13 52%
Policlinicas Santa Lucia 4 16%
Clinica de los doctores Aldana 3 12%
Clinicas del Dr. Juarez 2 8%
2
1

Clinica de la Doctora Ruano 8%
Clinica del Doctor Montenegro 4%

!

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 52 Colaboradores de las clinicas médicas
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16%
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= Clinica de los doctores Aldana = Policlinicas Santa Lucia

Clinicas del Dr. Juarez Clinicas del Dr. Barrios
= Clinica del Dr. Almengor = Clinica de Especialidades Bethesda
= Clinica del Doctor Montenegro = Clinica del Doctor Rios

= (Clinica de la Doctora Ruano

Fuente: Tabla No. 55.

Se entrevistaron secretarias, personal de laboratorio, algunos dependientes de
farmacia, personal de mantenimiento y seguridad que prestan los servicios médicos en
las clinicas médicas de la ciudad de Malacatan. El 52% de los colaboradores
corresponden a las clinicas Bethesda donde ofrecen servicio de laboratorio, clinicas
meédicas con diferentes especialidades, seguido por las clinicas Santa Lucia que
también cuenta con clinicas de varias especialidades y clinicas de los doctores. Aldana
gue cuenta con farmacia que corresponde al 12% de colaboradores. En total se

entrevistaron a 25 colaboradores de 6 clinicas médicas.
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2. ¢Dispone la clinica médica de un proceso o medio para medir la satisfaccion de los

clientes?

Tabla No. 56 Medio o proceso para medir la satisfaccion de los clientes

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No 14 56%
Si 11 44%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréafica No. 53 Medio o proceso para medir la satisfaccion de los clientes

Si
44%

= Si = No

Fuente: Tabla No. 56.

Un poco més de la mitad de colaboradores de las clinicas médicas comentaron que no
cuentan con un proceso o medio para medir la satisfaccion de los pacientes. El 44%
opinaron que si miden la satisfaccion. Este resultado indica que mas de la mitad de las
clinicas no se interesa por dar un buen servicio y conocer si los pacientes estan o no

satisfechos con los servicios médicos recibidos.



3. ¢Qué tipo de proceso y qué medios utiliza la clinica para medir la satisfaccion de los

clientes?

Tabla No. 33
Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Ninguna 14 56%
Estudios realizados 4 16%
Reconsulta 3 12%

Entrevista a los

pacientes 3 12%

No respondi6 1 4%

Fuente: Trabajo de campo junio 2015.

Gréafica No. 32

12%

=

16%
56%

= Reconsulta = Entrevista a los pacientes = Estudios realizados

Ninguna = No respondid

Fuente: Tabla No. 32

Este resultado indica que solamente un poco menos de la mitad se preocupa por darle
seguimiento y medir la satisfaccion a los pacientes. Las clinicas que evalian la
satisfaccion de los clientes lo hacen a través de la reconsulta, estudios realizados y

entrevista a los pacientes.
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4. ¢ Qué servicios médicos brindan en la clinica?

Tabla No. 58 Servicios médicos que brindan las clinicas
Frecuencia |[Frecuencia

absoluta [relativa

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.
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Gréfica No. 55 médicos que brindan las clinicas

19%

9%
8% 8%
6% 6%
4% 4%
I I I o I I

Fuente: Tabla No. 83.

Se ofrecen varios servicios médicos en las clinicas, principalmente se atienden a nifios
y adultos en consulta segun el 17% de resultados; También ofrecen el servicio de
consulta segun las especialidades médicas como obstetricia y ginecologia 2 y 9%,
pediatria, oftalmologia segun el 7 y 9% de comentarios. Entre otros servicios se ofrecen
los de laboratorio clinico 9% R.X., Ultrasonido, mamografia, tomografia 9%. De acuerdo
a estos resultados se observa que los servicios van mas dirigidos a los nifios y adultos

mayores en las clinicas de la ciudad de Malacatan San Marcos.
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5. ¢ Cuenta la clinica con el equipo médico o aparatos necesarios para brindar un buen

servicio a los pacientes?

Tabla No. 59 Equipo médico o aparatos necesarios para brindar un buen servicio
Frecuencia

Opciones  absoluta Frecuencia relativa

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Todos los colaboradores manifestaron que las clinicas si cuentan con el equipo o
aparatos necesarios para brindar un buen servicio a los pacientes en la consulta médica
fisioterapia y laboratorios segun el tipo de examenes. Este resultado refleja que las
clinicas médicas prestan un servicio que cubre las necesidades de los pacientes por el

equipo médico completo con que se cuenta.
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6. ¢La clinica cuenta con una infraestructura adecuada a la demanda mensual de

pacientes por el servicio médico?

Tabla No. 60.
Frecuencia

Opciones absoluta Frecuencia relativa

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Todos los colaboradores comentaron que si se cuenta con la infraestructura adecuada
a la demanda mensual por el nimero de pacientes atendidos en consulta y exadmenes
de laboratorio en relacion a salas de espera, bafos, clinicas, areas de laboratorio para

examenes.
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7. ¢Se tienen bafios suficientes para los pacientes que visitan la clinica?

Tabla No. 61 Banos suficientes en las clinicas médica

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No 22 88%
Si 3 12%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 56 Barios suficientes en las clinicas médica

-

= No

= Si

Fuente: Tabla No. 61.

La mayoria de colaboradores comenté que no se cuenta con bafios suficientes para los
pacientes que visitan las clinicas por lo que se necesita que en este aspecto se busque

la satisfaccion y comodidad para el paciente.
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8. ¢Se cuenta con la higiene necesaria para brindar un servicio médico de calidad a los

pacientes?

Tabla No. 62. Higiene para brindar un servicio médico de calidad
Frecuencia

Opciones  absoluta Frecuencia relativa

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Todos los colaboradores comentaron que las clinicas si se mantienen higiénicas para
brindar un servicio médico de calidad a los pacientes y para evitar contagio de

infecciones.
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9. ¢Hay suficiente espacio en la sala de espera?

Tabla No. 63 Espacio suficiente en la sala de espera

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 19 79%
No 5 21%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 57 Espacio suficiente en la sala de espera

o

= Si = No.

Fuente: Tabla No. 63.
El 79% de colaboradores comenté que si hay suficiente espacio en la sala de espera

porque las instalaciones son amplias. Sin embargo, el 21% comenté que no porque los

espacios son pequenos.
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10. ¢Hay suficientes asientos en la sala de espera?

Tabla No. 64 suficientes asientos en la sala de espera

Frecuencia
Opciones | absoluta Frecuencia relativa
Si 22 88%
No. 3 12%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 58 suficientes asientos en la sala de espera

o

= Si = No

Fuente: Tabla No. 64.
La mayoria de colaboradores coment6 que si existen suficientes asientos en la sala de

espera para que los pacientes permanezcan sentados mientras pasan a la consulta
médica.
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11. ¢ Son comodos los asientos de la sala de espera?
Tabla No. 65 Comodidad de los asientos en la sala de espera

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 18 72%
No 7 28%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 59 Comodidad de los asientos en la sala de espera

= Si = No.

Fuente: Tabla No. 65.

El 72% de colaboradores comenté que si son cémodos los asientos en la sala de
espera para la comodidad de los pacientes. Con este resultado se observa que algunas
clinicas no le dan la importancia necesaria a que el paciente se sienta comodo mientras

espera su turno.
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12. ¢ Cuenta la clinica con parqueo seguro para los pacientes?

Tabla No. 66 Parqueo seguro para pacientes

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 15 60%
No 10 40%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 60 Parqueo seguro para pacientes

= Si = No.

Fuente: Tabla No. 66.

Un poco mas de la mitad de colaboradores comenté que la clinica médica si cuenta con
parqueo seguro para los pacientes. Sin embargo, el 40% comentd que no. Esta es una
de las debilidades que tienen las clinicas médicas porque los pacientes no encuentran
parqueo, solamente se pueden parquear en la calle y éste a veces esta lleno, lo que
hace incomoda la visita al médico para el paciente cuando llega con dolor o problemas

para caminar.
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13. ¢ Aproximadamente a cuantos pacientes atiende diariamente?

Tabla No. 67 Pacientes que se atienden diariamente

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
10a15 17 68%
28 a 33 5 20%
22 a 27 2 8%
16a21 1 4%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 61 Pacientes que se atienden diariamente
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Fuente: Tabla No. 67.

El 68% de opiniones indican que se atienden de 10 a 15 pacientes diariamente en un
horario normal de 8 a 9 horas. 5 colaboradores representados con el 20% mencionaron
gue se atienden de 28 a 33 pacientes porque en la clinica de especialidades Bethesda
hay varios servicios. Con este resultado se identifica que las clinicas médicas de

Malacatan si cuentan con afluencia de pacientes diariamente.
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14. ¢ Considera que se maneja una cultura de servicio al cliente entre los colaboradores

de la clinica?

Tabla No. 68 Manejo de una cultura de servicio al cliente

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 15 60%
No 8 32%
No
respondio 2 8%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 62 Manejo de una cultura de servicio al cliente

= Si = No = Norespondio

Fuente: Tabla No. 68.

Un poco mas de la mitad de los colaboradores considera que si se maneja una cultura
de servicio al cliente entre los colaboradores de las clinicas médicas. Este resultado
indica que algunos colaboradores no le han dado la importancia debida a la atencion y

servicio para la satisfaccion de los pacientes.
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15. ¢Indique qué valores, normas, creencias maneja la clinica para fomentar una

cultura de servicio al cliente?

Tabla No. 69 Valores que se manejan en las clinicas

Frecuencia [Frecuencia
Opciones absoluta [relativa

Se carecen de valores para la cultura

de servicio al cliente 14 27%
Respeto 12 24%
Amabilidad 10 20%
Comprension y comunicacion 6 12%
Cortesia 3 6%
Etica 3 6%
Sinceridad 2 4%
Necesidades de pacientes 1 2%

Toal | 51 |  100%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 63 Valores que se manejan en las clinicas
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Fuente: Tabla No. 69.

El principal porcentaje con resultados del 27% indica que se carece de valores para la
cultura de servicio al cliente, sin embargo, sobresale el respeto, la amabilidad,
comprensién y comunicacion para los pacientes segun el 24% 20% y 12%. Un 6%
comentd que se ofrece cortesia. Estos son los valores que algunos colaboradores

manejan en las clinicas médicas, aunque se observd que estos no estan por escrito.

104



16.¢,Qué tipo de actitud y comportamiento proyectan los colaboradores para reflejar una

cultura de servicio al cliente?

Tabla No. 70 Actitud y comportamiento que proyectan los colaboradores

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa

NoO se manejan 10 22%
Buena atencién al

cliente 9 20%
Respeto 9 20%
Amabilidad 6 13%
Humildad 4 9%
Comunicacion 3 7%
Cortesia 3 7%
Educacion 1 2%
Confianza 1 2%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 64 Actitud y comportamiento que proyectan los colaboradores
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= Buena atencidn al cliente = Educacidn Respeto
= Humildad = Amabilidad Comunicacion
= Cortesia = Confianza = No se manejan

Fuente: Tabla No. 70.

El resultado mas importante indica que no se maneja ningun tipo de actitud y
comportamiento para proyectar una cultura de servicio al cliente. Algunos comentaron
gue se da una buena atencién al cliente. También proyectan respeto y amabilidad
segun el 20% y 13% seguido por los que proyectan humildad con el 9%. Con este
resultado se observa la calidad de atencidn y servicio al cliente que reciben los

pacientes.
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17. ¢Tiene la clinica una estrategia 0 método para recibir las quejas y reclamos de los

pacientes?

Tabla No. 71 estrategia 0 método para recibir quejas y reclamos de los pacientes

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No 16 64%
Si 9 36%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 65 estrategia o método para recibir quejas y reclamos de los pacientes

= Si = No

Fuente: Tabla No. 71.

Un poco mas de la mitad de colaboradores opind que la clinica no tiene una estrategia
para recibir quejas y reclamos de los pacientes. 36% opind que si se cuenta con un
método para recibir, dar seguimiento y solucién a las quejas. Esta es una debilidad que

se observa en el servicio al cliente.
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18. ¢ Qué estrategias o métodos aplican?

Tabla No. 72 Estrategias o0 métodos

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No aplican 17 52%
Libro de quejas 9 27%
Entrevista en la
consulta 3 9%
Via telefonica 3 9%
Queja directa con
el médico 1 3%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 66 Estrategias o0 métodos
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= Libro de quejas = Entrevista en la consulta
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= No aplican

Fuente: Tabla No. 72.

Un poco mas de la mitad de comentarios de los colaboradores indica que no aplican
ninguna estrategia o método para recibir y resolver las quejas y reclamos de los
pacientes, un 27% de colaboradores comentd que en la clinica se cuenta con un libro
de quejas. También realizan entrevista en la consulta donde el paciente puede
comentar sobre su queja directamente con el médico, con el 3% de resultados. Como
se observa las clinicas no cuentan con ningin proceso documentado para llevar un

control de quejas, solamente el libro de quejas que les exige la DIACO.
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19. ¢(Como se resuelven las quejas o reclamos de los pacientes en las clinicas?

Tabla No. 73 Formas de resolver las quejas o reclamos de los pacientes

Frecuencia

absoluta Frecuencia relativa
No existen formas
definidas 17 66%
Dialogando con el
paciente 4 15%
Hablando con el
personal 4 15%
No ha habido quejas 1 4%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 67 Formas de resolver las quejas o reclamos de los pacientes
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= Dialogando con el paciente = Hablando con el personal

No ha habido quejas No existen formas definidas

Fuente: Tabla No. 73.

Un poco mas de la mitad de colaboradores comentd que no existen formas definidas

para el manejo de quejas y reclamos de los pacientes. 15% de colaboradores comenté

gue se habla con todo el personal involucrado en la queja. 15% coment6 que se dialoga

con los pacientes. Este resultado identifica que no existe en las clinicas un proceso

especifico para cada queja, su seguimiento y solucién
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20. ¢Se cuenta con programas de capacitacion en relacion al tema de servicio y

atencion al cliente en las clinicas médicas para todo el personal?

Tabla No. 74 Programas de capacitacion sobre el tema de servicio y atencion al cliente

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
Si 9 36%
No 10 40%
No respondié 6 24%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 68 Programas de capacitacion sobre el tema de servicio y atencion al

cliente

ESi mNo ®Norespondio

Fuente: Tabla No. 74.

36% de colaboradores opiné que las clinicas médicas si cuentan con programas de
capacitaciéon sobre servicio y atenciéon a los pacientes. 40% de los colaboradores
comenté que no recibe capacitaciones. 24% no opinGé al respecto. Este resultado
identifica que las clinicas médicas necesitan darle mayor importancia al tema de
servicio al cliente y tener un programa de capacitacién sobre el tema para mantener

una buena calidad en el servicio y atencion a los pacientes.

109



21. ¢;Con qué frecuencia se capacita al personal?

Tabla No. 75 Frecuencia de capacitaciones

Frecuencia

Opciones absoluta Frecuencia relativa

No capacitan 14 56%
Anualmente 5 20%
A cada 3 meses 2 8%
Diariamente 1 4%
Mensualmente 1 4%
7 veces al ano 1 4%
No respondié 1 4%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 69 Frecuencia de capacitaciones
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= Diariamente = Mensualmente = A cada 3 meses = 7 veces al afio

= Anualmente = No capacitan = No respondio

Fuente: Tabla No. 75.

Méas de la mitad de colaboradores comentd que no se les capacita sobre el tema de
servicio y atencién a los pacientes. Las clinicas que si capacitan lo hacen anualmente
segun el 20% de resultados, cada tres meses segun el 8%. El 4% que coment6 que se
realiza diariamente y explicO que se tienen conversaciones diarias con el personal

relacionado con la atencion a los pacientes.
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22. ¢ Qué beneficios tiene la clinica médica al capacitar constantemente a sus

colaboradores?

Tabla No. 76 Beneficios por capacitaciones

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No respondi6 14 52%
Mejorar el servicio
y atencion 10 37%

Entendimiento y
conocimiento de
ayuda al paciente 2 7%

Seguridad 1 4%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 70 Beneficios por capacitaciones

52%

\ 7%
4%
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No respondio

Fuente: Tabla No. 76.

Un poco mas de la mitad no respondié al respecto, sin embargo 37% de colaboradores
comentd que las capacitaciones buscan mejorar el servicio y atencién a los pacientes.
También se pretende con las capacitaciones el saber y entender como ayudar a los

pacientes.
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23. ¢En qué temas sobre servicio y atencién al cliente lo han capacitado?

Tabla No. 77 temas sobre servicio y atencion al cliente para capacitaciones

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No respondi6 14 54%
Atencion al
paciente 6 23%
Relaciones
humanas 2 8%
Todo lo relacionado
a optica 2 8%
Todo lo relacionado
a seguridad 1 4%
Nulo 1 4%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 71 temas sobre servicio y atencion al cliente para capacitaciones
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= Relaciones humanas = Todo lo relacionado a dptica
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Fuente: Tabla No. 77.

54% no respondié porgque en la mayoria de clinicas no reciben capacitaciones. Las

capacitaciones que han recibido los colaboradores han sido principalmente sobre

atencion al paciente segun el 23% de comentarios, el 8 % comenté que los capacitan

sobre relaciones humanas. Este resultado indica la debilidad que existe en el tema de

capacitacion en las clinicas médicas de la ciudad de Malacatan San Marcos.
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24. ¢En qué temas sobre servicio y atencién al cliente considera que se debe

capacitar?

Tabla No. 78 temas sobre servicio y atencion al cliente para capacitaciones

Frecuencia absoluta [Frecuencia relativa

No respondi6 17 61%
Relaciones humanas 6 21%
Atencion al paciente 5 18%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Gréfica No. 72 temas sobre servicio y atencion al cliente para capacitaciones

—

= Relaciones humanas = Atencion al paciente = No respondio

Fuente: Tabla No. 78.

Un poco mas de la mitad de colaboradores no respondié la pregunta, solo el 21%

comento que les gustaria recibir capacitaciones sobre relaciones humanas y el 18% les

gustaria recibir capacitaciones sobre atencion al paciente. Sin embargo, existen temas

importantes sobre servicio y atencibn como: imagen y presentacion fisica de los

colaboradores, cortesia, lenguaje corporal, reclamos y quejas, recibimiento y despedida

de los pacientes, higiene de las clinicas, entre otros.
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25. ¢Quiénes han impartido las capacitaciones?

Tabla No. 79 Profesionales que han impartido las capacitaciones

Frecuencia
Opciones absoluta Frecuencia relativa
No respondié 15 60%
Personal interno 5 20%

Facilitadores

externos 3 12%

Consultores 2 8%

Fuente: Trabajo de campo Junio 2015.

Grafica No. 73 Profesionales que han impartido las capacitaciones 52

- 20%
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8%

60%

= Personal interno = Facilitadores externos = Consultores No respondio

Fuente: Tabla No. 79.

De las clinicas que si capacitan a su personal, comentaron que las capacitaciones las
han recibido del personal interno con el 20% de resultados, también han impartido las
capacitaciones facilitadoras externos segun el 12% y consultores segun el 8%. Un poco
mas de la mitad de colaboradores no respondié porque no lo capacitan y porque no se
le ha dado importancia a esta actividad.
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V ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

De acuerdo a los cuestionarios dirigidos a los colaboradores, médicos y pacientes, se
discuten los resultados mas relevantes, basado en los indicadores de la variable

servicio al cliente.

Para analizar la satisfaccion de los pacientes por los servicios recibidos en las clinicas
meédicas del municipio de Malacatan San Marcos se realizaron las siguientes preguntas:
en la pregunta No. 1 se identificé que las clinicas con mayor nimero de pacientes es la
de los doctores Aldana y Bethesda. En la pregunta No. 2 se verificd que los pacientes
gue mas visitan las clinicas se encuentran entre las edades de 31 a 40 afios seguido
por los de 21 a 30. Se detectd también en la pregunta No. 3 que mas de la mitad de
pacientes son de género femenino. Las enfermedades por las que un poco menos de la
mitad de pacientes visitan mas las clinicas médicas son las genito urinarias de acuerdo
a la pregunta No. 4. También visitan las clinicas por enfermedades parasitarias,
nerviosas y por control de embarazo. Con base en la pregunta No. 5 los servicios por
los que mas frecuentan las clinicas es por el de consulta médica. Sdélo una minoria
visita las clinicas por examenes de laboratorio y servicio de farmacia. En la pregunta
No. 6y 6.1, un poco mas de la mitad de pacientes calificaron el servicio como regular, y
menos de la mitad como bueno; una minoria poco significativa lo calific6 como muy
bueno, eso indica que la mitad de pacientes a nivel general, no estan satisfechos con el
servicio que les brindan las clinicas médicas. Lo califican de esa manera porque hacen
falta muchos factores para llegar a tener un servicio de calidad. Por los aspectos que no
estan satisfechos los pacientes y consideran que se debe mejorar es por los bafios
principalmente, la ventilacion y el parqueo segun la pregunta No. 7. Un poco mas de la
mitad de pacientes si se encuentran satisfechos con los servicios brindados en las
clinicas porque llena sus expectativas segun la pregunta No. 8; también estan
satisfechos con el precio porque la mayoria comenté que era el justo. Un poco mas de
la mitad de los pacientes si recomendarian a un familiar o amigo la clinica y el médico
qgue los atendi6, porque estan satisfechos de cada uno de los médicos que atienden.

Los que no estan satisfechos indicaron que no lo recomendarian porque se necesitan
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mas especialistas en algunos casos de acuerdo a la pregunta No. 10. En la pregunta
No. 11 dirigida a los pacientes y No. 5 dirigida a los colaboradores se cuestion6 acerca
de si la clinica cuenta con el equipo médico o aparatos necesarios para brindar un buen
servicio; la mayoria de pacientes comenté que las clinicas si cuentan con el equipo
médico o aparatos necesarios para brindar un buen servicio a los pacientes para el
diagnostico de enfermedades, especialmente las clinicas que cuentan con el servicio de

laboratorio; iguales opiniones indicaron los médicos.

Todos los colaboradores manifestaron que las clinicas si cuentan con el equipo o
aparatos necesarios para brindar un buen servicio a los pacientes en la consulta médica
fisioterapia y laboratorios segun el tipo de examenes. Este resultado refleja que las
clinicas médicas prestan un servicio que cubre las necesidades de los pacientes por el
equipo médico completo con que se cuenta. En la pregunta No. 14 La mayoria de los
pacientes indico que las clinicas no cuentan con el servicio sanitario para los pacientes,
ya que el espacio es pequefio y no son suficientes para hombres y mujeres; Sin
embargo, una minoria comento que si. Con este resultado se identifica las molestias e
insatisfaccion que causa para los pacientes el no poder tener un bafio accesible cuando
espera que lo atiendan en las clinicas; sin embargo, en la pregunta No. 6 de los
colaboradores la mayoria comentd que la infraestructura es la adecuada a la demanda
porque tienen salas de espera, bafios, clinicas, areas de laboratorio. Con relacion a la
higiene, espacio y asientos en la sala de espera mas de la mitad de los pacientes si
estan satisfechos, segun los resultados de las preguntas No. 1. 5, 16, y 17. Solamente
en el parqueo un poco mas de la mitad de los pacientes no esta satisfecho. Es
importante considerar que las clinicas médicas por prestar servicios de salud deben de
satisfacer a todos los pacientes y no solo a un poco mas de la mitad de ellos para no
poner en riesgo a los pacientes. Segun el indicador satisfaccion al cliente, Kotler y
Armstrong (2009), describen al cliente o usuario como la persona que trae sus
necesidades para que sean satisfechas, la labor es conocerlas y satisfacerlas para
satisfaccion de él y de la empresa, por tanto: El usuario es el individuo mas importante
para una institucion. Segun los resultados presentados, en las clinicas médicas no han

reconocido la importancia que tiene la satisfaccion de los clientes o pacientes, por lo
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gue se identificaron algunas debilidades en el servicio como: falta de parqueo, bafios y
poca ventilacion. Chase y Jacobs (2014), también mencionan que para satisfacer la
necesidad: se debe identificar la necesidad del cliente para que la satisfaccion sea el
centro de atencion, se debe dedicar el tiempo necesario y comprender en todo

momento su peticion, siendo amables y corteses.

Para detectar las debilidades y fortalezas que presenta el proceso de atencion a los
pacientes en las clinicas médicas del municipio de Malacatan San Marcos se realizaron
las siguientes preguntas: en la pregunta No. 21 los pacientes calificaron varios aspectos
relacionados con el trato y atencion de los colaboradores hacia los mismos. En la
pregunta 21.1 especificamente se analiz6 la atencion que se les brinda, donde la
minoria de pacientes comentd que es muy buena, menos de la mitad que es buena y un
poco mas de 1/3 regular, y buena para un poco mas de la mitad de los pacientes. En el
inciso en la 21.2 en relacion a la forma en que los colaboradores se comunican con los
pacientes, menos de la mitad comentd que ésta es buena, un poco mas de un tercio
gue es regular y solo una minoria comentd que es muy buena. Este resultado verifica
que solo un poco mas de la mitad de pacientes estan satisfechos con la comunicacion
que tienen con los colaboradores de las clinicas médicas: médicos, secretarias,
personal de mantenimiento, personal de laboratorio, dependientes de farmacia y
seguridad. La presentacion fisica de los colaboradores segun la pregunta 21.3 fue
calificada como buena y muy buena; lo que indica que los colaboradores proyectan una
buena imagen por su presentacion fisica. En los resultados de la pregunta 21.4 La
actitud y comportamiento de los colaboradores tiene debilidades para los pacientes y
fue calificada como regular y buena segin comentarios. Una minoria de pacientes lo
calific6 como muy buena. Este resultado identifica la insatisfaccion que presentan los
pacientes por la actitud y comportamiento en la atencion que se les brinda. En la
pregunta No. 22 la calificacion que los pacientes le dan al recibimiento brindado en las
clinicas es buena y regular; sin embargo, una minoria la calific6 como muy buena. Este
resultado identifica que un poco mas de mitad de pacientes esta satisfecho por la forma
en que los reciben en las clinicas médicas. Segun los resultados de la pregunta No. 20

una minoria de pacientes comentd que la actitud del personal es amistosa, menos de
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un cuarto comento que la actitud es positiva y una minoria comenté que el personal
tiene una actitud alegre. Sin embargo, menos de un tercio comentd que el personal

tiene una actitud imperativa y un cuarto de los pacientes que es negativa.

Este resultado indica que la mitad de pacientes no estéd satisfecho con la actitud del
personal que atiende en las clinicas médicas. Segun la pregunta No. 23, la mayoria de
pacientes comentaron que el médico si se toma el tiempo adecuado para examinarlo y
darle un diagndstico adecuado porque lo hace con mucha paciencia, lo que identifica
que si hay una buena atencidon médica y satisfaccion por parte de los pacientes. En la
pregunta No. 13 de la entrevista dirigida a los colaboradores sobre el ndmero de
pacientes que atienden diariamente, mas de la mitad indicé que se atienden de 10 a 15
pacientes en un horario normal de 8 a 9 horas y menos de un cuarto de los
colaboradores indicé que se atienden de 28 a 33 pacientes, porque en la clinica de
especialidades Bethesda hay varios médicos. Con este resultado se identifica que las
clinicas médicas de Malacatan si cuentan con afluencia de pacientes diariamente. La
afluencia de pacientes también se observa en la pregunta No. 13 dirigida a los
pacientes sobre el tiempo de espera donde se observd que es una de las debilidades
en la atencion a los pacientes de las clinicas médicas; menos de la mitad lo calificd
como regular, una minoria como malo, y mas de la mitad una calificacién negativa del
tiempo de espera; solo una minoria lo calific6 como bueno. Las clinicas médicas que
presentaron la calificacién negativamente fueron: Clinica del Dr. Almengor, clinica de la
Doctora Ruano, Policlinicas, clinicas Bethesda y clinicas de los Doctores Aldana. Segun
la opinidn de los médicos en la pregunta No. 13 se cuestiond sobre cuantos pacientes
atiende diariamente; la mayoria respondié que entre 10 a 15, que coincide con lo
expresado por mas de la mitad de los colaboradores a excepcion de la segunda
opinion, donde difiere ya que los médicos indicaron que entre 22 a 27, mientras que los
otros indicaron que de 28 a 33, Sin embargo, no es representativo. En relacion al
indicador atencion al cliente, Pérez (2010), lo define como el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a
identificar las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de

este modo cubrir las expectativas y por tanto crear o incrementar la satisfaccion de los
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clientes. Para llevar una politica exitosa de atencion al cliente, la empresa debe poseer
fuentes de informacién sobre su mercado objetivo y el comportamiento de sus
consumidores. El hecho de conocer los origenes y necesidades de estas expectativas,
permitira convertirlas en demanda. Para determinarlo se debe realizar encuestas
periédicas que permitan identificar los posibles servicios que se van a ofrecer y
determinar las estrategias y técnicas que se pueden utilizar. La calidad en la atencion al
cliente debe sustentarse en politicas, normas y procedimientos que involucren a todas
las personas de la empresa. Sobre el indicador atencién al cliente, Chase y Jacobs
(2014), explican que es un conjunto de actividades que se relacionan entre si, lo que
permite responder de la manera mas satisfactoria a las necesidades del cliente, el trato
inadecuado puede provocar que el cliente no vuelva a utilizar los servicios de una
empresa, es decir la mayoria de las personas da importancia al trato recibido, siendo el
abandono del proveedor por esta causa que por problemas en el producto o en el
servicio. Un cliente entra en contacto con una organizacion proveedora, porque tiene
una necesidad que satisfacer, es decir que el cliente necesite informacién sobre un
producto, hacer una compra, saber qué pasos debe efectuar para realizar una gestién o
realizar una queja, aportara informacion que exprese lo que desee en ese momento, a
partir de la cual se elabora una respuesta que debera ser lo mas satisfactoria posible.
En relacion a la atenciéon al cliente el tiempo de espera es una de las debilidades que
presentan las clinicas lo que causa molestia en los pacientes, ya que el servicio médico
no se le esta brindando en el momento adecuado; esto afecta la calidad en la atencién
al cliente debido a que no se sustenta como lo indica el autor en politicas, normas y

procedimientos que involucren a todos los colaboradores de las clinicas.

Para establecer qué valores en el servicio al cliente comparten los colaboradores y
médicos de las clinicas se realizaron las siguientes preguntas: En la pregunta No. 14
del cuestionario dirigido a los colaboradores acerca de si consideran que se maneja una
cultura de servicio al cliente entre el personal de la clinica médica; un poco mas de la
mitad de los colaboradores considera que si se maneja una cultura de servicio al cliente
entre los colaboradores de las clinicas médicas; de igual forma fue expresado por todos

los médicos. En la pregunta No. 16 de la entrevista dirigida a los colaboradores se
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verifico el tipo de actitud y comportamiento que proyectan los mismos para reflejar una
cultura de servicio al cliente; donde el resultado mas importante indica que no se
maneja ningun tipo de actitud y comportamiento para proyectar una cultura de servicio
al cliente. Algunos comentaron que se da una buena atencion al cliente. También
proyectan respeto y amabilidad seguido por los que proyectan humildad. Con este
resultado se observa la calidad de atencion y servicio al cliente que reciben los
pacientes. En el caso de los médicos, las opiniones variaron un poco, debido a que
ellos indicaron que la buena atencion al cliente es la actitud y comportamiento que
proyectan los colaboradores, una quinta parte le da importancia a la amabilidad; sin
embargo, estas respuestas se pueden considerar como un reflejo del nivel educativo de
los médicos y la importancia de su servicio para con los clientes. De manera general,
se puede deducir que a pesar que existe conciencia de la importancia del servicio al
cliente, las clinicas médicas no lo han estructurado de manera integral, es decir, que
abarque todos los aspectos que deben considerarse en el servicio al cliente. En la
pregunta No. 15 del cuestionario dirigido a los colaboradores se analizaron los valores,
normas, y creencias que se manejan en la clinica para fomentar una cultura de servicio
al cliente. El principal porcentaje indica que se carecen de valores para tener una
cultura de servicio al cliente entre los colaboradores; sin embargo, sobresale el respeto
y la amabilidad, que coincide con lo expresado por los médicos. Una minoria comenté
gue se ofrece cortesia. Estos son los valores que algunos colaboradores manejan en
las clinicas médicas, aunque se observd que estos valores no estan por escrito. La
debilidad identificada en las clinicas médicas es que no tienen por escrito y a la vista
cudles son los valores que se deben de compartir para brindar un buen servicio al
cliente. Se tienen algunos valores entre los colaboradores, pero no porque estén
establecidos en la clinica, por lo que éstos no influyen en la gente para comportarse y
relacionarse con métodos orientados hacia el servicio. Sobre el indicador valores en el
servicio al cliente, Barillas (2012), comenta que se entiende por valores todo aquello
gue lleve al hombre a defender y crecer en su dignidad de persona. Los valores surgen
primordialmente en el individuo por influencia en el seno de la familia, y son valores
como el respeto, tolerancia, honestidad, lealtad, el trabajo, la responsabilidad, etc.

Estos valores adquiridos ayudaran a una persona a insertarse eficaz y fecundamente
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en la vida social. De este modo, la familia contribuye a forjar personas valiosas para
bien de la sociedad. Los valores no son conceptos tedricos, son comportamientos que
forman parte de la practica profesional que impulsan a alcanzar las metas en una
empresa. Entre ellos se puede mencionar: solidaridad, excelencia, responsabilidad,
voluntad, integridad, comunicacion, responsabilidad, voluntad, iniciativa, orden,
agradecimiento, lealtad, compromiso, laboriosidad, identidad, ética, nobleza, tolerancia,

entre otros.

Para determinar qué métodos aplican las clinicas médicas para la medicién de la
satisfaccion de los clientes se presentan los resultados de las siguientes preguntas a
los colaboradores: en la pregunta No. 2 sobre el proceso o medio que tiene la clinica
médica para medir la satisfaccion de los clientes, un poco mas de la mitad de
colaboradores comentaron que no cuentan con un proceso 0 medio para medir la
satisfaccion de los pacientes. El resto opin6 que si miden la satisfaccion. Este resultado
indica que mas de la mitad de las clinicas no se interesa por dar un buen servicio y
conocer si los pacientes estan o no satisfechos con los servicios médicos recibidos.
Este resultado difiere de la opinién de los médicos que comentaron que si cuentan con
un proceso para medir la satisfaccion de los clientes, refiriéndose principalmente a
entrevista a los pacientes y reconsulta. En la pregunta No. 3 dirigida a los
colaboradores, se observa como en la pregunta anterior, que un poco mas de la mitad
de las clinicas médicas no utilizan ningdn medio para medir la satisfaccion de los
clientes sin embargo, las clinicas que si evaluan la satisfaccion de los clientes lo hacen
a través de estudios realizados, reconsulta (consulta de seguimiento de paciente) y
entrevista a los pacientes. Esta es una debilidad que presentan las clinicas en los
métodos de medicion de la satisfaccion de los pacientes. En el cuestionario a los
meédicos, segun el punto de vista de los mismos, el mecanismo para medir la
satisfaccion del servicio al cliente, como se observa en los resultados de la pregunta
No. 3, se enfoca especificamente a entrevista a los pacientes y la reconsulta o
seguimiento que se le da al paciente. Por lo que no existe un proceso estructurado en
cuanto a la manera de medir la satisfaccion del cliente, por tanto, su punto de vista

carece de una vision integral del servicio al cliente. En la No. 17 un poco mas de la
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mitad opiné que la clinica no tiene una estrategia 0 método para recibir quejas y
reclamos de los pacientes; el resto opin6 que si se cuenta con un método para recibir,
dar seguimiento y solucién a las quejas. Lo anterior no coincide con lo expresado por
los médicos, ya que la mayoria indico que, si cuentan con una estrategia, dichas
contradicciones son reflejo de la falta de un meétodo indirecto que permita recibir
informacion de los clientes como buzdn de sugerencias o un sistema de atencion de
guejas y reclamaciones. Esto es una debilidad, que se observa en el servicio al cliente
en todas las clinicas médicas. En la pregunta No. 18 dirigida a los colaboradores se
cuestiond sobre las estrategias 0 métodos que aplican las clinicas. Un poco més de la
mitad de comentarios de los colaboradores indicaron que no aplican ninguna estrategia
0 método para recibir y resolver las quejas y reclamos de los pacientes, una minoria
comentd que en la clinica se cuenta con un libro de quejas. @ También realizan
entrevista en la consulta donde el paciente puede comentar sobre su queja
directamente con el médico, que de igual manera fue descrito por los médicos y
colaboradores, aunque esto lo comenté solamente una minoria de ellos; por tanto,
puede deducirse que las clinicas no cuentan con ningun proceso documentado para
llevar un control de quejas, que sirva como un método directo para medir la satisfaccion
del cliente; las entrevistas en la consulta las hacen de informalmente porque no usan
una guia de entrevista que permita conocer mejor e identificar las necesidades y
expectativas de los clientes. Solamente cuentan con un libro de quejas que les exige la
DIACO Para confrontar este resultado, también se realizaron algunas preguntas en la
entrevista dirigida a los pacientes sobre el tema. En la No. 24 mas de la mitad de
pacientes comentd que si tienen alguna queja o reclamo qué presentar en la clinica
médica; el resto comentd que no. Dentro de las quejas comentaron que no hay bafios
ni parqueo en la clinica, que se cobre lo justo por el servicio que se presta y que la
secretaria no es atenta. En la pregunta No. 19 del cuestionario dirigido a colaboradores
acerca de como se resuelven las quejas o reclamos de los pacientes en las clinicas; un
poco mas de la mitad de colaboradores comentd que no existen formas definidas para
el manejo de quejas y reclamos de los pacientes. una minoria de colaboradores
comentd que se habla con todo el personal involucrado en la queja. Algunos

comentaron que se dialoga con los pacientes. Desde el punto de vista de los médicos
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las quejas y reclamos se resuelven hablando con el personal y dialogando con el
paciente. Dicha contradiccién permite deducir que no existe en las clinicas un método
especifico para medir la satisfaccion de los clientes y que identifique las quejas,
reclamos o permita obtener informacion sobre sugerencias de los pacientes. Sobre la
medicion de la satisfaccion del cliente, Pérez (2010), comenta que es uno de los
principales indicadores de la calidad de un servicio y que existen métodos directos e
indirectos de obtener informacion acerca de la satisfaccion que posee el cliente sobre el
servicio que brinda una organizacion. Los métodos directos, incluyen el desarrollo de
cuestionarios cuyo analisis ayuda a conocer mejor y acercarse mas a la identificacion
de las necesidades y expectativas de los clientes. EIl autor menciona que algunos
ejemplos de este tipo de métodos son las entrevistas cualitativas y cuestionarios de
satisfaccion. En relacién a los métodos indirectos, son mas eficaces ya que permiten
recibir informacién directamente de los clientes. Tanto el buzén de sugerencias como el
sistema de quejas y reclamaciones muestra solo una parte de la percepcién que tienen
los clientes del servicio recibido, aunque serd necesario complementarlos con otro tipo
de informacién para realizar un andlisis mas adecuado. También Alvarez y Alvarez
(2012), explican que la satisfaccion del cliente constituye la vértebra del sistema de
calidad, sin embargo, el subsistema de quejas, es uno de sus componentes que mayor
informacion valiosa aporta sobre la vision que el usuario tiene del servicio; las quejas
apoyan los cambios positivos en la prestacion del servicio y la operacion de la
organizacion. Por lo tanto y teniendo en cuenta la gran importancia que reviste la
respuesta a los interrogantes, inquietudes, expectativas y reclamaciones de los
usuarios toda vez, que genera satisfaccion o insatisfaccion en los mismos, se hace
necesarios implementar un mecanismo que permita dar respuestas oportunas, aborde y
estudie de manera imparcial, racional, técnica y cientifica las quejas y reclamos que asi

lo ameriten.

Con el objetivo de verificar si las clinicas médicas cuentan con capacitacién para su
personal sobre el servicio al cliente se hizo una serie de preguntas: en la pregunta No.
20 de la entrevista dirigida a los colaboradores menos de la mitad opiné que las clinicas

meédicas no cuentan con programas de capacitacion sobre servicio y atencion a los
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pacientes. Una minoria comentd que si reciben capacitaciones. Algunos no opinaron
al respecto, de manera similar los médicos también opinaron lo mismo por la
ambigiedad de sus respuestas. Este resultado identifica que las clinicas médicas
necesitan darle mayor importancia al tema de servicio al cliente y tener un programa de
capacitacion sobre el tema para mantener una buena calidad en el servicio y atencién a
los pacientes. Segun la pregunta No. 21 sobre la frecuencia con que se capacita a los
colaboradores, un poco mas de la mitad comenté que no se les capacita sobre el tema
de servicio y atencion a los pacientes; la quinta parte de los colaboradores indicé que
los han capacitado anualmente; una minoria no significativa indicé que se les capacita a
cada tres meses y de forma diaria. También en la pregunta No. 22 de la entrevista
dirigida a los colaboradores se identificO qué beneficios tiene la clinica médica al
capacitar constantemente a su personal, donde un poco mas de la mitad no respondi6
al respecto; sin embargo, un tercio de los colaboradores comenté que las
capacitaciones buscan mejorar el servicio y atencién a los pacientes; similar respuesta
dieron los médicos al ser cuestionados, ya que la indecision de sus respuestas es una
clara respuesta a la falta de conocimiento mas profundo sobre las ventajas de dar un
excelente servicio al cliente. En relacién a la pregunta No. 23, del cuestionario dirigido
a los colaboradores, sobre en qué temas del servicio y atencion al cliente les han
capacitado, un poco mas de la mitad no respondi6 porque en la mayoria de clinicas no
reciben capacitaciones. Un cuarto de los colaboradores indicd que las capacitaciones
se han enfocado principalmente a la atencién al paciente y una minoria poco
significativa indic6 que se han orientado a las relaciones humanas; igual respuesta
ambigua se observa en las opiniones dadas por los médicos; que constituyen un
indicador de la debilidad que existe en el tema de capacitacion en las clinicas médicas
de la ciudad de Malacatan San Marcos. Asi mismo en la pregunta No. 24 se destacaron
los temas sobre servicio y atencién al cliente que los colaboradores consideran
importantes para ser capacitados; un poco mas de la mitad de colaboradores no
respondieron la pregunta y menos de la quinta parte comentd que les gustaria recibir
capacitaciones sobre relaciones humanas igual proporcion sefialo que les gustaria
recibir capacitaciones sobre atencién al paciente. Sin embargo, existen temas

importantes como la imagen y presentacion fisica de los colaboradores, cortesia,
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lenguaje corporal, reclamos y quejas, recibimiento y despedida de los pacientes,
higiene de las clinicas, entre otros, que no fueron sefialados, tanto por los
colaboradores, como por los médicos. Se conocido con la pregunta No. 25 del
cuestionario dirigido a los colaboradores, quienes han impartido las capacitaciones. De
las clinicas que si capacitan a su personal un poco méas de la quinta parte de los
colaboradores indic6 que han recibido capacitacion del mismo personal interno, y una
minoria poco representativa indic6 que han recibido capacitaciones de facilitadores
externos y consultores. Por ultimo, un poco mas de la mitad no respondié debido a que
no se les capacita y porque la administracion de las clinas no le ha dado importancia a
esta actividad, lo cual también se evidencia al analizar las respuestas de los médicos.
Evans y Lindsay (2008), mencionan que capacitacion es la preparacion de la persona
en el cargo. Es una actividad sistematica, planificada y permanente cuyo propdsito es
preparar, desarrollar e integrar los recursos humanos al proceso productivo, mediante la
entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el
mejor desempefio de todos los trabajadores en sus actuales y futuros cargos y
adaptarlos a las exigencias cambiantes del entorno. La capacitacion va dirigida al
perfeccionamiento técnico del trabajador para que éste se desempefie eficientemente
en las funciones a él asignadas, produzca resultados de calidad, proporcione
excelentes servicios a sus clientes, prevenga y solucione anticipadamente problemas

potenciales dentro de la organizacion.
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a)

b)

VI. CONCLUSIONES

El servicio al cliente que brindan en las clinicas es calificado principalmente como
regular por la mitad de pacientes, mientras que el resto lo consideré6 como bueno, lo
que indica que algunos pacientes no estan satisfechos a nivel general y que hacen
falta muchos factores para llegar a tener un servicio de calidad.

La satisfaccion al cliente por los servicios recibidos en las clinicas, donde se observé
que el servicio llena las expectativas solamente de un poco mas de la mitad de
pacientes debido a varios factores: el tiempo de espera calificado como regular, no
se tienen bafios suficientes, algunas clinicas no cuentan con parqueo seguro para
los pacientes, la actitud del personal en la mitad de las clinicas que es imperativo y a
veces negativo. La atencion y la forma de comunicarse se calific6 como regular, al
igual que el recibimiento que le dan en las clinicas segun el comentario de algunos

pacientes.

Existen debilidades en el proceso de atencién al cliente en las clinicas médicas de
Malacatan San Marcos, principalmente en el tiempo de espera, por la afluencia de
clientes que van de 10 hasta 33 pacientes en un horario normal de 8 a 9 horas; por
lo que el tiempo de espera es una de las debilidades donde casi la mitad de
pacientes lo calificaron como regular y para mas de un cuarto de los pacientes como
malo. Las clinicas médicas que presentaron la calificacion del tiempo de espera
negativamente fueron: Clinica del Dr. Almengor, clinica de la Doctora Ruano,
Policlinicas, clinicas Bethesda y clinicas de los Doctores Aldana. En relacion a las
fortalezas se observé que a la mayoria de pacientes no les han negado la atencién
por saturacion en la consulta. La mayoria estan satisfechos con el tiempo que se
toma el médico al atenderlos, examinarlos y darles un diagndstico. También estan
satisfechos con la presentacion fisica de los colaboradores que atienden en la

clinica calificada como buena y muy buena.
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d)

f)

Mas de la mitad de colaboradores de las clinicas médicas manejan una cultura de
servicio al cliente; y comparten algunos valores como amabilidad y respeto para los
pacientes, una minoria coment6 que se fomenta la comprensioén y comunicacion, asi
como la cortesia. Todos los médicos comentaron que si se maneja la cultura de
servicio al cliente y que se fomentan los mismos valores que indicaron los

colaboradores.

No existe un método estructurado en cuanto a la manera de medir la satisfaccion del
cliente en las clinicas médicas; las pocas clinicas que si evallan la satisfaccion de
los pacientes lo hacen a través de estudios realizados, reconsulta (consulta de
seguimiento) y entrevista. Tampoco aplican estrategias o métodos para recibir y
resolver las quejas y reclamos, por lo que mas de la mitad de pacientes tiene una
queja o reclamo para la clinica. En este aspecto recomiendan: mejorar el tiempo de
espera, contar con parqueo en la clinica, ampliar la clinica y que los colaboradores

sean amables con los pacientes.
Algunas clinicas médicas del municipio de Malacatan, San Marcos no cuentan con

programas de capacitacion para su personal sobre servicio y atencién a los

pacientes, como lo indic6 menos de la mitad de colaboradores y médicos.

127



a)

b)

d)

VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda a los meédicos y colaboradores: secretarias, laboratoristas,
encargadas de farmacia, personal de mantenimiento y seguridad, mejorar el servicio
al cliente, especialmente en los factores mencionados por los pacientes: la atencién
al cliente por parte de la secretaria, el tiempo de espera, que hayan suficientes

bafios, parqueo y que se mejore la actitud de los colaboradores.

Es importante que las clinicas médicas brinden un servicio al cliente de excelencia y
mejoren sus debilidades rediseifiando sus instalaciones para que el servicio sanitario
guede accesible a los pacientes, con un bafio para damas y otro para caballeros,
especialmente las clinicas que tienen mayor afluencia de pacientes. También se
puede rentar un parqueo cerca analizando costos y ofrecer ese servicio, puede ser
una hora gratis, por seguridad y comodidad para los pacientes que llegan en
vehiculo. La actitud del personal debe mejorar con valores, capacitaciones y
motivacion. Con estas mejoras se debe buscar incrementar la satisfaccion de los

pacientes.

Para minimizar y no sentir muy largo el tiempo de espera se recomienda tener
televisores en las clinicas médicas, también se puede aprovechar las clinicas con
Internet para ofrecer el servicio de Wifi a los pacientes. Manejar un control estricto
de citas para que se respeten los horarios. También es importante hacer una
llamada a los pacientes cuando los turnos estan muy retrasados. Se deben de tener
asientos coémodos para que el tiempo de espera sea confortable y los espacios

ventilados por el clima célido de la ciudad de Malacatan.

Se recomienda mejorar la cultura de servicio al cliente de los colaboradores; para
ello se deben establecer los valores que se deben compartir en la clinica como
calidad en el servicio, respeto y amabilidad a los pacientes, cortesia, entre otros.

Estos valores se deben tener por escrito y visibles para los colaboradores y los
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f)

pacientes. Se pueden tener en la sala de espera para recordar constantemente los

valores que se manejan.

Se debe de medir constantemente la satisfaccion por la atencién y servicio a los
pacientes en las clinicas médicas a través de métodos que se pueden implementar
como: cuestionarios de satisfaccion o entrevistas cualitativas. Para registrar las
guejas se puede usar un buzon para identificar, dar seguimiento y solucion a las
mismas. También es importante tomar en cuenta las quejas actuales de los
pacientes para tomar decisiones que mejoren el servicio como: el acceso a los
bafios, parqueo para los pacientes, secretarias amables, buena ventilacion y tiempo

de espera aceptable.

Se debe dar mayor importancia a las capacitaciones sobre atencion y servicio al
cliente con un plan de capacitacion que permita contar con un programa de
capacitaciones permanente en diferentes temas como: calidad del servicio a los
pacientes, normas de cortesia con los pacientes, comunicacion con los pacientes,

atencion telefonica entre otros.
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Anexo 1. Propuesta: Guia de estrategias para mejorar el servicio al cliente en clinicas

meédicas del municipio de Malacatadn San Marcos
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Introduccion:

Debido a los resultados de la investigacion sobre el Servicio al Cliente en las Clinicas
Médicas del Municipio de Malacatan, San Marcos, en las que se establecié que la
calificacion dada se inclina mas a regular que a buena; que apenas llena las
expectativas de un poco mas de la mitad de los pacientes usuarios y cuyas debilidades
se manifiestan en el tiempo de espera, instalaciones insuficientes tales como falta de
bafios, parqueo y principalmente la actitud del personal, la falta de comunicacion,
calidez, recibimiento de los usuarios; es decir. una baja cultura de servicio al cliente; la
presente propuesta tiene como objetivo general, presentar una guia de estrategias para
mejorar el servicio al cliente en las Clinicas Médicas del Municipio de Malacatan San

Marcos.

Los objetivos especificos se enfocan a establecer los procesos de planificacién de
tiempos de espera, para la atencion rapida de los pacientes; el manejo efectivo en la
gestion de quejas y reclamos, con lo que se pretende dar solucion y satisfaccion de las
inconformidades de los pacientes; solucionar la problematica del parqueo y presentar
un programa de capacitacion sobre el servicio y atencion al cliente para los
colaboradores de las clinicas.

Para el cumplimiento de los objetivos planteados se presentan 4 estrategias; la primera
contempla una serie de acciones para solucionar la problematica del tiempo de espera;
la segunda, propone la implementacibn de un buzbon de quejas, reclamos y
sugerencias, para gestionar conflictos, solucionarlos y atender sugerencias para
mejorar la calidad del servicio; en tercer lugar, una estrategia para dar solucion a la
problematica del parqueo de los pacientes usuarios de los servicios médicos en la
localidad y la ultima estrategia que trata sobre un programa de capacitacion dirigido a
los colaboradores que tienen contacto directo con los pacientes, para mejorar la cultura
del servicio al cliente y dar solucion a las debilidades encontradas durante el estudio;

cuyo desarrollo tematico es el siguiente:
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Justificacion

El servicio al cliente, actualmente es identificado como una fuente de respuestas a las
necesidades del mercado y las empresas deben contemplar estrategias dinamicas,
segun lo demandan en la actualidad los clientes. Por ello, empresas de servicio como
las de salud, deben emprender estos retos para elevar el nivel de competitividad en el
mercado, al establecer estrategias de servicio al cliente; con una orientacion hacia los
pacientes y que contemplen en especial de una comunicacion adecuada, fluida y la
busqueda de la “maxima satisfaccion de las necesidades de los pacientes”, y

seguramente la atraccién de muchos mas.

Las debilidades del servicio al cliente de las clinicas médicas del municipio de
Malacatdn San Marcos, se centran principalmente en el tiempo de espera, por la
afluencia de pacientes que van de 10 hasta 33 en un horario normal de 8 a 9 horas;
calificado por la mayoria de clientes de forma negativa; en especifico en las clinicas de
mayor afluencia; tales como: La clinica del Dr. Almengor, clinica de la Doctora Ruano,
Policlinicas, clinicas Bethesda y clinicas de los Doctores Aldana. También se identifico
segun opiniones de colaboradores que las clinicas no cuentan con ningin método para
recibir, dar seguimiento y solucionar quejas. Un poco mas de la mitad de pacientes no
esta satisfecho con los bafios porque comentaron que no eran suficientes. En relacién
al pargueo, un poco mas de la mitad tampoco estan satisfechos. Se verific6 ademas
qgue algunas clinicas médicas no cuentan con programas de capacitaciébn para su
personal sobre servicio y atencion a los pacientes, como lo indic6 el 40% de
colaboradores, lo que genera una debilidad para la formacion de los colaboradores

sobre atencion y servicio a los pacientes.

Enfatizando en estos resultados se hace necesario solucionar el problema que
enfrentan las clinicas médicas en el servicio al cliente a través de estrategias

adecuadas a la insatisfaccion que presentan los pacientes.
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Las estrategias de servicio al cliente son esenciales debido a que a través de ellas se
puede seguir brindando un servicio eficiente que garantice a las clinicas la fidelidad de

sus pacientes, tomando siempre en cuenta las opiniones de los mismos.

Objetivo general:
Presentar una guia de estrategias para mejorar el servicio al cliente en clinicas médicas

del municipio de Malacatan San Marcos

Obijetivos especificos
a) Establecer procesos de planificacion de tiempos de espera, para la atencion mas
rapida de los pacientes.
b) Dar a conocer un manejo efectivo en la gestion de quejas y reclamos para la
resolucion y satisfaccion de las inconformidades de los pacientes.
c) Proponer el método adecuado para el servicio de parqueo de los pacientes.
d) Presentar un programa de capacitacion sobre servicio y atencion al cliente para

los colaboradores de las clinicas.

Estrategias 1. Planificacion de tiempos de espera

Actividades para la planificacion del tiempo de espera en las clinicas:

a) Programacion de citas: programar las citas de los pacientes de forma adecuada
de manera que se pueda atender a cada uno a la hora indicada, planificarlas en
base a una agenda y a la evaluacion realizada por parte del médico, tomando en

cuenta que el tiempo promedio de una consulta médica es de 30 minutos.

b) Puntualidad de los servicios: el médico y colaboradores deberan ser puntuales
en los servicios para no alterar las citas que se han programado y si se
presentara algun atraso, avisar con anticipacion con una llamada a los pacientes

para que ya estén enterados.
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c)

d)

f)

Habitabilidad en las clinicas: para mejorar el ambiente de la sala de espera se
debe de contar con asientos comodos: las sillas con dos brazos robustos pueden
proporcionar mas apoyo. Las plantas pueden mejorar el aspecto de la sala de
espera e incluso mejorar la calidad del aire, como: el aloe vera, plantas arafa, y
las margaritas Gerbera. La sala de espera debe estar en un lugar ventilado con
ventiladores o aire acondicionado tomando en cuenta el grado de temperatura

alto del municipio de Malacatan.

Entretenimiento en las clinicas: cuando no se esta haciendo nada, el tiempo
parece moverse mas que cuando se esta ocupado. Es importante que las salas
de espera tengan periodicos, revistas y otros materiales para leer. También se
propone ofrecer un servicio de Wi-Fi gratuito que permita utilizar los dispositivos
electronicos mientras esperan para minimizar la frustracion en el tiempo de
espera. Se sugiere contar con un televisor con programas educativos, reportajes,
noticias que puedan tener entretenidos a los pacientes. Si no se tiene mucho

presupuesto se puede colocar un radio con musica instrumental.

Colocacion de mesas pequefias en la sala de espera: se deben de colocar un par
de pequefias mesas en la sala. Esto ofrece a los pacientes un lugar para escribir
o utilizar sus computadoras portatiles. También da a los nifios la posibilidad de

hacer sus tareas mientras esperan su turno.

Informacién del retraso al paciente que espera: Mantener informado al paciente
gue esta esperando en la clinica las causas de la espera o retraso del médico
para que esto no le provoque ansiedad y sienta que el tiempo de espera

transcurre con lentitud.
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Estrategia 2. Buzén de quejas, reclamos y o sugerencia.

« Gestion de quejas, reclamos y /o sugerencias:

Para la gestion de quejas y reclamos se debe de disefiar e implementar un proceso de
tratamiento de quejas. Con la informacién obtenida a través de las quejas se puede

mejorar la calidad del servicio médico.

Se deben proporcionar recursos para dicho proceso, que sea comunicado tanto a los
colaboradores de las clinicas por medio de folletos, circulares, soportes electrénicos,
etc.; el lugar, la manera y el proceso para manejar las quejas. El responsable del
tratamiento de quejas sera la secretaria de cada clinica, procedimiento que controlarda y
efectuara diariamente y que consiste en los siguientes pasos:

« Recepcion de la queja.

* Descripcion de la queja.

* Solucién requerida.

» Seccidn, area o producto donde se produce la queja.
* Fecha limite para dar respuesta a la queja.

» Accion inmediata que se adopta

a) Seguimiento de la queja:

Es el recorrido que se le hace a la queja desde que se recibe hasta que el paciente

guede satisfecho son la solucion.

b) Acuse de recibo: debe quedar una constancia evidenciada de la recepcion de la
queja.

c) Evaluacion inicial de la queja: se estudian las caracteristicas propias de la queja
como impactos y necesidad de accion inmediata.

d) Investigacion de las quejas: conocer todo lo concerniente a la queja.

e) Respuesta a las quejas: para corregirlas y evitar su recurrencia.

f) Comunicar la decision: la decisiébn tomada debe ser comunicada de inmediato al

paciente que presento la queja.
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g) Cierre de la queja: se cierra solo si el paciente queda satisfecho, sino, la queja queda
abierta y la clinica deberd agotar las alternativas para satisfacer al paciente que

presento la queja.

Las clinicas también deben contar con procedimientos para el registro, proteccion y
actualizacion de quejas y reclamos; asi como, efectuar auditorias para conocer la
conformidad de los procedimientos del tratamiento de quejas y la capacidad del proceso
para alcanzar los objetivos. Por ultimo, el médico de cada clinica debe realizar
continuamente revisiones al tratamiento de quejas para asegurarse de su eficacia y
eficiencia, reconocer oportunidades de mejora y posibles cambios en la documentacion,
factores externos, desempefio en el procedimiento, acciones de seguimiento y
recomendaciones. Las clinicas deben mejorar continuamente los procedimientos de
manejo de quejas mediante acciones correctivas, preventivas y de mejora para asi

evitar la ocurrencia y recurrencia de las quejas.

Diferencia entre sugerencia y una queja:

Se entiende por sugerencia cualquier propuesta destinada a mejorar la prestacion de
los servicios de las clinicas médicas, se entiende por queja aquella que comunique

deficiencias de un servicio médico y tenga por objeto la correccion de las mismas.
Diferencia entre una queja y un reclamo:

Unreclamo es un descontento vinculado directamente a los productos o servicios
prestados por una organizacion. Tiene lugar cuando la contraparte ha hecho algun tipo
de compromiso con una tercera persona y no estd cumpliendo con dicho compromiso.

Es decir, el reclamo es cuando se tiene cierto derecho de exigir algo.

La queja se refiere a una mala atencion a los clientes una queja es simplemente
manifestar el descontento de algo, que no tiene relacion con los productos o servicios
gue entrega una clinica. En este caso no hay ningun tipo de compromiso de parte de la

clinica.
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Ubicacion del buzén de sugerencias:

Se ubicara el buzén de forma visible, en la sala de espera de la clinica médica cerca del

escritorio de la secretaria, se imprimiran 300 boletas y se colocaran a la par del buzon

boligrafos. En cuanto al formato de la boleta para el buzon de quejas, reclamos y/o

sugerencias, véase anexo

Disefio de Buzo6n sugerido:

Fuente: http://www.importacionesvallejo.com/sitio/productos_mo.php?it=99

Estrategia 3. Una hora de parqueo gratis

Actividades para ofrecer una hora de pargqueo gratis a los pacientes.

1.
2.
3.

Negociar el precio del parqueo para los pacientes con el encargado del parqueo.
Documentar la negociacién con precios y horarios de servicio.
Imprimir tickets para entregar a los pacientes en el parqueo para que los mismos

sean sellados en la clinica.
Disefiar un anuncio para colocar en la clinica donde se le indique al paciente que

tiene una hora de parqueo gratis.
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5. Al finalizar el mes recibir los tickets sellados del parqueo para pagar el parqueo

del mes.

Dr. Estadio Municipal Santa|12. Ave, zona 1 Cant6n Santa

Montenegro | Lucia. Lucia Malacatan. Una cuadra. | Q5.00
Parqueo de la Municipalidad |52, Calle zona 1 Cantén San |Enfrente de la

Dr. Rios de Malacatan. Miguel. Malacatan. clinica Q5.00
Parqueo de la Municipalidad | 52, Calle zona 1 Cantén San

Dra. Ruano |de Malacatan. Miguel. Malacatan. Unacuadra | Q5.00
Cuenta con espacio en la

Policlinicas calle por estar en la calzada Enfrente de la

Santa Lucia |y en ambas calles. clinica Gratis
Parqueo en las Clinicas 2 Avemda ot Sl .1’

Doctores. Bethesda Canton San Juan de Dios|A la par de la

Aldana Malacatan clinica Gratis

Clinicas ' 92, Avenida 2-42 zona .1,

B Tiene parqueo Cantén San Juan de Dios |Enfrente de la

ethesda . . :

Malacatan clinica Gratis

No hay parqueo cerca y la
calle siempre tiene carros
parqueados por ser de alto

Dr. Almengor | tréfico

Canton San Juan de Dios, | Enfrente de la

Dr. Barrios Parqueo en farmacia Batres | Malacatan San Marcos clinica Gratis
No hay parqueo cerca pero
si en la calle porque no es Enfrente de la

Dr. Juérez de alto trafico clinica Gratis

Estrategia 4. Programa de capacitacion

a) Cobertura

La capacitacién se brindard a los colaboradores de las clinicas médicas que tienen

contacto directo con los pacientes: secretaria recepcionista, personal de seguridad,

conserje, médicos, laboratoristas, personal de farmacia.

b) Metodologia:
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El programa de capacitacion sobre servicio al cliente a implementar sera interactivo
cumpliendo el 100% de participacion para que los colaboradores sean el centro de la
actividad, permitiendo asi que construyan conceptos, manifiesten sus ideas, expongan

sus inquietudes, trabajen en equipo y que el aprendizaje sea mas efectivo.

El programa esté constituido por 2 médulos en los cuales se incluyen temas donde se
analizaron las mayores debilidades en los resultados de la investigacion: servicio al

cliente, atencion al cliente, quejas y reclamos.

Estos temas se pueden modificar en cuanto a orden o contenido dependiendo de las

necesidades especificas que vallan surgiendo en la capacitacion.
c) Duracion y horario

El programa de capacitacion constara inicialmente de 2 modulos, se propone que se
realice un mes por médulo, queda a disposicion del médico encargado de la clinica su
realizacion, se sugiere que por lo menos sean 3 horas cada mes, calendarizando tres
capacitaciones en un mes; una por cada tema en jornada matutina antes de iniciar las

labores en la clinica de 7: a.m. a 8:00 a.m.
d) Mddulos

Para el programa de capacitacion se presentan los siguientes modulos:

MODULO | Tema 1. Satisfaccion de los pacientes y familiares.
Servicio al cliente Tema 2. Mejora en la atencion a los pacientes.
Tema 3. Calidad de los servicios médicos.

MODULO Il Tema 1. Sistema de Gestion de quejas, reclamos y sugerencias.
Gestién de | Tema 2. Procedimiento de quejas y reclamos de los pacientes.
reclamos y quejas Tema 3. Controles sobre gestion de reclamos y quejas.

e) Recursos materiales para la capacitacion.

Se sugiere utilizar la sala de espera de las clinicas médicas considerando que realizara

la capacitacion una hora antes de iniciar la consulta médica.
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Se necesitara:

= Equipo audio visual: computadora y pantalla

» Folletos de aprendizaje.

» Presentaciones en programa Power Point o Prezi

f) Cronograma de actividades
DIAGRAMA DE GANTT PARA LA CAPACITACION
DE COLABORADORES DE CLINICAS MEDICAS ANO 2017
Fechas de realizacién en meses y semanas,
Horario 7:00 a.m. a 8: a.m.
Meses Enero Febrero Responsable
Detalle de MAdulos S1 [S2 (S3 |S4 |S1 |S2 |S3 [S4
Médulo | .
Servicio al cliente Medico encargado
Médulo I

Gestion de reclamos y quejas

Médico encargado
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9)

Presupuesto de la propuesta

Recursos para la PEMEEIDEE Costo por
S par Descripcion colaboradores P Total Totales
capacitacion ; persona.
a capacitar
Se usaran las instalaciones de la 4 personas bor
Salén y Mobiliario. clinica especificamente la sala de ch’n!oca por) Sin Costo
espera
Q.200.00/ Hora x 6 horas de 4 personas Dpor
Facilitador capacitacion. 3 horas por cada| . b P Q300.00 |Q1,200.00
2 clinica
Maodulo
: 2 folletos, uno por cada moddulo, a un|4 personas por
Material de Apoyo. precio de Q. 5.00 clinica Q5.00 Q20.00
Se utilizara el equipo de computo de 4
: . - ) ~ personas por :
Equipo Audio visual la clinica. No es necesaria cafionera clinica - Sin Costo
por el nimero de participantes
Total Q130.00 Q83.94 Q1,220.00 |Q1,220.00
Recursos para el Buzén de o
sugerencias Costo unitario Total
Buzén de sugerencias hecho de
Buzén de madera madera de 30 cms de ancho por Q200.00
30cms de alto
Boletas 300 Boletas de opinion Q0.33 Q100.00
Total Q300.00 Q300.00
L o Costo
Recursos para el Parqueo Descripcion Costo diario
mensual
Promedio de pacientes que
llegan en carro diariamente
10 Q5.00 por hora por 10 pacientes Q50.00 Q1,100.00 Q1,100.00
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Recursos para la
satisfaccion del tiempo de Descripcion Costo unitario Total
espera
10 sillas para la sala de espera si es
Sillas de dos brazos necesario cambiarlas Q300.00 Q3,000.00
Ventilador de techo para la sala de
Ventilador espera Q400.00 Q400.00
3 Plantas para interiores, colocadas
Plantas para interiores en la sala de espera Q40.00 Q120.00
Servicio de Wifi para los pacientes de
Servicio de Wifi Turbonett Q150.00 Q150.00
Tv. para entretenimiento TV Samsung 40 Pulgadas Q4,000.00 Q4,000.00
Cable Tele costa con canales para
Servicio de cable todo publico. Q75.00 Q75.00
pequefias mesas para escribir o usar
2 mesas computadoras Q300.00 Q600.00
Total Q8,345.00 | Q8,345.00
Total de «costo de la
propuesta Q10,965.00

Este presupuesto lo cubrira el médico propietario de la clinica médica que desee ejecutar las estrategias que se proponen

en la guia. Debe de tomar en cuenta que la inversion es para brindar un mejor servicio y atencion para los pacientes.
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h) Actividades y cronograma de la presentacion de la propuesta “Guia de Estrategias
para mejorar el Servicio al Cliente en las Clinicas Médicas del Municipio de

Malacatan, San Marcos”.

Actividades de la

No. Descripcion junio julio
Propuesta 2017 2017
Elaboracion de
guias estratégicas 5 5 :
o Se elaborard la guia correspondiente para cada
para Clinicas . o :
o clinica medica de Malacatan, San Marcos, en base a
Médicas de :
’ los resultados del estudio.
Malacatan, San
1 Marcos.
Impresion y Impresion y empastado de cada una de las guias
2 empastado. elaboradas para cada clinica médica:
Presentacion de ’ . o .
5 . Se concertara una cita con cada Médico duefio de la
guias estratégicas | » 5 .
. clinica, para la presentacion de las guias estratégicas
a cada clinica o ;
o de Servicio al Cliente.
3 médica.
Entrega de la guia | Se entregar4 un ejemplar impreso de la guia de
a cada clinica | Estrategias para mejorar el Servicio al Cliente a cada
4 médica. médico.

149




Presupuesto de presentacion de propuesta.

- L . Costo
Actividades Descripcion Costo por clinica
Total
Elaboracion de Guias _
estratégicas para cada clinica Sin costo.
médica.
Refrigerio para
., . médicos y
Presentacion de guias colaboradores 15 en
estratégicas para cada clinica . Q.250.00 | Q.2,250.00
P total y combustible
médica.
para llegar a cada
clinica médica
Entrega de la guia a cada Sin costo.
clinica.
Total: Q.350.00 | Q.3,150.00

Este presupuesto lo cubrird el investigador, como

médica por haber colaborado en el desarrollo del estudio, al proporcionar la informacion

requerida.
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Anexo 2. Formato de la boleta para el buzén de quejas

CALIFIQUE NUESTROS SERVICIOS MEDICOS:

Nombre:

Teléfono: Edad:
Ocupacion:
Fecha de la consulta
Correo electrénico.

1. Califiqgue marcando con una X los siguientes servicios recibidos segun su nivel de calidad:

Atencién de la secretaria

Prontitud en el servicio médico brindado

Cortesia de los colaboradores

Limpieza de las clinicas

Calidad del servicio médico brindado

Tiempo de espera para la consulta

2. ¢Tuvo alguna dificultad durante su visita a nuestras clinicas?

3. ¢Le resolvieron sus dudas a tiempo?

si [ ] No

4. ¢Qué le gusté mas durante su visita en nuestras clinicas?

5. ¢ Qué no le gusté durante su visita en nuestras clinicas?

6. ¢Recomendaria los servicios que presta nuestra clinica médica?
si [ [ No

¢ Porqué?

7. Agradecemos nos aporte sugerencias y/o comentarios relacionados a los servicios que actualmente
usted ha recibido por parte de nuestra clinica:

Gracias por su colaboracion y por su valiosa informacidon que nos ayudard a conocer las experiencias
durante su visita en nuestras clinicas y de esta manera mejorar nuestros servicios.
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Anexo 2. Cuestionario para pacientes

Cuestionario para pacientes de las clinicas médicas de la ciudad de Malacatan San Marcos

Titulo de la tesis:

Objetivo de la tesis:

Instrucciones:

SERVICIO AL CLIENTE EN CLINICAS MEDICAS DE LA CIUDAD DE
MALACATAN, SAN MARCOS

Determinar el servicio al cliente que brindan las clinicas médicas de la
ciudad Malacatan, San Marcos.

A continuacién, encontrara preguntas relacionadas sobre el tema de investigacion. Se le solicita
contestarlas de acuerdo a sus experiencias con los servicios recibidos en las clinicas médicas.

1. ¢De qué clinica (s) médica(s) es usted paciente?

Clinicas de los doctores Aldana

Policlinicas Malacatan

Clinica del Dr. Juarez

Clinica del Dr. Barrios

Clinica del Dr. Almengor

Clinicas de Especialidades Bethesda

Clinica del Doctor Montenegro

Clinica del Doctor Rios

Clinica de la Doctora Ruano

a. ¢ Si usted marco mas de una clinica indique por qué?

2. Su edad esta comprendida entre las edades de:

18 a 20 afios

31 a 40 afios 51 a 60 afios 71 o mas afios

21 a 30 afios

41 a 50 afnos 61 a 70 anos

3. ¢Cudl es su género?

Masculino

Femenino

4. ¢Cudles son las causas mas frecuentes de dolencias o enfermedades por las que visita la

Enfermedades infecto contagiosas.

enfermedades del sistema nervioso.

Enfermedades del sistema genito urinario
Lesiones, heridas, intoxicaciones

clinica?
a.
b. control de embarazo.
c.
d. Enfermedades de la piel.
e. Enfermedades parasitarias.
f. Enfermedades de los sentidos
g.
h.
i.

otros especifique
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5. ¢Qué servicios médicos le brinda la clinica?
a) Consulta médica
b) Servicio de laboratorio para examenes
c) Servicio de farmacia
d) Otros
especifique
6. ¢Como califica el servicio al cliente que le brinda la clinica?
a. | Muy Malo
b. | Malo
c. | Regular
d. | Bueno
e. | Muy bueno
f. | Otros
¢ Por qué lo califica de esa manera? especifique
7. ¢Qué servicios o aspectos considera que se deben mejorar en la clinica médica para brindarle un
mejor servicio al cliente
8. ¢El servicio que le brinda la clinica médica llena sus expectativas?
a. Si
b. No.
¢,Por qué?
9. ¢Cree que el precio que paga por el servicio es alto, bajo o el justo?
10. ¢Recomendaria los servicios de la clinica y del médico que le atiende a un amigo o familiar?
a. Si
b. No.
¢Por qué?
11. ¢Cuenta la clinica con el equipo médico o aparatos necesario para brindar un buen servicio a los
pacientes
a. Si
b. No.
Por qué
12. ¢Le han indicado que no le van a atender por la saturacion de pacientes que tienen en la clinica?

a. Si
b. No.
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¢ Por qué?

13. ¢(Como califica el tiempo que espera para ser atendido por su médico?

a. | Muy Malo
b. | Malo
c. | Regular
d. | Bueno
e. | Muy bueno
f. | Otros
14. ¢ Se tienen bafos suficientes para los pacientes que visitan la clinica?
a. Si
b. No.
¢Por qué?

15. ¢Se cuenta con la higiene necesaria para brindar un servicio médico de calidad a los pacientes?
a. Si

b. No.

¢ Por qué?
16. ¢ Hay suficiente espacio en la sala de espera?
a. Si

b. No.

¢Por qué?
17. ¢Hay suficientes asientos en la sala de espera?
a. Si

b. No.

¢Por qué?
18. ¢, Son cémodos los asientos de la sala de espera?
a. Si

b. No.

¢ Por qué?
19. ¢Cuenta la clinica con parqueo seguro para los pacientes?
a. Si

b. No.

¢Por qué?

20. ¢Cbmo califica la actitud del personal que le atiende en la clinica

. Actitud positiva

. Actitud alegre

. Actitud amistosa

. Actitud imperativa

. Actitud negativa
Otro, especifique

D0 TD
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21.

22.

23.

24.

25.

¢En relacion a los colaboradores como califica los siguientes aspectos?

Muy muy
Aspectos a calificar buena buena |regular | mala | mala
a) La atencion que le brindan
b) La forma de comunicarse con
usted
c) Presentacion fisica
d) La actitud y

comportamiento

¢, Clmo es el recibimiento que le dan en la clinica médica?

¢El médico que lo atiende se toma el tiempo adecuado para examinarlo para darle un diagnéstico
adecuado?
a.si

b. No.

¢Por qué?

¢ Tiene alguna queja o reclamo para presentar en la clinica?
a. si

b. No.

¢ Cuales?

¢, Qué sugerencias puede dar para mejorar la calidad del servicio médico que recibe en las
clinicas?
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Anexo 3 Cuestionario para colaboradores/médicos

Cuestionario para colaboradores/médicos de las clinicas de la ciudad de Malacatan San Marcos

Titulo de la tesis: SERVICIO AL CLIENTE EN CLINICAS MEDICAS DE LA CIUDAD DE

MALACATAN, SAN MARCOS

Objetivo de la tesis: Determinar el servicio al cliente que brindan las clinicas médicas de la

ciudad Malacatan, San Marcos.

Instrucciones:

A continuacién, encontrard preguntas relacionadas sobre el tema de investigacion. Se le solicita
contestarlas de acuerdo a sus experiencias con los servicios recibidos en las clinicas médicas.

1.

¢, Cual es la clinica médica para la cual usted labora?

¢ Dispone la clinica médica de un proceso o medio para medir la satisfaccion de los clientes
asi [
b.No [

¢ Qué tipo de proceso y qué medios utiliza la clinica para medir la satisfaccién de los clientes?

¢, Qué servicios médicos brindan en la clinica?

¢ Cuenta la clinica con el equipo médico o aparatos necesarios para brindar un buen servicio a
los pacientes?

a. Si [ ]
b. No [ ]

¢ Por qué?

¢ Cuenta la clinica con una infraestructura adecuada a la demanda mensual de pacientes por el
servicio médico?

a.si [ ]

b.No [ |

¢ Por qué?

¢ Se tienen bafios suficientes para los pacientes que visitan la clinica?
asi [
b.No [

¢ Por qué?
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10.

11.

12.

13.

¢, Se cuenta con la higiene necesaria para brindar un servicio médico de calidad a los pacientes?
a. Si

b. No

¢ Por qué?

¢ Hay suficiente espacio en la sala de espera?
a. Si

b. No

¢ Hay suficientes asientos en la sala de espera?
a. Si
b. No

¢Son comodos los asientos de la sala de espera?

a. Si
b. No

¢ Cuenta la clinica con parqueo seguro para los pacientes?
a. Si

b. No

SAproximadamente a cuantos pacientes atienden diariamente?

14.

15.

16.

17.

18.

19.

¢ Considera que se maneja una cultura de servicio al cliente entre los colaboradores de la clinica?
a. Si

b. No

¢Por qué?
¢Indigue qué valores, normas, creencias maneja la clinica para fomentar una cultura de servicio
al cliente?

¢, Qué tipo de actitud y comportamientos proyectan los colaboradores para reflejar una cultura de
servicio al cliente?

¢ Tiene la clinica una estrategia o método para recibir las quejas y reclamos de los pacientes?
a. Si

b. No

¢, Qué estrategias o0 métodos aplican?

¢,Como se resuelven las quejas o reclamos de los pacientes en las clinicas?
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20.

21.

22.
23.

24.

25.

Otros, especifique

¢, Se cuenta con programas de capacitacion en relacion al tema de servicio y atencion al cliente
en las clinicas médicas para todo el personal?
a. Si

b. No

¢ Por qué?

¢ Con qué frecuencia se capacita al personal?

¢, Qué beneficios tiene la clinica médica al capacitar constantemente a sus colaboradores?

¢En qué temas sobre servicio y atencion al cliente le han capacitado?

¢En qué temas sobre servicio y atencion al cliente considera que se debe de capacitar?

¢, Quiénes han impartido las capacitaciones?

a. Personal interno b. Facilitadores extern c. Consulto
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Anexo 4. Tabla No. 80 poblacién y muestra

_ Proargii ?:toe gle Muestra
Clinicas Médicas Colaboradores Promedio de atgn didos por | €stratificada
pacientes P de pacientes
atendidos por dia Semana

Clinicas doctores Aldana 5 40 280 33
Policlinicas Santa Lucia 4 25 175 20
Clinica del Dr. Juéarez 2 8 56 7
Clinica del Dr. Barrios 0 8 56 6
Clinica del Dr. Almengor 0 8 56 6
Clinicas de
Especialidades Bethesda 11 34 238 28
Clinica del Doctor 1 12 84 10
Montenegro
Clinica del Doctor Rios 0 4 28 3
Clinica de la Doctora 5 12 84 10
Ruano
Total 25 151 1057 123

Fuente: Elaboracion propia, noviembre (2014),

basada en base de datos en clinicas médicas de

Malacatan, San Marcos y en el listado de clinicas registradas y en funcionamiento del Area de Salud,

Distrito de Salud Numero Ocho de Malacatan, San Marcos.
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Anexo 5: Operacionalizacion de variables

Variable

Indicador

Objetivo

Preguntas

Sujetos

Instrumentos

Colaboradores/
Médicos

Pacientes

Servicio al cliente

Satisfaccion
al cliente

Analizar la
satisfaccion al
cliente por los
servicios
recibidos en las
clinicas médicas
del municipio de
Malacatan San
Marcos

¢,De qué clinica(s) médica(s) es
usted paciente?

X

Cuestionario

¢ Si usted marcé mas de una
clinica indique por qué?

¢, Cual es su edad?

Cuestionario

¢, Cual es su género?

Cuestionario

¢,Cudles son las causas mas
frecuentes de dolencias o
enfermedades por las que visita
la clinica?

X|X|X

Cuestionario

¢, Qué servicios médicos le
brinda la clinica?

Cuestionario

¢ Como califica el servicio al
cliente que le brinda la clinica?

¢ Por qué lo califica de esa
manera? Especifique

Cuestionario

¢ Qué servicios o0 aspectos
considera que deben mejorar la
clinica médica para brindarle un
mejor servicio al cliente?

¢ El servicio que le brinda la
clinica médica llena sus
expectativas?

¢,Cree que el precio que paga
por nuestro servicio es alto, bajo
o0 el justo?

Cuestionario

¢, Recomendaria los servicios de
la clinica y del médico que le
atiende a un amigo o familiar?

Cuestionario

¢, Cuenta la clinica con el equipo
médico o0 aparatos necesarios
para brindar un buen servicio a

Cuestionario
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los pacientes?

¢Le han indicado que no le van
a atender por la saturacion de
pacientes que tienen en la
clinica?

Cuestionario

¢ Se tienen bafos suficientes
para los pacientes que visitan la
clinica?

Cuestionario

¢, Se cuenta con la higiene Cuestionario
necesaria para brindar un

servicio médico de calidad a los

pacientes?

¢ Hay suficiente espacio en la Cuestionario

sala de espera?

¢, Hay suficientes asientos en la
sala de espera?

Cuestionario

¢.Son comodos los asientos de
la sala de espera?

Cuestionario

¢,Cuenta la clinica con parqueo
seguro para los pacientes?

Cuestionario

¢ Se cuenta en la clinica con una
infraestructura adecuada a la
demanda mensual de pacientes
por el servicio médico?

Cuestionario

¢ Qué sugerencias puede dar
para mejorar la calidad del
servicio médico que recibe en
las clinicas?

Cuestionario

Proceso de
atencion al
cliente

Detectar las
debilidades y
fortalezas que
presenta el
proceso de
atencion al cliente
en las clinicas

¢, Como califica el recibimiento
gue le dan en la clinica médica?

Cuestionario

¢En relacién a los colaboradores
como califica los siguientes
aspectos?

Cuestionario

¢, Como califica la actitud del
personal que le atiende en la

Cuestionario
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médicas.

clinica?

¢El médico que lo atiende se
toma el tiempo adecuado para
examinarlo para darle un
diagnéstico adecuado?

Cuestionario

¢Aproximadamente cuantos
pacientes atienden diariamente?

¢,Coémo califica el tiempo que
espera para ser atendido por su
médico?

Cuestionario

Valores en Establecer qué ¢, Considera que se maneja una Cuestionario
el servicio al | valores en el cultura de servicio al cliente
cliente servicio al cliente | entre los colaboradores de la
fomentan los clinica médica?
colaboradores y ¢Indique qué valores, normas, Cuestionario
médicos de las creencias maneja la clinica para
clinicas fomentar una cultura de servicio
al cliente?
¢, Qué tipo de actitud y Cuestionario
comportamientos proyectan los
colaboradores para reflejar una
cultura de servicio al cliente?
Medicion de | Determinar qué ¢, Dispone la clinica médica de Cuestionario
la métodos aplican un proceso o medio para medir
satisfaccion | las clinicas la satisfaccion de los clientes?
de los médicas para la ¢ Qué tipo de proceso y qué
clientes medicion de la medios utiliza la clinica para

satisfaccion de
los clientes.

medir la satisfaccion de los
clientes?

¢ Tiene la clinica una estrategia
0 método para recibir las quejas
y reclamos de los pacientes?

Cuestionario

¢ Qué estrategias o métodos
aplican?

¢ Tiene alguna queja o reclamo
para presentar en la clinica?
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¢, Como se resuelven las quejas
o reclamos de los pacientes en
las clinicas?

capacitacion
€n servicio
al cliente

Demostrar si las
clinicas médicas
del municipio de
Malacatan, San
Marcos cuentan
con capacitacion
en el servicio al
cliente para los
colaboradores

¢ Se cuenta con programas de
capacitacion en relacion al tema
de servicio y atencién al cliente
en las clinicas médicas para
todo el personal?

¢, Qué beneficios tiene la clinica
médica al capacitar
constantemente a sus
colaboradores?

Cuestionario

¢En qué temas sobre servicio y
atencion al cliente le han
capacitado?

Cuestionario

¢En qué temas sobre servicio y
atencion al cliente considera que
se debe de capacitar?

Cuestionario

¢ Quiénes han impartido las
capacitaciones?

Cuestionario

¢,Con qué frecuencia se
capacita al personal?

Fuente: Elaboracion propia, noviembre (2014)
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Anexo 6: Listado de clinicas médicas registradas en el area de salud de Malacatan, San Marcos

ool -y AREA DE SALUD DE SAN MARCQS.
T DISTRITO DE SALUD NUMERO OCHO, MALACATAN, SAN MARCOS.
GUATEMALA

\

El Infrascrito Inspector de Saneamiento Ambiental del Distrito de Salud de Malacatan, San Marcos, HACE CONSTAR: Que tuvo a la vista el archivo
respectivo en el cual consta que las Clinicas Médicas que aparecen en el listado siguiente, estén registradas y en funcionamiento:

No. NOMBRE DEL DIRECCION DEL NOMBRE DEL PROPIETARIO O
Orden ESTABLECIMIENTO ESTABLECIMIENTO RAZON SOCIAL OBSERVACIONES
la. Avenida entre 31:a y4tacalle |Federico Montenegro Sowa Médico y
1 |Clinica Medica zona 1 Cirujano Col. Activo 5897 L-12 24526
2 |Clinica Medica 1a. calle 5-28, zona 1 Haroldo Barrios Arriola
3 |Clinica Medica 5a. calle 1-81, zona 1 Jose Eduardo Almengor S.
4 |Clinica Medica 5a calle 4-41. zona 1 Julio Rios Cifuentes
Karina Judith Ruano Muifioz Médico y
5 |Clinica Medica General 3ra. avenida 5-38 A, zona 1 Cirujano
Oscar Humberto Aldana Hernandez
Clinicas Medicas Doctores 9a. avenida 2-30, zona 1 Cantén  |Thelma Consuelo Rodas Barrios de Aldana
6 |Aldana San Juan de Dios Medicos y Cirujanos
7  |Clinicas Médicas Santa Lucia 6a. Calle 3-67, Zona 1. Corporacion Galénica, S.A.
8 |Clinica Medica Familiar Sa. calle, 2-25 zona 1 Rusbelindo Salvador Juarez Miranda
Clinicas Medicas de 9a. avenida 2-30, zona 1 Cantén
9  |Especialidades Bethesda San Juan de Dios

Y para los usos legales que al interesado convengan se extiende la presente a los veinticinco dias del mes de mayo de dos mil diecisiete.
Z)
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