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RESUMEN

El presente proyecto titulado “Evaluacion de la calidad de servicio del Centro de Especialidades
ConsulMED la Mana, 2023.” El problema de investigacion fue ¢Cuales son los factores
determinantes en la calidad de servicio percibida por los pacientes en el Centro de
Especialidades ConsulMED La Mana durante el afio 2023?. El objetivo general fue evaluar la
calidad de servicio del Centro de Especialidades ConsulMED La Mang, 2023. La investigacion
que se aplico es documental, de campo, descriptiva y explicativa, utilizando el método
deductivo y la técnica de encuesta, el instrumento de investigacion fue el Cuestionario adaptado
a la herramienta Servqual, la poblacion estudiada fueron los 550 clientes del centro, de los
cuales se selecciond una muestra de 227 clientes. Los resultados de la encuesta revelaron
brechas entre las expectativas y percepciones de los clientes en varias categorias. En términos
de seguridad, hay una pequefia brecha negativa de [-0.17], lo que indica que la seguridad
percibida estd ligeramente por debajo del nivel esperado. Sin embargo, la calidad percibida
supera ligeramente las expectativas con una brecha positiva de [0.02]. La satisfaccion del
cliente es alta, superando las expectativas con una brecha positiva significativa de [0.46]. En
cuanto a los aspectos tangibles, hay una brecha negativa de [-0.28], lo que sugiere que no estan
cumpliendo con las expectativas. Finalmente, la empatia supera significativamente las
expectativas del cliente con una brecha positiva de [0.49], estos datos muestran las areas donde
el servicio cumple o supera las expectativas de los clientes y donde hay oportunidades para
mejorar. Se propuso estrategias de los hallazgos encontrados en la seguridad y tangibilidad,
para mejorar la calidad de atencion en el Centro de Especialidades ConsulMED. Los
beneficiados de esta investigacion seran los clientes del Centro de Especialidades debido a que
las mejoras en la calidad del servicio aumentaran su satisfaccion. Se concluye que los clientes
se encuentran insatisfechos en las dimensiones de seguridad y tangibilidad, por lo tanto, son los
aspectos en los cuales el establecimiento debera tomar acciones de mejora para elevar el nivel
de calidad de atencion en sus pacientes.

Palabras claves: calidad, cliente, servicio
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ABSTRAC

The present project titled “Evaluation of the quality of service of the ConsulMED La Mana
Specialty Center, 2023.” The research problem was: What are the determining factors in the
quality of service perceived by patients at the ConsulMED La Mana Specialty Center during
the year 2023? The general objective was to evaluate the quality of service of the ConsulMED
La Mana Specialty Center, 2023. The research that was applied is documentary, field,
descriptive and explanatory, using the deductive method and the survey technigue, the research
instrument was the Questionnaire adapted to the Servqual tool, the population studied was the
center's 550 clients, from which a sample of 227 clients was selected. Survey results revealed
gaps between customer expectations and perceptions in several categories. In terms of security,
there is a small negative gap of [-0.17], indicating that the perceived security is slightly below
the expected level. However, the perceived quality slightly exceeds expectations with a positive
gap of [0.02]. Customer satisfaction is high, exceeding expectations with a significant positive
gap of [0.46]. As for the tangible aspects, there is a negative gap of [-0.28], which suggests that
they are not meeting expectations. Finally, empathy significantly exceeds customer
expectations with a positive gap of [0.49], this data shows areas where the service meets or
exceeds customer expectations and where there are opportunities for improvement. Strategies
were proposed based on the findings found in safety and tangibility, to improve the quality of
care at the ConsulMED Specialty Center. The beneficiaries of this research will be the clients
of the Specialty Center because improvements in the quality of service will increase their
satisfaction. It is concluded that clients are dissatisfied in the dimensions of security and
tangibility, therefore, these are the aspects in which the establishment must take improvement
actions to raise the level of quality of care for its patients.

Keywords: quality, customer, service
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1. INFORMACION GENERAL

Titulo del proyecto

“Evaluacion de la calidad de servicio del Centro de Especialidades ConsulMED la Mana,

2023.”

Tiempo de Ejecucion
Fecha de Inicio: Octubre 2023
Fecha de Finalizacion: Marzo 2024
Canton La Mana, Provincia de Cotopaxi, 19
Lugar de ejecucion: de mayo y amazonas entre cruz azul y Futuro
Lamanense
La investigacion del proyecto esta vinculada
Proyecto de investigacion vinculado: y aporta al estudio del impacto del sector
comercial microempresarial en la economia
del Canton La Mana.
Dr. Fabian Xavier Martinez Ortiz
Equipo de trabajo: Vega Ofia Miguel Angel
Vera Monsalve Nora Selena
Area de conocimiento: “Ciencias sociales, educacion comercial y
derecho”.
Administracion 'y Economia para el
Linea de investigacion: desarrollo sostenible de organizaciones y
sociedad.
Estrategias, administrativas, productividad y

Sub lineas de investigacion: o
emprendimiento.



2. DESCRIPCION DEL PROYECTO

El proyecto se centrd en evaluar la calidad de los servicios médicos proporcionados por el
Centro de Especialidades ConsulMED en La Mana. El estudio busca entender como los
pacientes perciben la calidad del servicio en términos de: seguridad, calidad percibida,
satisfaccion del paciente, tangibilidad, empatia. Se analizaron estos aspectos, por parte del
personal del Centro de Especialidades, la calidad de servicio es un indicador critico del
desempefio de cualquier institucion de salud, ya que refleja directamente en la satisfaccion del
paciente y en la eficacia de los tratamientos proporcionados. En este contexto, el Centro de
Especialidades ConsulMED La Mana se destaca por su compromiso con la prestacion de
servicios médicos especializados y personalizados, fue esencial llevar a cabo la evaluacion
sistematica para garantizar que los estandares de calidad se mantengan y mejoren
constantemente. La metodologia propuesta para este estudio incluyé el uso de encuestas de
satisfaccion, trabajo en campo para recopilar datos relevantes sobre la experiencia del paciente
y la eficiencia operativa del centro.

Los resultados de esta investigacion no solo proporcionaron una vision integral de la calidad de
servicio actual en ConsulMED La Mana, también serviran como base para el desarrollo para
establecer la matriz de estrategias, que promuevan una cultura de calidad y seguridad del
paciente. Se espera que las recomendaciones derivadas del estudio contribuyan
significativamente a la mejora de la gestion del centro y al fortalecimiento de su reputacién

como lider en servicios de salud especializados en la region.

Este proyecto representa una oportunidad valiosa para explorar y entender a fondo los
elementos que definen la calidad de servicio en el &mbito de la salud, y para implementar
cambios positivos que beneficien a los pacientes como al personal del Centro de Especialidades
ConsulMED La Mana.



3. JUSTIFICACION

El presente trabajo investigativo se justifica por su interés primordial en evaluar la calidad de
servicio en el Centro de Especialidades ConsulMED, la calidad del servicio en cualquier centro
de salud es un factor critico que afecta directamente la satisfaccion del paciente y la eficacia
del tratamiento. Por lo tanto, es esencial evaluar y mejorar continuamente la calidad del servicio
para garantizar la satisfaccion del paciente y el éxito de la organizacion con el objetivo de

identificar las areas de mejora.

En el Centro de Especialidades ConsulMED La Mana se destaca por su compromiso con la
prestacion de servicios médicos especializados y personalizados. La metodologia propuesta
implica el analisis de documentos existentes relacionados con la calidad del servicio; la
investigacion de campo, ayudo a la recopilacion de datos primarios a traveés de observaciones
de la investigacion descriptiva y explicativa las encuestas usadas a través de un cuestionario
SERVQUAL, para la evaluacion de calidad estableciendo en nivel de expectativa y percepcion,
con diferentes dimensiones como: la seguridad, calidad percibida, satisfaccion del cliente,
tangibilidad y empatia datos relevantes sobre la experiencia del paciente y la eficiencia

operativa del centro

La factibilidad del proyecto se sustenta en la disponibilidad de datos a través de encuestas y la
disponibilidad y voluntad de los pacientes y personal médico, proporcionando informacion
valida que permita una satisfaccion de calidad y contribuir a ejecutar acciones del proyecto,
planteando soluciones efectivas que conlleven a la elaboracion de la propuesta de estrategias,
las cuales se plantearon como medio de solucidn de los hallazgos encontrados mediante el
analisis de los procesos internos que afectan dicha calidad, con el fin de desarrollar
recomendaciones. Es fundamental tomar en cuenta que la investigacion desempefio un papel
crucial en la ejecucidn de este proyecto, utilizando diversos instrumentos para la recoleccién de
datos, incluyendo recursos humanos y tecnolégicos. El andlisis de los datos fue una parte

integral del proceso, permitiendo una comprension méas profunda de los resultados.



4. BENEFICIARIOS

4.1. Beneficiarios directos

Tabla 1. Beneficiarios directos

Beneficiarios Cantidad
Director/Propietario 1
Empleados 11
Clientes 550

Elaborado por: los investigadores

4.2. Beneficiarios indirectos

Tabla 2. Beneficiarios indirectos

Beneficiarios Cantidad
Proveedores 12
Servicios de Rentas Interna 1

Gobierno Autbnomo Descentralizado

Municipal del Canton La Mana

Elaborado por: los investigadores

Los hallazgos de la investigacion en el Centro de Especialidades ConsulMED pueden ser
utilizados por los proveedores; de manera que si el centro tiene mayor calidad de servicio
acudirdn mas pacientes por lo cual el establecimiento acudird con mayor frecuencia a sus
proveedores y recurrira de sus productos, los Servicios de Rentas Internas; ya que al tener mayor
cantidad de pacientes el centro generara mas ingresos y por ende realizardn su debida
declaracion de impuestos en el SRI y el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton La Man4; para mejorar sus respectivas areas y ayudar a potenciar el canton con

establecimientos de salud de primera.



5. PROBLEMA DE INVESTIGACION

El nivel de atencidn en salud se refiere a la medida en que los servicios de salud. Segln
la (Organizacion Mundial de la salud, 2021).

Para los individuos y comunidades mejoran la posibilidad de obtener resultados de salud
favorables, y se fundamenta en conocimientos profesionales respaldados por evidencia.
Este aspecto es crucial para alcanzar la cobertura de salud universal. A medida que las
naciones se esfuerzan por garantizar la salud para todos, es esencial prestar especial

atencion a la calidad de la atencién y los servicios de salud.

La atencidn sanitaria de calidad se puede definir de muchas maneras, pero hay un creciente
reconocimiento de que el servicio de salud de calidad debe ser:

e Eficaz — proporcionar servicios de salud basados en evidencia a quienes los necesitan;

e Seguro — evitar dafos a las personas para las que el cuidado esta destinado; Y

e Centrado en las personas: proporcionar atencién que responda a las preferencias,
necesidades y valores individuales.

Para aprovechar los beneficios de una atencion médica de calidad, los servicios de salud deben

Ser.

e Oportuno — reduccidn de los tiempos de espera y a veces de retrasos dafinos;

e Equitativo — proporcionar atencion que no varia en calidad debido al género, la etnia, la
ubicacién geogréfica y la situacion socioeconémica;

e Integrado — proporcionar atencion que pone a disposicion toda la gama de servicios de
salud a lo largo del curso de la vida;

e Eficiente: maximiza el beneficio de los recursos disponibles y evita el desperdicio.

En Ecuador, la calidad del servicio en la salud es una prioridad para el gobierno y las
instituciones de salud. La entidad responsable de garantizar la calidad de los servicios de salud
y medicina propagada es la Agencia de Aseguramiento de la Calidad de vigilar y controlar los
servicios que brindan los prestadores de salud, trabaja bajo enfoques de derechos de género,
interculturalidad, generacional y bioético, velando por la seguridad de los pacientes y usuarios
(ACCES, 2021)



El (Ministerio de Salud Publica de Ecuador, 2022), también se enfoca en la calidad de

los servicios.

Como una prioridad, organizando eventos como el “Seminario Internacional de
Aseguramiento de la calidad en Salud” para profesionales del sector. La Ley Organica
del Sistema Nacional de Salud establece principios como la calidad, buscando la
efectividad de las acciones, la atencion con calidez y la satisfaccion de los usuarios.
Estos esfuerzos se reflejan en la implementacion de politicas y la realizacion de
evaluaciones periddicas para asegurar que los servicios de salud cumplan con estandares

de calidad y satisfagan las necesidades de la poblacion.

La calidad en la salud es fundamental para garantizar el bienestar de los ciudadanos y es un

componente esencial del sistema de salud en Ecuador.

En la provincia de Cotopaxi, y especificamente en el Canton La Mana, la calidad del
servicio de salud. Es un aspecto fundamental para garantizar el bienestar de la poblacién segun
un estudio realizado, se analiz6 la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion de los
clientes de las empresas de multiservicios en La Mana. Aungue el estudio se centré en empresas
de multiservicios, los hallazgos pueden ser relevantes para el sector salud, ya que la satisfaccion

del cliente es un indicador clave de la calidad del servicio (Sarabia y Simba, 2019).

El Centro de Salud Tipo C La Mana, que forma parte del Ministerio de Salud Publica,
ofrece una cartera de servicios que incluye medicina familiar y comunitaria, medicina
general en consulta externa, odontologia, salud mental (itinerante), obstetricia,
pediatria, nutricion y laboratorio, entre otros, este centro atiende a una poblacion
significativa, con horarios de atencion que abarcan las 24 horas, de lunes a sabado. La
calidad en la salud en La Mana se ve reflejada en la disponibilidad de servicios, la
atencion continua y la calificacion de discapacidades, lo que demuestra un compromiso
con la atencion integral y accesible para la comunidad, para obtener mas informacion
detallada sobre la calidad del servicio de salud en La Mana, se puede consultar el
Repositorio Digital de la Universidad Técnica de Cotopaxi y el sitio web del Ministerio
de Salud Pablica.



5.1. Formulacién del problema

¢Cuales son los factores determinantes en la calidad de servicio percibida por los pacientes en

el Centro de Especialidades ConsulMED La Mana durante el afio 2023?



6. OBJETIVOS

6.1. Objetivo general

Evaluar la calidad de servicio del Centro de Especialidades ConsulMED la Man4, 2023.
6.2. Objetivos especificos

e Realizar una exploracion detallada sobre la calidad de servicio ofrecidos en el Centro
de Especialidades ConsulMED.

e Examinar el nivel de calidad del servicio mediante las expectativas y percepciones
empleando el modelo Servqual.

e Plantear estrategias que contribuyan la calidad de servicio en el Centro de
Especialidades ConsulMED de la Mané en el afio 2023.



7. ACTIVIDADES Y SISTEMA DE TAREAS EN RELACION A LOS OBJETIVOS

PLANTEADOS.

Tabla 3. Actividades y sistema de tareas en relacion a los objetivos planteados.

Objetivos

e Actividades
Especificos

Resultados Técnicas/Descripcion

Realizar una
exploracion
*Fundamentacion

detallada sobre la -
conceptual y tedrica.

calidad de servicio
*Revision de la
informacion
documentada.

ofrecidos en el
Centro de
Especialidades
ConsulMED.

*Analisis de los

conceptos y teorias. *Guia de analisis de

contenido y
documento.

*Seleccion de
modelo de técnicas e
instrumentos.

Examinar el nivel de

calidad del servicio *Adaptacion al

mediante las modelo Servqual
. como herramienta.
expectativas y
percepciones Aplicacion del
instrumento.

empleando el

modelo Servqual.

*Qbtencion de *Cuestionario de

informacion de Servqual.
importancia de los
encuestados. *Encuesta

Plantear estrategias
para incrementar la

calidad de servicio *Planeacion de

estrategias para la
mejora de la calidad
de servicio.

en el Centro de
Especialidades
ConsulMED de la
Mané en el afio
2023.

*Estrategias en la
calidad de servicios
del Centro de
Especialidades
ConsulMED.

*Validacion de las
estrategias para la
calidad de servicios.

Elaborado por: los investigadores
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8. FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICO
8.1. Antecedentes de la investigacion

Proyecto 1: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la unidad de gestién del

paciente del Hospital Regional Lambayeque, Chiclayo, 2019 (Bach, 2021):

El estudio realizado en el Hospital Regional de Lambayeque en 2019 buscaba establecer
la relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en la Unidad de
Gestion del Paciente. A traves de una metodologia descriptiva-correlacional y un disefio
no experimental-transversal, se aplico una encuesta a una muestra de 351 usuarios. Los
resultados indicaron una correlacion significativa (Rho de Spearman de 0.815 con una
significancia bilateral de 0.05) entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
Sin embargo, la satisfaccion general del usuario con la Unidad de Gestion de Pacientes
no fue alta, ya que los usuarios calificaron el servicio como deficiente. Esto se atribuyd
a la gran cantidad de pacientes, la aglomeracion y la falta de capacitacién de los

empleados.

Por lo tanto, se concluye que, aungue existe una relacion significativa entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario, hay areas clave que necesitan ser mejoradas para

aumentar la satisfaccién del usuario.
Proyecto 2: Evaluacién de la atencién de un hospital publico del Ecuador, Pilco et al., (2019):

La percepcion de la calidad del servicio de salud por parte del usuario es cada vez mas
relevante, ya que proporciona una vision real de las posibilidades de mejora en la
atencion sanitaria. En este contexto, la investigacion se centra en los estudios sobre la
calidad del servicio que ofrecen las instituciones sanitarias. Su objetivo es examinar los
factores que determinan la calidad de los servicios de salud, desde la percepcion y
expectativa del usuario de un hospital de tercer nivel en Ecuador, basandose en las
dimensiones propuestas en el modelo Servqual. ElI enfoque metodol6gico es
cuantitativo, partiendo de un nivel exploratorio descriptivo. La poblacion de estudio esta
formada por los pacientes atendidos durante el 2018 en el Hospital General Monte Sinai.
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El indice general de calidad del servicio para el hospital resulté ser de 0,3, lo que indica
que la percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio prestado supera las expectativas

que se tienen de los servicios.

Proyecto 3: “Calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes de las empresas que ofrecen

el servicio de internet en el Canton La Mana”. (Cobay Vallejo, 2022):

El estudio realizado en el canton La Mana buscaba determinar la relacion entre la
calidad del servicio de internet y la lealtad de los clientes en las 8 empresas que ofrecen
estos servicios. A través de una investigacion documental, descriptiva y de campo, se
encuesto a una muestra de 389 usuarios de un total de 15.050 clientes. Los resultados
reflejaron que los elementos de calidad que los usuarios consideran al contratar un
servicio de internet incluyen velocidad, precio, atencion al cliente, cobertura,
innovacion, beneficios y promociones. El 68,38% de los usuarios eligieron la velocidad
como un elemento importante para contratar un servicio de internet, mientras que el
precio fue elegido por el 24,42%. Enlace Net se destacé de su competencia con un
76,92% de usuarios que estaban de acuerdo con la calidad del servicio que ofrece. Pato
Net fue la empresa con mas clientes leales, con un 74,63% de clientes que especificaron
que nunca cambiarian de empresa. El andlisis estadistico de correlaciones bivariadas
revel6 un valor p de 0,001, indicando una relacion significativa entre la calidad del
servicio y la lealtad de los clientes.

El coeficiente de correlacion fue de 0,875, lo que indica una relacion directa y positiva:
a mayor calidad del servicio, mayor lealtad de los clientes. Por lo tanto, se concluye que la
calidad del servicio de internet es un factor crucial para la lealtad del cliente en el canton La
Mana.

Estos estudios proporcionaron valiosos puntos de referencia para la investigacion

evaluacion de calidad en el centro de especialidades ConsulMED.

Proyecto 1 (Hospital Regional de Lambayeque): Segun Bach (2021) indica que el problema
principal en dicho hospital fue la satisfaccion general, tomando como referencia dicho
inconveniente seria beneficioso resaltar la importancia de evitar la aglomeracién y garantizar
la capacitacion adecuada del personal, aspectos que también podriamos considerar en la

evaluacion.
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Proyecto 2 (Hospital General Monte Sinai): Segun Pilco et al,. (2019) nos manifiestan que los
estudios sobre la calidad del servicio son cada vez més relevantes dentro de los centros médicos
en el pais, teniendo este estudio como referencia se podria adaptar este modelo al contexto en
ConsulMED, considerando las cinco dimensiones del modelo (tangibles, confiabilidad,

sensibilidad, aseguramiento y empatia).

Proyecto 3 (Servicio de internet en el Canton La Mand): Segin Coba y Vallejo (2022) indican
sobre la importancia de varios factores (como la velocidad, el precio, la atencion al cliente, la
cobertura, la innovacion, los beneficios y las promociones) en la lealtad del cliente, teniendo
como referencia este proyecto, estos factores podrian ser relevantes en la evaluaciéon de la
calidad del servicio en ConsulMED. Por ejemplo, podriamos considerar factores como la
eficiencia del servicio, el costo, la atencion al paciente, la accesibilidad del servicio, la

innovacion en los tratamientos y los beneficios adicionales para los pacientes.
8.2. Enfoque de la calidad de servicio y satisfaccion al cliente

Este disefio de investigacion cree que la satisfaccion del cliente se ha convertido en un indicador
clave de desempefio que refleja la capacidad de un centro médico para cumplir o superar las
expectativas del paciente en todas las interacciones.
8.2.1. Calidad

La calidad en el sentido mas amplio identifica sus principales elementos y modelos de
gestion, de ahi su significado. Sarabia y Simba (2019), analizan como un aspecto esencial para
la persistenciay el crecimiento organizacional, ya que es capaz de agilizar los procesos internos,
diferenciarse del entorno, adaptarse al entorno y satisfacer plenamente las necesidades de

diversos grupos de interes.

La calidad segun (ISO) International Standardization Organization, es la adaptacion
y conformidad de los requisitos (Barbosa, 2021) que la propia normay los clientes establecen.
En otras palabras, la calidad es el nivel de perfeccién de un proceso, servicio o producto
entregado por su empresa, de modo que cumpla con las exigencias definidas por la ISO y, por

supuesto, por sus clientes.

La calidad del producto o servicio siempre ha sido un factor de creacién de competitividad,

rentabilidad y diferenciacion de las unidades de negocio y de la direccion.
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Se centra cada vez més en la gestion cuidadosa de los procesos y el uso de los recursos
disponibles, el propdsito de este estudio es describir y analizar los diversos elementos
relacionados con los sistemas de gestion de la calidad. Para ello se realiz6 un estudio
bibliogréafico, descriptivo y correlacional en el que se discutieron algunos conceptos y
criterios de varios autores, se describen elementos relacionados con la gestion de la

calidad, tales como: el desarrollo de los sistemas de gestion de la calidad (Diaz, 2021).

Los principios de la calidad total, la importancia de implementar sistemas orientados a la
calidad, y otros apartados presentados a lo largo del documento, que permiten comprender la

materialidad, gestion como una herramienta importante para las organizaciones.
8.2.2. Importancia de la calidad

Segun Silva (2020), la importancia de la calidad en el servicio al cliente es clara: méas
clientes y mas ingresos. De hecho, un estudio de Bain & Company reveld que las empresas que

brindan una excelente experiencia ven crecer sus ingresos de 4% a 8% por encima del mercado.

Estos esfuerzos estan dando sus frutos: el 70% de los consumidores dice gastar mas en
empresas que brindan un servicio de calidad. Ademas, la misma proporcién dijo que
compartiria una experiencia positiva con la marca con al menos 6 personas que conocen.
Estos datos muestran la importancia de desarrollar estrategias para mejorar el servicio

al cliente, sin importar el tamafio de su empresa o industria.
8.3. Calidad del servicio

El modelo de calidad del servicio se centra en disefiar estrategias para entender la
satisfaccion del cliente a lo largo de todo el proceso de compra (Castro, 2022), esto se logra
analizando la diferencia entre la experiencia del cliente con los servicios proporcionados y sus
expectativas, de la prestacion del servicio al cliente, incluyendo la seguridad, la fiabilidad, las
operaciones, el cumplimiento de tarifas y las relaciones con los clientes, cada sector, e incluso

cada empresa, tiene sus propios estandares para definir la calidad del servicio.

Una subcategoria de la calidad del servicio telefonico son los requisitos de nivel de
servicio, que abarcan aspectos de una conexion relacionados con la capacidad y cobertura de
una red, que pueden garantizar la maxima probabilidad de bloqueo y la probabilidad de

interrupcién, en el ambito de las redes de computadoras y otras redes de telecomunicaciones en
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paquetes, los términos de ingenieria de trafico se refieren a mecanismos de control para la

reserva de recursos en lugar de la calidad del servicio obtenida. (Rojas et al., 2020).

La calidad del servicio incluye requisitos en todas las areas de una conexion, como el tiempo
de respuesta del servicio, pérdidas, relacion sefal-ruido, diafonias, ecos, interrupciones,

respuesta de frecuencia, niveles de sonido, entre otros.
8.4. Servicios

Para Sanchez (2020), el concepto de servicio en el ambito de la economia se refiere a
una actividad o serie de actividades disefiadas para satisfacer necesidades especificas del cliente
y proporcionar productos intangibles y personales. Los servicios son la columna vertebral de la
economia y pueden adoptar muchas formas, incluidas: la consultoria, la prestacién de servicios,
hosteleria y ocio. Manifestd Coll (2023), un servicio es una accion que se lleva a cabo por un
individuo o una organizacién para cubrir una necesidad o deseo del cliente. A diferencia de los
productos fisicos, los servicios son inmateriales. Un ejemplo de servicio puede ser: una

experiencia, un conocimiento o una destreza que se ofrece al cliente a cambio de algo de valor.

Mientras Rivera (2019), el servicio al cliente, también conocido como atencion al
cliente, es una estrategia de marketing que se utiliza para interactuar con los clientes a través
de varios canales y establecer relaciones con ellos antes, durante y después de la transaccion

comercial.
8.4.1. Importancia del servicio

Manifiesta Gaviria (2019), no se puede enfatizar lo suficiente la relevancia del servicio
al cliente para tu negocio. El equipo de atencién al cliente actia como un enlace directo entre
tus clientes y tu organizacion. Implementar un servicio de atencion al cliente de alta calidad

puede fortalecer tus vinculos con los clientes y potenciar tu empresa.

Este tipo de servicio es también lo que motiva a tus clientes a seguir eligiendo tu empresa a

largo plazo.
8.5. Satisfaccion

Para Garcia (2022), la satisfaccion del cliente es un elemento vital en el mundo de los

negocios.
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Se refiere a la sensacion de contento que experimentan las personas cuando un producto
0 servicio ha satisfecho una necesidad o cumplido un deseo. La relevancia de la
satisfaccion del cliente se debe a su influencia directa en la fidelidad del cliente y en la

reputacion de la empresa (p. 200).

Para Chow (2023), el Customer Satisfaction Score (CSAT), satisfaccion al cliente es un
indicador que evalla hasta qué punto los productos, servicios y la experiencia global que una
empresa ofrece a sus clientes cumplen con las expectativas de estos. Esta métrica refleja el
estado de salud de tu negocio al evidenciar la aceptacion de tus productos o servicios entre los

consumidores.

La satisfaccion del cliente surge de la comparacion entre las expectativas que tenia el
cliente sobre los beneficios de un producto o servicio y su percepcion real de estos. Para Flores,
(2023), esto conlleva un alto grado de subjetividad: la satisfaccion de cada cliente dependera
tanto de sus expectativas previas como de su percepcion del rendimiento global del producto o

servicio.
8.5.1. Importancia de la satisfaccion al cliente

En la actualidad, el mercado y sus demandas han impulsado una evolucién constante y
un cambio significativo en la importancia y el poder del mejoramiento continuo de la calidad

del servicio que ofrecen las empresas.

Es relevante reconocer y comunicar el progreso constante que ha experimentado el
mercado en el &ambito empresarial. La aparicion de nuevas empresas y el desarrollo de
nuevos productos y servicios han resaltado la importancia del cliente para el futuro de
la empresa. El cliente es el actor principal en la actividad comercial y el que
incrementara significativamente la rentabilidad de la empresa. Es esencial ofrecerle un
buen servicio porque un cliente satisfecho probablemente volvera a utilizar sus servicios
0 productos y, ademas, los recomendara. Por esta razon, la satisfaccion del cliente es un
indicador clave para evaluar el rendimiento y desempefio de cualquier organizacion,

buscando nuevas oportunidades de negocio. (Garcia, 2020).
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8.6. Cliente

Define Thompson (2019), es probable que muchos mercadologos y empresarios
consideren que leer sobre la definicion de “cliente” es algo elemental. Sin embargo, si
recordamos que el cliente es la razon por la cual se planifican, implementan y controlan todas
las actividades en las empresas u organizaciones, concluiremos que es Util revisar su definicion

de vez en cuando para recordar “quién es realmente el cliente”.

Para Jiménez (2022), un cliente es un individuo o entidad que obtiene un servicio o

compra un bien a cambio de dinero u otra forma de pago.

En cada transaccion comercial, existen dos partes: el vendedor o proveedor del servicio
0 bien, y el comprador. Este tltimo es conocido como el cliente, es decir, una persona
fisica (particular o autdbnomo) o juridica que adquiere dicho bien o servicio a cambio de

una transaccién monetaria o un articulo de valor.

Para Martinez (2023), un cliente es un individuo que, a cambio de un pago, recibe

servicios de otra persona que los ofrece.

Historicamente, el cliente es aquel que estd bajo la responsabilidad de otro, quien
proporcionaba servicios de proteccion, transporte y custodia en todo momento,
siguiendo las instrucciones especificas del cliente, un n comprador espera que sus
demandas sean atendidas con diligencia. Existen diversos tipos de clientes, cada uno de
ellos definido por el tipo de compra o servicio que solicitan

8.6.1. Tipos de clientes

Para Quiroa (2019) los tipos de clientes representan las diferentes categorias de
consumidores con los que se enfrenta una empresa cada tipo de cliente requiere que la empresa

adapte su entrega de producto y su estrategia de marketing de manera especifica.
Aqui hay una clasificacion general de los tipos de clientes:

e Clientes reales

e Clientes potenciales
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Mientras Martinez (2019), en su definicion menciona que cada uno de los tipos de clientes, el
vendedor puede aplicar las estrategias de venta que le corresponde a cada tipo y de esa manera

puede llegar a concretar la venta con mas facilidad.

e Cliente interno.

e Cliente externo.

Para Anjos (2023), existen diferentes tipos de segmentacion de clientes, pero en este

articulo nos vamos a enfocar esencialmente en dos:

e Tipos de clientes segln su personalidad.
e Tipos de clientes segln su postura frente al producto o servicio.
8.6.1.1. Clientes reales
Un cliente real es aquel individuo que ha adquirido un producto o servicio, ya sea de

una empresa, organizacion o marca.

Este tipo de cliente se distingue de otros como los clientes potenciales o los clientes
fantasma, quienes no han efectuado una compra o han intentado hacerlo sin éxito. En
contraste, un cliente real ha completado una transaccion, ya sea en linea o
presencialmente, y ha obtenido beneficios de los productos o servicios de la entidad en

cuestion. (Gonzélez, 2023).

Las compafiias que comprenden la esencia del marketing reconocen que su mision
principal no se limita a la venta de productos, sino que también implica la creacion y retencién
de clientes a largo plazo. Esto se justifica porque mantener a los clientes actuales a largo plazo
garantiza que la empresa conserve una posicion privilegiada en el mercado y su ambiente

competitivo.
8.6.1.2. Clientes potenciales

La meta de cualquier negocio es atraer, encantar y retener a los clientes potenciales
Ortega (2020), no obstante, en numerosas ocasiones, acaban logrando lo opuesto, ya sea por no
poder identificar al cliente potencial, por implementar una estrategia de marketing o ventas
inadecuada, o por ofrecer un servicio al cliente de baja calidad.

Es crucial tener en cuenta que no todas las personas son un cliente potencial para tu

negocio o empresa. Un cliente potencial es aquel individuo que, debido a sus



18

caracteristicas demograficas y patrones de consumo, tiene mas probabilidades de

interactuar con tu empresa.
8.6.1.3. Cliente interno

Para Pascual (2019), El cliente interno es aquel individuo que se beneficia de los resultados de

un proceso interno en la empresa.

Por esta razén, es crucial que todos los miembros de la empresa comprendan la
relevancia de la cadena de servicio y como sus decisiones pueden impactar en otros
departamentos y areas. Para lograr esto, la empresa debe suministrar informacion
suficiente, ya que solo a través del conocimiento se puede entender su contribucién. No
obstante, este es solo el inicio para que la organizacion pueda beneficiarse de la
satisfaccion del cliente interno, paso para que la organizacion se beneficie de crear

satisfaccion en el cliente interno.

Los investigadores Pérez et al., (2020) a pesar de que se han definido conceptos como
“Excelencia de los Servicios” y “La Revolucion de los Servicios”, su adopcion no se ha
generalizado. Esto se debe a que no todos consideran evidente que el individuo que hasta hace
poco era simplemente un trabajador, asalariado, pedn, obrero, o en el mejor de los casos, un
recurso humano, de repente se convierta en un cliente. Aquellos que razonan de esta manera
sostienen que “El cliente es quien paga”, y estos individuos no pagan, sino que reciben un

salario.
8.6.1.4. Cliente externo

Para Druker (2021), estas personas son individuos que no estan empleados ni forman
parte de la empresa, y su relacion con la misma se basa en la capacidad de la empresa para
satisfacer sus necesidades a través de sus productos y servicios. Por ello, pagan por estos

servicios.

No obstante, la empresa fabrica estos productos con el propésito de cumplir con sus
expectativas, siempre buscando satisfacer las necesidades del cliente externo de la mejor

manera posible.

e Leales: son el pilar de una empresa, ya que suelen aportar alrededor del 50% de los

ingresos.
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e Especializados en descuentos: Son consumidores que ajustan su consumo en funcion
del nivel de descuentos en los productos o servicios que la empresa ofrece.

e Impulsivos: Actlan segun sus impulsos al comprar productos y generalmente tienden
a comprar en cada tienda que visitan.

e Basados en las necesidades: Adquieren los productos que son de mayor importancia
para ellos, los productos que compran suelen ser los que realmente necesitan.

e Errantes: No tienen una necesidad especifica de adquirir algin producto y sus compras

suelen ser esporadicas.
8.6.2. Tipos de clientes seguin su personalidad.

Reconocer que cada cliente es unico, con diferentes necesidades y personalidades, es

esencial para triunfar en el ambito comercial (Santos, 2022).

A lo largo de tu carrera como vendedora, has identificado varios tipos de clientes basandote en
sus personalidades y has elaborado estrategias efectivas para interactuar con cada uno de ellos,

eso demuestra una gran habilidad y comprension del comportamiento del cliente.

1. El Cliente Analitico: Este tipo de cliente se caracteriza por ser minucioso, detallista y
orientado a los datos. Antes de tomar una decisién de compra, el cliente analitico
necesita informacion exhaustiva y pruebas solidas que respalden la calidad y beneficios
del producto o servicio.

2. EIl Cliente Empético: Los clientes empaticos se preocupan por las relaciones y la
conexion emocional. Buscan sentirse comprendidos y valorados por las marcas con las
que interactdan.

3. El Cliente Decidido: Este tipo de cliente es firme en sus decisiones y tiene poco tiempo
para distracciones. Valora la eficiencia y busca soluciones rapidas y efectivas.

4. EI Cliente Indeciso: Los clientes indecisos son cautelosos y tienden a dudar antes de
tomar una decision de compra. Necesitan sentirse seguros y convencidos de que estan
tomando la mejor eleccion.

5. El Cliente Sociable: Los clientes sociables disfrutan de la interaccion social y buscan

una experiencia amigable y divertida al realizar compras.
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8.6.3. Tipos de clientes seguin su postura frente al producto o servicio.

Para Rodriguez (2019), los tipos de clientes segin su postura frente al producto o

servicio pueden variar ampliamente. Aqui hay algunos ejemplos comunes:

Cliente ideal o fiel: Este cliente conoce bien lo que quiere, entiende tus mensajes y se

muestra leal hacia tus productos o servicios.

1. Cliente amigable: Se caracteriza por ser abierto y comunicativo durante la interaccion
de compra.

2. Cliente detallista: Presta atencion a los detalles y puede ser muy especifico en sus
requerimientos.

3. Cliente conversador: Disfruta de la interaccion social y puede ser muy expresivo.

4. Cliente racional: Toma decisiones basadas en la légica y la informacion detallada.

5. Cliente reservado: Puede ser mas introvertido y menos propenso a compartir
informacion personal.

6. Cliente timido: A menudo necesita mas tiempo y paciencia para expresar Ssus
necesidades.

7. Cliente exigente: Espera altos estandares de calidad y servicio y no duda en expresar

sus expectativas.

Ademas, hay otros tipos de clientes basados en su comportamiento de compra, como el cliente
ocasional, que compra esporadicamente, o el cliente embajador, que no solo compra

frecuentemente, sino que también promueve la marca activamente.
8.7. Diferencia entre cliente interno y externo

A medida que conocemos los conceptos de cliente interno y externo, podemos apreciar
que se crea una brecha con base en las diferencias que puede haber entre ambos. (Hans, 2021,
p. 165)

Dos diferencias clave entre un cliente interno y un cliente externo:

Por ahora, pondremos en pausa lo mencionado por Solomon, pero lo retomaremos
posteriormente en cada aspecto, para profundizar en las diferencias clave entre un cliente

interno y externo, de las cuales destacamos las siguientes:



21

e Vinculo con la empresa
e Conocimiento sobre el producto o servicio

e Costo y rebajas

Para Micah (2021), la diferencia principal entre un cliente interno y un cliente externo radica

en su relacion con la empresa.

Cliente interno: Se refiere a alguien que mantiene una relacion directa con la empresa,
como los trabajadores, directivos y accionistas. Estos individuos pueden o no utilizar
las soluciones de la compafiia para la que trabajan, pero son esenciales para el negocio
ya que representan la calidad del producto o servicio y funcionan como un enlace entre
la empresa y el consumidor final. Los clientes internos forman parte de los procesos

internos de la empresa y son responsables del funcionamiento del negocio.

Cliente externo: Son las personas que no forman parte de la empresa de manera directa.
Sin embargo, tienen una relacion profesional, comercial o social con la compafiia. Los
clientes externos pueden ser compradores, proveedores, o cualquier otro grupo o
persona que interactle con la empresa en cuanto a la presencia de marca, los productos

o servicios. Ellos reciben los resultados de la operacion de la empresa.
8.8. Arquetipo del cliente

Segln Sanchez et al., (2021), un Arquetipo de cliente también es una representacion de
caracteristicas, motivaciones, objetivos y patrones de comportamiento de las personas. Si no
quieres correr el riesgo de perder recursos y no alcanzar los resultados esperados con tu
producto o servicio, te recomendamos tomar decisiones basadas en preferencias, motivaciones

y deseos de los usuarios para las cuales estas disefiando o redisefiando una solucion.

Un arquetipo de cliente es una representacion ficticia y detallada del cliente ideal de una
empresa. Martinez, (2023), se trata de humanizar al cliente al que nos queremos dirigir para
entender sus caracteristicas y comportamientos y disefiar productos que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Menciona Baquedano (2020), el arquetipo de cliente se refiere a

una representacion de caracteristicas, motivaciones, objetivos y patrones de comportamiento de
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un grupo de personas; es una herramienta utilizada en marketing y disefio para entender mejor

a los clientes y crear productos o servicios que se alineen con sus necesidades y deseos.
8.9. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de gestion de la calidad. Los clientes
necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas. Los requisitos
del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual o pueden ser
determinados por la propia organizacion, pero, en cualquier caso, es finalmente el cliente el que

determina la aceptabilidad del producto (Proafio, 2023).

Entendemos por satisfaccion del cliente a la medicion de la respuesta que éste
tiene con respecto a un servicio o producto de una determinada empresa. Es un objetivo
prioritario para toda organizacién porque de ello depende que repita su consumo, que
nos recomiende a otros consumidores, etc., lo que es causa directa del aumento de los
ingresos de la empresa. Cuando un cliente siente que sus expectativas estan cubiertas,

es cuando esté satisfecho (Silva y Macias, 2021).

La satisfaccion del cliente se refiere al grado en que las expectativas del cliente son
cumplidas en relacién a los productos, servicios o atencion al cliente ofrecidos por una empresa.
Al aumentar la satisfaccion del cliente, las empresas pueden reducir costos y aumentar ventas.
Ofrecer productos y servicios de calidad, atencion al cliente excepcional y un ambiente
agradable son formas de mejorar la satisfaccion del cliente. (Thompson, 2020).

8.10. Beneficio de la satisfaccién de los clientes

Para Hammond (2022), los beneficios de la satisfaccion de los clientes son numerosos

y tienen un impacto significativo en el éxito de cualquier negocio.
Aqui hay algunos puntos clave:

e Fidelidad del cliente: Los clientes satisfechos tienden a convertirse en compradores
habituales y recomiendan la empresa o productos especificos, lo que ayuda a ampliar la
base de clientes y aumentar su lealtad.

e Referencias positivas: La satisfaccion del cliente puede llevar a referencias de boca a

boca positivas, generando mas clientes y construyendo una reputacion solida.
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e Diferenciacion de la competencia: Un alto nivel de satisfaccion del cliente puede
diferenciar a una empresa de sus competidores.

e Reduccion de la rotacion de clientes: Mantener a los clientes satisfechos ayuda a
reducir la rotacion y aumenta el ciclo de vida del cliente.

e Mejora continua: Los comentarios de los clientes satisfechos proporcionan
informacion clave para entender mejor qué hace que estén contentos y como se puede
mejorar el servicio.

e Experiencia positiva: EI 77% de los clientes recomendarian una empresa a un amigo

después de tener una experiencia positiva.

Cuando las compafiias comienzan a explorar soluciones de servicio al cliente,
usualmente es debido a que existen problemas significativos que requieren solucion. Lastovich,
(2022), Sin embargo, estos problemas a menudo son intangibles, como una eficiencia
deficiente, una percepcion de ineficacia, la necesidad de redirigir Ilamadas y otros asuntos que
parecen dificiles de cuantificar, al cliente pueden parecer complicados de medir en un inicio.

Después de identificar los retos concretos e intangibles, el siguiente paso para las
empresas es encontrar la manera de resolver esos problemas y, en tltima instancia lograr
el éxito del servicio al cliente. Ciertamente, esto no ocurrira de la noche a la mafiana,
pero el proceso merece la pena si se tienen en cuenta los beneficios de un servicio de
atencion al cliente de calidad tanto para los clientes como para la empresa en su

conjunto.
8.11. Niveles de satisfaccion del cliente

Los niveles de satisfaccion del cliente se pueden medir y clasificar de diversas maneras
para entender mejor como se sienten los consumidores con respecto a un producto o servicio

niveles cominmente reconocidos (Parra, 2019).

e Primer nivel: Cumplir con las expectativas basicas de los clientes. En este nivel, los
clientes estan satisfechos, pero aun no se ha ganado su lealtad.

e Segundo nivel: Superar las expectativas de los clientes ofreciendo un servicio que
destaque. Esto puede aumentar la rentabilidad y la disposicion de los clientes a pagar

mas por un servicio excepcional.
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Tercer nivel: Crear experiencias memorables que lleven a los clientes a convertirse en
promotores de la marca, lo que puede traducirse en una mayor lealtad vy

recomendaciones de boca a boca.

Una vez que se han identificado los desafios tangibles e intangibles, el préximo paso

para las empresas (Pilco, 2019) es descubrir como resolver estos problemas y, finalmente,

alcanzar el éxito en el servicio al cliente, claramente, esto no sucedera de inmediato, pero el

proceso vale la pena considerando los beneficios de un servicio al cliente de alta calidad tanto

para los clientes como para la empresa en general.

8.11.1. Elementos del servicio

Afirman que los elementos del servicio al cliente son componentes clave que

contribuyen Miranda et al. (2021), a una experiencia de cliente satisfactoria y pueden influir

significativamente en la percepcion y lealtad hacia una marca o empresa. Aqui hay cinco

elementos esenciales del servicio al cliente:

Experiencias personalizadas: Hoy en dia, los consumidores estan bien informados y
pueden elegir entre miles de productos y servicios. Por lo tanto, es crucial establecer
una comunicaciéon dirigida que demuestre conocimiento y comprension de sus
necesidades.

Omnicanalidad: Algunos clientes prefieren utilizar un solo canal para comunicarse y
resolver problemas, mientras que otros pueden usar multiples canales. Una estrategia de
servicio al cliente omnicanal permite a los clientes interactuar con la empresa a través
de varios canales de manera fluida.

Agilidad de respuesta: Brindar un servicio agradable tambiéen implica eficiencia y
velocidad. La capacidad de responder rapidamente a las consultas y problemas de los
clientes es un aspecto fundamental de un buen servicio al cliente.

Representantes informados: Los agentes de servicio al cliente deben estar bien
informados sobre los productos y servicios de la empresa para poder asistir eficazmente
a los clientes y resolver sus dudas o problemas.

Buscar comentarios: Es importante buscar activamente la retroalimentacion de los
clientes para mejorar continuamente el servicio. Los comentarios pueden proporcionar
informacidn valiosa sobre como los clientes perciben el servicio y qué areas requieren

mejoras.
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Estos componentes son esenciales para asegurar que los clientes tengan experiencias positivas

y para establecer relaciones a largo plazo con ellos. La implementacién efectiva de estos

elementos puede conducir a una mayor satisfaccion del cliente y, finalmente, al éxito

empresarial.

8.12. Caracteristica de los servicios

Las caracteristicas fundamentales que diferencian a los servicios de los bienes (y que el

mercaddlogo debe tomar en cuenta) son cuatro: 1) Intangibilidad, 2) inseparabilidad, 3)

heterogeneidad y 4) caracter perecedero (Thompson, 2021).

A continuacién, se detalla las caracteristicas de los servicios.

Intangibilidad: Los servicios, a diferencia de los productos fisicos, no pueden ser
percibidos por los sentidos antes de la compra, esto significa que no pueden ser vistos,
probados, tocados, escuchados u olidos, ni pueden ser almacenados o exhibidos para su
venta. Esta caracteristica puede generar incertidumbre en los compradores, ya que no
pueden prever con precision el nivel de satisfaccion que obtendran después de contratar
0 adquirir un servicio.

Inseparabilidad: A diferencia de los bienes, que se producen, se venden y luego se
consumen, los servicios a menudo se producen, se venden y se consumen
simultaneamente, en otras palabras, la produccion y el consumo de servicios son
actividades que no pueden separarse.

Heterogeneidad: Los servicios tienden a ser menos estandarizados o uniformes que los
bienes. Cada servicio puede variar dependiendo de quién lo presta, cuando y dénde se
presta, debido a la intervencion humana en su produccion y entrega. Por ejemplo, los
servicios de un peluquero pueden variar incluso durante el mismo dia, ya que su
rendimiento puede depender de factores como su salud fisica, su estado de animo, su
simpatia hacia el cliente o su nivel de fatiga en diferentes momentos del dia.

Caracter Perecedero: Los servicios no pueden ser conservados, almacenados o
guardados en inventario. Por lo tanto, la falta de durabilidad no es un problema cuando
la demanda de un servicio es constante, si la demanda fluctla, puede causar problemas.
Por lo tanto, la naturaleza perecedera de los servicios y la dificultad resultante de

equilibrar la oferta con la demanda fluctuante plantea desafios en términos de
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promocion, planificacion de productos, programacion y fijacion de precios para los

ejecutivos de servicios.

8.13. El triangulo del servicio

Gréfico. 1 SEQ \* ARABIC Tridngulo del servicio

El cliente

Fuente: Ceiba, (2022)

Cada empresa tiene una naturaleza Unica que se basa en su nicleo de negocio, por lo que no

hay formulas concretas que aseguren su exito (Albretch, 2022).

Sin embargo, existen modelos que pueden ayudar a estas empresas a mantenerse
competitivas, no solo a través de los productos y/o servicios que ofrecen, sino también
a través del servicio al cliente que proporcionan antes, durante y después de la compra.

8.14. Tipos de atencidn del cliente

Segun Narvéez (2023), los tipos de servicio al cliente se refieren a las diversas estrategias,

procesos y herramientas.

Que una empresa utiliza para responder a las solicitudes de los clientes de manera
oportuna y adecuada. La implementacion de uno o mas tipos de servicio tiene como
objetivo asegurar un proceso de compra exitoso, desde el inicio hasta el final, y ayuda

a alcanzar la satisfaccién del cliente.
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Para Peralta (2023), efectivamente, existen diversas formas de atencién al cliente, que
varian segun el criterio que se aplique para su clasificacion, estas representan las distintas

formas en las que se lleva a cabo la interaccion con el cliente, considerando diferentes variables.
Si consideras la forma en que se establece la relacion y el medio utilizado, tendras:

e Atencion en persona: Aqui, se produce un encuentro fisico con el cliente, sin las
barreras o interferencias que puede causar la comunicacion telefénica o por otros
medios, como el correo electronico.

e Atencion telefénica: Este tipo de atencion al cliente requiere el cumplimiento de ciertas
normas no escritas para lograr su satisfaccion completa.

e Atencion virtual: Con el advenimiento de las nuevas tecnologias y el auge del comercio
electronico, se esta imponiendo una via alternativa para realizar compras. Ya sea por
correo electrénico o a través de la misma web donde se ofrecen los productos, el cliente
valora la atencidn recibida por otros parametros, como el correcto funcionamiento del
sitio web, el sistema de pago y entrega, y la rapidez en la respuesta a las dudas por correo
electrénico.

e Atencion proactiva: Cuando buscamos crear necesidades en el cliente y motivar la
compra de nuestro producto o servicio, nos ponemos en contacto directamente, sin
esperar a que él lo haga.

e Atencion reactiva: Por otro lado, cuando el sentido del contacto entre las partes
proviene del cliente hacia nosotros, simplemente estamos respondiendo a la demanda,

sin tratar de despertar ninguna necesidad en el cliente desde el principio.

Finalmente, si consideramos el papel que juega la persona en la compra, también tenemos

diferentes tipos de atencion al cliente:

e Atencion directa: Cuando el interlocutor es la persona que expresa la necesidad y
ademas es quien decide sobre la compra, se trata de una atencidn directa, sin
intermediarios.

e Atencion indirecta: En cambio, cuando la persona que hace la demanda no es quien
toma la decision final de compra, podemos hablar de una atencion indirecta. Es
importante identificar cada uno de los roles para satisfacer las necesidades de todos los

actores involucrados en la transaccion.
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8.15. Historia del servicio al cliente

Manifiesta Da Silva (2021), sobre la historia del servicio al cliente es una fascinante

evolucion que refleja los cambios en la sociedad y la tecnologia.

Aqui hay un resumen cronoldgico de como ha evolucionado el servicio al cliente:

Era preindustrial: El servicio al cliente comenz como un privilegio de las clases mas
ricas, quienes descubrieron nuevas necesidades a medida que aumentaba su fortuna.
Revolucion industrial: Con la llegada de las méaquinas, se agrego6 eficiencia a la
produccidn de bienes, aunque las concepciones basicas de una experiencia positiva no
cambiaron mucho.

Siglo 19: La paciencia era clave, ya que los clientes podrian viajar horas o dias para
reparar un aparato. Pero en 1876, el teléfono inventado por Alexander Graham Bell
transforma la comunicacion con los clientes.

Siglo 20: La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) se formé en 1946 y
establecid estandares para el servicio al cliente. La década de los setenta incluyd a los
aparatos electronicos en la filosofia del servicio al cliente, especialmente el uso de
escaner y sistemas de codigos de barras.

Finales del siglo 20: La proliferacion de Internet permitié la sofisticacion de los
dispositivos de seguimiento y comunicacion en linea, asi como las encuestas en sitios
web.

Siglo 21: La historia del servicio al cliente sigue evolucionando con la tecnologia,
incluyendo chatbots, inteligencia artificial y plataformas de redes sociales que ofrecen

nuevas formas de interactuar con los clientes.

El comienzo de la atencion al cliente se remonta a 1946, cuando la Organizacién

Internacional de Normalizacion (ISO) establecié las primeras normas sobre la atencién al

cliente y la calidad del servicio. Estas normas se basaron en el cliente como el elemento

central, y a partir de ellas, las empresas movilizan todos sus recursos para asegurar la
satisfaccion del cliente (Rick, 2019).

Con la aparicion de los centros de llamadas en 1960 y un intento de mejorar la eficiencia

del servicio al cliente, las grandes empresas comenzaron a destinar fondos a departamentos

especializados en esta area. Ademas, con la creacion del IVR (Respuesta de Voz
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Interactiva), se empezaron a integrar grabadoras de voz en estos departamentos en la década
de 1970.

8.15.1. Estrategia del servicio

Entender al cliente, sus necesidades e intereses, nos permitird determinar qué propuesta de valor
le ofreceremos para que nos prefiera sobre la competencia. También debemos considerar qué
tipo de servicio al cliente queremos proporcionar y en qué canales estaremos presentes como
empresa. Una vez que conocemos al cliente, debemos definir qué es lo que vamos a ofrecerle
que sea diferente a lo que ofrecen nuestros competidores. Esto se materializa a partir de la
definicién de esa promesa de valor del servicio, también se puede establecer una posicion

competitiva en el mercado.
8.15.2. Sistema

Los sistemas se refieren a todos los recursos y herramientas (materiales y tecnoldgicas)
necesarios para proporcionar un servicio al cliente eficaz. Hoy en dia, el progreso tecnoldgico
ha proporcionado a las empresas una gran cantidad de herramientas digitales que facilitan y
aseguran la atencion al cliente, independientemente del horario, la fecha o el lugar. Esta gran
oportunidad mejora la experiencia de los clientes, siempre que funcione correctamente y su

experiencia como usuarios sea excelente.
8.15.3. Personal

Es crucial que cada miembro de la empresa, especialmente aquellos que interactian
directamente con el cliente, tenga un conocimiento completo de la estrategia definida para
implementarla de la mejor manera posible; por esta razon, en este punto se deben enfocar los
mayores esfuerzos en herramientas, capacitaciones y otros elementos necesarios para

proporcionar un servicio de alta calidad.
8.16. Modelo SERVQUAL

Brindar un servicio de alta calidad es esencial si el objetivo es fidelizar a un nimero
significativo de clientes, es tan importante medir la calidad, una tarea que no solo permite
definir objetivos claros, identificar problemas y comparar la situacion antes y después de los
cambios, sino también medir la satisfaccion del cliente, que puede cuantificarse como la

diferencia entre sus expectativas y percepciones, en este contexto, las empresas de servicios
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buscan constantemente la lealtad del cliente, lo que se logra proporcionando un servicio de
calidad competitiva, que logran la lealtad de los clientes son expertas en comprender y

responder a las expectativas de los consumidores, e incluso en superar las (Ortiz, 2022)

En especifico el modelo SERVQUAL considera cinco dimensiones que categorizan las

expectativas de los consumidores respecto del servicio.

Para Gomez, (2023), el modelo SERVQUAL es un método de medicion de la calidad
de un servicio que se basa en contrastar las expectativas que tienen los clientes antes de probarlo

con las opiniones que comparten una vez que lo obtienen.
A continuacion, se detalla las dimensiones.

e Seguridad: Esta dimension se refiere a la percepcion del consumidor sobre los
conocimientos y la atencion que muestran los empleados, asi como sus habilidades y su
capacidad de despertar confianza e inspirar credibilidad.

e Calidad percibida: Especificamente, Parasuraman, Zeithaml y Berry definen la calidad
de servicio percibida como el juicio global del cliente acerca de la excelencia o
superioridad de este, que resulta de la comparaciéon entre las expectativas de los
consumidores (lo que ellos creen que las empresas de servicios deben ofrecer) y sus
percepciones sobre los resultados del servicio ofrecido.

e Satisfaccion del cliente: En el contexto del modelo SERVQUAL, la satisfaccion del
cliente se refiere a la brecha entre las expectativas del cliente y la percepcion del servicio
que reciben, si esta brecha es pequefia o0 inexistente, se puede decir que el cliente esta
satisfecho con el servicio.

e Tangibilidad: Esto se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas
(infraestructura), equipos, personal y comunicacién. Es comun encontrar imagenes de
las habitaciones en los sitios web de los hoteles, lo que ayuda al cliente potencial a tener
una mejor idea de la infraestructura a la que tendra acceso si realiza una reserva.

e Empatia: Implica una atencion personalizada y detallada. En general, la expectativa
béasica de los clientes es que las empresas hagan lo que se supone que deben hacer
(dimensién de fiabilidad). Los clientes de un hotel esperan habitaciones limpias y
seguras, los de un servicio de reparacion esperan que los técnicos reparen el producto

correctamente la primera vez.
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9. PREGUNTAS CIENTIFICAS

1.- ¢;De qué manera se realiz0 la exploracion detallada sobre la calidad de servicio

ofrecidos en el Centro de Especialidades ConsulMED??

La exploracion de la evaluacion de la calidad del servicio en el Centro de Especialidades
ConsulMED, se realiz6 de manera integral, utilizando una combinacion de metodologia. Se
aplicaron encuestas de satisfaccion del paciente, se realizaron observaciones directas en las
consultas, se analizaron datos de proceso y resultados, ademas se revisaron los registros
médicos, estos métodos proporcionaron una vision completa de la calidad del servicio, desde la

atencion médica hasta la experiencia del paciente.

2.- ¢Como se puede examinar nivel de calidad del servicio mediante las expectativas y

percepciones con la aplicacion del modelo Servqual?

Se realizd una encuesta inicial para medir las expectativas de los pacientes, seguida de una
segunda encuesta para medir sus percepciones sobre la calidad del servicio recibido. Ambas
encuestas consistieron en un cuestionario de 25 preguntas, divididas en dimensiones de
seguridad, calidad percibida, satisfaccion del cliente, tangibilidad y empatia. Los resultados de
estas encuestas se compararon para cada una de las cinco dimensiones. Si las percepciones eran
menores que las expectativas, la brecha resultante era negativa, indicando insatisfaccion del
paciente en esa dimension. Si las percepciones eran iguales a las expectativas, se consideraba
que el paciente estaba satisfecho con la calidad del servicio en esa dimension.

3.- ¢ Qué estrategias podrian implementarse para incrementar la calidad de la atencién en

el Centro de Especialidades?

Para mejorar la calidad de la atencién en el Centro de Especialidades, se pueden implementar
estrategias clave para mejorar la calidad de la atencion. Estas incluyen la realizacion de
encuestas regulares de satisfaccion del cliente, proporcionar informacién continua a los
pacientes, ofrecer formacion regular al personal en empatia e inteligencia emocional. Estas
medidas permitiran entender y satisfacer mejor las necesidades y expectativas de los pacientes,
mejorar la relacion entre el personal y los pacientes, y responder de manera mas efectiva a las

emociones Yy necesidades de los pacientes.
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10. METODOLOGIA
10.1. TIPO DE INVESTIGACION
10.1.1. Documental

Define Reyes (2020), la investigacion documental es un método de investigacion que
implica la recopilacion, anlisis e interpretacion de datos provenientes de fuentes documentales,

como libros, articulos cientificos, informes, archivos, entre otros.

La investigacion documental es una herramienta poderosa en el proceso de investigacion, que
permitio obtener una comprension profunda del tema de estudio a traves del analisis de fuentes

documentales existentes.
10.1.2. De campo

Para Rus (2020), la investigacion de campo es un tipo de investigacion que se realiza
directamente en el lugar donde ocurre el fendmeno que se desea estudiar. Es una metodologia
valiosa para obtener datos de primera mano y comprender mejor un Suceso en su contexto

natural.

La investigacién de campo, con su enfoque en la observacion directa y la recopilacion de datos
en el entorno natural del estudio, proporciond la comprension profunda y contextualizada del
fendmeno, la cual generd datos de calidad, fomentando la innovacion al descubrir nuevos

aspectos y perspectivas, y aporto a la credibilidad a los hallazgos, del impacto de tu trabajo.
10.1.3. Descriptiva

Define Shuttleworth (2021), que la investigacidn descriptiva es un tipo de estudio que
se centra en describir las caracteristicas de una poblacidn, situacion o fenémeno, sin intentar
explicar las causas o razones detras de estas caracteristicas, es decir, se enfoca en el qué, como,

cuando y donde de un tema de investigacion, pero no en el por qué.

La investigacion descriptiva permitié el entendimiento detallado de la poblacion identificando
las caracteristicas, estableciendo las prioridades basadas en el estudio de la investigacion
documentada que pueden llevar al desarrollo de hipétesis para proyectos de investigacion

futuros.
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10.1.4. Explicativa

La investigacion explicativa es un tipo de estudio que busca comprender las causas y
efectos de un fendmeno, proporcionando una explicacion detallada de por qué ocurre Guaman
(2023), diferencia de la investigacion descriptiva, que se limita a describir las caracteristicas de
un fendémeno, la investigacion explicativa se enfoca en entender las razones detrés de esas

caracteristicas.

La realizacion de la investigacion explicativa tuvo un impacto significativo en el campo
del conocimiento, permitiendo no solo comprender los fendmenos observados, sino
también las razones subyacentes. A pesar de su importancia, es crucial recordar que las
conclusiones derivadas de este tipo de investigacion estan condicionadas por la calidad

de los datos obtenidos y la rigurosidad del analisis realizado.
10.2. METODOS DE LA INVESTIGACION
10.2.1. Método deductivo

Segun Westreicher (2020), el método deductivo es una forma de razonamiento que parte
de premisas generales para llegar a conclusiones especificas, es un proceso l6gico que se utiliza
en diversas areas del conocimiento, desde la matematica hasta la filosofia y las ciencias

naturales.

El método deductivo fue la forma de razonamiento que formo parte de premisas generales para
llegar a conclusiones especificas. Fue una herramienta esencial en la construccion de teorias y

modelos en campos como las matematicas, la fisica y la filosofia,
10.3. TECNICAS DE INVESTIGACION
10.3.1. Encuesta

Las encuestas son un método de recoleccion de datos a partir de un muestreo de
personas, a menudo con el objetivo de generalizar (Lépez, 2021), los resultados para un
segmento de poblacién mas grande constituyen una fuente de informacion fundamentales para
comercios, medios de comunicacion, organismos gubernamentales, educadores y cualquiera

que forme parte de la economia de la informacion.
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Para la recoleccion de esta informacion se realizé un cuestionario, estructurado con el
modelo Servqual con 5 dimensiones las mismas que contienen 25 items, cada dimension
tiene 5 preguntas en base a las expectativas y percepciones de los pacientes misma que
buscan facilitar informacion de manera oportuna del nivel de cual se encuentra el centro

de especialidades en base a la calidad de servicios prestados.

Estructura de las dimensiones de las encuestas (expectativa y percepciones).

Tabla 4. Estructura de las dimensiones (expectativa y percepciones).

DIMENSIONES ITEMS
Seguridad Preguntas del 1 al 5
Calidad percibida Preguntas del 6 al 10
Satisfaccion del cliente Preguntas del 11 al 12
Tangible Preguntas del 13 al 14
Empatia Preguntas del 15 al 16

Elaborado por: los investigadores
Estructura de ficha metodoldgica

Tabla 5. Ficha metodoldgica.

Evaluar el nivel de calidad del servicio de
Objetivo los pacientes de la atencion recibida

mediante el modelo Servqual.

Pacientes actuales del centro de

Muestra
especialidades ConsulMED.
Ambito geogréfico Canton La Mana
Variable de estudio Calidad de servicios
Técnica de recoleccion Encuesta
Medio de aplicacién Internet (Google Forms)

Elaborado por: los investigadores
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10.4. INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
10.4.1. Cuestionario de Servqual.

El modelo SERVQUAL se aplica a través de encuestas o cuestionarios donde se solicita
a los clientes que califiquen la calidad del servicio en base a cinco dimensiones, los resultados
se examinan para detectar diferencias entre las expectativas de los clientes y su percepcion real
del servicio, lo que ofrece datos Utiles para identificar &reas que necesitan mejoras (Fitipaldo,
2021).

El modelo de cuestionario Servqual, compuesto por 25 items estructurados en cinco
dimensiones (seguridad, calidad percibida, satisfaccién del cliente, tangibilidad y
empatia), fue fundamental para obtener los resultados de la encuesta. Esta se aplicé a
227 pacientes del Centro de Especialidades ConsulMED. A continuacion, se detalla el

proceso de aplicacion de la encuesta.

10.4.2. Procesamiento de analisis de informacion

Tabla 6. Procesamiento de analisis.

Proceso

Envio de encuesta a través de Google Forms
Importacion de las respuestas obtenidas a Excel
Representacion de los datos en graficas de barra agrupadas por dimension

Realizacion de andlisis e interpretacion por dimension

Elaborado por: los investigadores
10.5. POBLACION Y MUESTRA
10.5.1. Poblacion

Segun Tamayo (2019), la poblacion se refiere al conjunto de seres humanos o individuos

de una misma especie.

Que habitan en un area geografica determinada en un momento especifico. Este término
es fundamental en diversas disciplinas como la demografia, la geografia, la sociologia

y la economia, ya que implica la consideracion de varios elementos importantes.
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La poblacion permitié a la investigacion obtener conclusiones que son para lo que se esta
investigando, la poblacion serian todas las personas que forman parte de la clientela del
consultorio, permitiendo tomar la muestra de esa poblacion, para poder trabajar sobre el servicio
que reciben por parte del mismo.
Tabla 7. Poblacion '
POBLACION N°
Clientes 550

Elaborado por: los investigadores

10.5.2. Muestra

Una muestra es una porcion o subconjunto seleccionado de una poblacién o totalidad
que se considera representativa del conjunto completo Diaz (2021), en el contexto de la
investigacion, una muestra permite a los investigadores estudiar y analizar caracteristicas o

tendencias sin necesidad de examinar a cada miembro de la poblacién completa

Se tom6 la muestra para llevar a cabo de la investigacion con el universo de 550 clientes
y se pudo determinar la muestra exacta la cual se iba aplicar las técnicas de investigacion
para poder hacer el desarrollo de trabajo investigativo del Centro de Especialidades
ConsulMED en La Mana.

Z= Nivel de confianza 1,96

P=Proporcion de individuos que poseen la poblacién 0,50 que es la opcion més segura.
Q=0,50

N= Tamario de la poblacion o universo 550

E= Error Muestral

Célculo de la poblacion y muestra
72 % pxqgx*N
:eZ(N—1)+zz*p*q
(1,.96)2 % 0.50 * 0.50 = 550
= (0.05)2 % (550 — 1) + (1.96)2 * 0.50 * 0.50
3,8416 * 0.50 * 0.50 * 550
= (0.0025)(549) + 3,8416 * 0.50 = 0.50

B 528,22
" 1.3725 + 0.9604

n

n

n



37

| 528,22
"= 23329
n =227

De los 550 pacientes que acuden con normalidad al Centro de Especialidades Consulmed, luego
de realizar los célculos respectivos nos arrojo una muestra de 227 clientes a los cuales encuestar

para obtener los resultados en base a la evaluacion que se llevara a cabo.
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11. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
Andlisis de discusion de los resultados

Para dar continuidad a la investigacion se realizé el analisis de la informacion que fue
recopilada por medio del cuestionario del modelo Servqual que fue aplicado a 227 personas
correspondientes a los clientes del centro de especialidades ConsulMED donde se obtuvo la

siguiente informacion.
Analisis de expectativa

Dimensién 1: Seguridad

Tabla 8. Cuestionario de dimension de seguridad (Expectativa).

SEGURIDAD
N° de pregunta Contenido de las preguntas
1 ¢Las instalaciones del centro médico estan a salvo de infecciones?
5 ¢Mantengo la méxima sensacion de que los profesionales de la salud
no cometeran errores en el proceso de prestacion de servicios?
3 ¢El centro médico opera en un ambiente comodo y seguro?
¢Mantengo un maximo grado de eficacia y eficiencia médica siempre
) que recibo tratamiento?
. ¢Me siento seguro/a con respecto al nivel de seguridad montado en las

instalaciones del centro médico?

Elaborado por: los investigadores

Tabla 9. Dimensién de seguridad (Expectativa).

SEGURIDAD
P1 P2 P3 P4 P5
ESCALA R Frec % Frec % Frec % Frec % Frec %
Totalmente en desacuerdo 1 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
En desacuerdo 2 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Indiferente 3 3 1% 6 3% 8 4% 12 5% 8 3%
De acuerdo 4 126 56% 132 58% 168 74% 117 43% 145 64%
Totalmente de acuerdo 5 98 43% 89 39% 51 22% 98 52% 74 33%
TOTAL 227 100% 227 100% 227 100% 227 100% 227  100%

Elaborado por: Los investigadores



39

Gréfico. 2 Dimension de seguridad (expectativa).

M Toltamente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo M Totalmente de acuerdo
80% 74%
70% 64%
58%
56%
60% ° 529
50% 43% 439
39%
40% 33%
30% 229%
20%
10% 9 4% 5% 9
0%0%1% 0%0% 7 0%0% 0%0% 0%0% 7%
0%
Seguridad de las  Seguridad del proceso  Seguridad de la Seguridad del Seguridad de la
instalaciones de prestacion de informacion del ambiente eficacia y eficiencia
servicios paciente: médica

Elaborado por: los investigadores

Anélisis de la dimension de seguridad

Para poder realizar el analisis de las dimensiones se debe tener en cuenta el cuestionario del
modelo Servqual, abarcando 5 preguntas que miden la dimension de seguridad que brinda el
centro médico de especialidades ConsulMED, la encuesta fue realizada a 227 clientes de la
empresa, las gréaficas representan los valores con un 56% representa que lo clientes estan de
acuerdo con la seguridad de instalaciones con 58% sigue la seguridad del proceso de prestacion
de servicio, mientras con 74% los clientes estan de acuerdo con la seguridad de la informacion
del paciente, y con un 43% miden la seguridad del ambiente, con un 64% de los clientes
manifestaron que estan de acuerdo con la seguridad en eficacia y eficiencia médica.

Con el item de totalmente de acuerdo la grafica representa con un porcentaje del 43% de los
clientes manifiestan que estan totalmente de acuerdo con la seguridad de las instalaciones, con
un 39% la seguridad del proceso de prestacion de servicio, seguido de un 22% de la seguridad
de la informacion del paciente, con un 52% representan la seguridad del ambiente y con un 33%

de la seguridad en la eficacia y eficiencia médica.

Con el item de indiferente en la seguridad de las instalaciones esta representado con el 1% en
la grafica se puede ver con 3% para la seguridad del proceso de prestacion de servicio mientras
que un 4% representan la seguridad de la informacion del paciente con un 5% en la grafica esta
representado para la seguridad del ambiente, mientras la seguridad en la eficacia y eficiencia

médica se representa con 3%.
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Dimension 2: Calidad percibida

Tabla 10. Cuestionario de calidad percibida.

CALIDAD PERCIBIDA
N° de pregunta Contenido de las preguntas

6 ¢El centro medico brinda respuestas oportunas a mis preguntas?
¢Me siento muy seguro/a al recibir servicios de atencion médica de

! proveedores de servicios de salud?
g ¢El centro médico me proporciona suficiente informacion sobre mi
estado de salud?
9 ¢El centro médico cuenta con personal de calidad capacitado y
excelente?
10 ¢El centro médico brinda servicios puntuales?

Elaborado por: los investigadores

Tabla 11. Dimension de calidad percibida (expectativa).

CALIDAD PERCIBIDA

R P6 P7 P8 P9 P10
ESCALA Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Totalmente en desacuerdo 6 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
En desacuerdo 7 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Indiferente 8 8 20% 33 15% 67 30% 0 0% 78  34%
De acuerdo 9 145 55% 178 78% 80 35% 145 64% 123 54%
1

Totalmente de acuerdo 0 74  25% 16 7% 80 35% 82 36% 26 12%
TOTAL 227 100% 227 100% 227 100% 227 100% 227  100%

Elaborado por: Los investigadores

Gréfico. 3 Dimension de calidad percibida (expectativa).

H Toltamente en desacuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo m Totalmente de acuerdo
90%
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70% 64%
60% 55% 54%
50%
359%5% 36% 0
40% - 30% 0 34%
30% 20% .
20% 15% 12%
10% %
0%0% 0%0% - 0%0% 0%0%0% 0%0% .
0%
% % % % %
Capacidad de Accesibilidad Transparencia Calidad del personal Puntualidad
respuesta

Elaborado por: los investigadores
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Anélisis de la dimension de la calidad percibida

En la dimensidn de la capacidad de respuesta se refleja en la barra grafica con un valor del 25%
totalmente de acuerdo seguido de un 55% de acuerdo a la rapidez y eficacia con la que se
atienden las necesidades del usuario y una parte de la poblacién encuestada manifesto con 20%
que es indiferente a la capacidad de respuesta por parte del personal de centro de especialidades
ConsulMED.

Para la dimension de accesibilidad se presentd en un 7% totalmente de acuerdo por parte de sus
pacientes mientras que con 78% manifestaron que estan de acuerdo con la acabildad siendo un
principio esencial que busca garantizar que todas las personas tengan igualdad de acceso a
servicios médicos de calidad y con 15% que son indiferente al tema.

En transparencia en la gréafica representa valores de totalmente de acuerdo y de acuerdo con el

35% en la transparencia que implica claridad y apertura en la gestion de la atencion médica.

En la dimension de calidad de personal se refleja un 64% de acuerdo con los pacientes donde
se puede evidenciar que con un 36% estan totalmente de acuerdo con el personal médico es
altamente valorado y cumple con las expectativas de los pacientes en términos de calidad de

atencion.

En la dimension de la puntualidad con un 12% se graficd las respuestas de totalmente de
acuerdo por los pacientes mientras con 54% de acuerdo y una poblacion de 34% es indiferente
de los pacientes se mostro indiferente a este aspecto, lo que podria indicar que la puntualidad
no es una prioridad para ellos o que no han experimentado suficientes interacciones para

formarse una opinién.

Para mejorar la calidad de servicio en tu centro de especialidades ConsulMED, se debe enfocar
en lamejora de la rapidez y eficacia en la atencion al paciente, investigar y eliminar las barreras
gue impiden una mayor accesibilidad, considerar estrategias para mejorar la comunicacion y la
transparencia, siempre buscar formas de mejorar la formacion y habilidades del personal, y

considerar mejorar la eficiencia de las citas para reducir los tiempos de espera.
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Dimensién 3: Satisfaccién de los clientes.

Tabla 12. Cuestionario Satisfaccién de los clientes.

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

N° de pregunta Contenido de las preguntas
11 ¢Me siento muy satisfecho/a con el servicio de los médicos?
¢Se encuentra satisfecho/a con la experiencia de servicios de salud que

e ofrecen los proveedores de servicios de atencién médica?
13 ¢Me siento muy entusiasmado/a con la experiencia general del servicio
de atencion médica por parte de los médicos?
1 ¢Se encuentra contento/a con el sistema de prestacion de atencién de
este centro médico?
15 ¢ Esta satisfecho/a con el paquete de atencion médica que me ofrecen

los médicos?

Elaborado por: los investigadores

Tabla 13. Dimension satisfaccion de los clientes (expectativa).

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

P11 P12 P13 P14 P15
ESCALA R Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Totalmente en desacuerdo 11 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
En desacuerdo 12 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 17 7%
Indiferente 13 13 6% 2 1% 56 25% 59 26% 95 42%
De acuerdo 14 188 11% 198 87% 98 43% 105 46% 92 41%
Totalmente de acuerdo 15 26 83% 27 12% 73 32% 63 28% 23 10%
TOTAL 227 100% 227 100% 227 100% 227 100% 227 100%

Elaborado por: Los investigadores

Gréfico. 4 Dimension satisfaccion de los clientes (expectativa).
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Elaborado por: Los investigadores
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Andlisis de la dimensién satisfaccidn de cliente

Para la dimension satisfaccion con el servicio médico con la poblacion encuestada arrojo los
resultados con totalmente de acuerdo 83% seguido de acuerdo con un 11% de las respuestas
por parte de los clientes, aunque la satisfaccion general es alta, se podria considerar estrategias
para entender y abordar las preocupaciones de este 6% para mejorar ain mas la satisfaccion del

paciente.

Los resultados de la encuesta indican una alta satisfaccion con los servicios de salud en el
consultorio. Un total del 99% de los pacientes expresaron algun nivel de acuerdo con la calidad
del servicio, con un 12% totalmente de acuerdo y un 87% de acuerdo. Solo un 1% de los
pacientes se mostré indiferente. Estos resultados son muy positivos y reflejan un alto nivel de

satisfaccion entre los pacientes.

De la encuesta indican un nivel considerable de entusiasmo con la experiencia de servicio en el
consultorio. Un 32% de los pacientes esta totalmente de acuerdo y un 43% esta de acuerdo, lo
que suma un 75% de respuestas positivas. Sin embargo, un 25% de los pacientes se mostrd
indiferente. Esto sugiere que, aunque la mayoria de los pacientes tienen una experiencia

positiva, hay espacio para mejorar el entusiasmo y la satisfaccion del paciente.

Los resultados de la encuesta aplicada indican que los pacientes tienen una percepcion positiva
del sistema de prestacion de atencidon en el consultorio, con un 28% totalmente de acuerdo y un
46% de acuerdo, sumando un 74% de respuestas positivas. Sin embargo, un 26% de los

pacientes se mostro indiferente.

Los resultados obtenidos indican que los pacientes tienen opiniones mixtas sobre el paquete de
atencion médica en el consultorio. Un 10% esta totalmente de acuerdo y un 41% esta de
acuerdo, sumando un 51% de respuestas positivas. Sin embargo, un 42% de los pacientes se
mostrd indiferente y un 7% esta en desacuerdo. Esto sugiere que, aunque mas de la mitad de
los pacientes estan satisfechos con el paquete de atencion médica, hay un porcentaje
significativo que es indiferente o insatisfecho. Para mejorar los servicios en el consultorio de
especialidades ConsulMED, debes entender y abordar las preocupaciones de los pacientes,
aumentar su entusiasmo, mejorar la percepcion del sistema de prestacidn de atencion, revisar y

ajustar el paquete de atencion médica para satisfacer mejor las necesidades de los pacientes.
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Dimension 4: Tangibilidad

Tabla 14. Cuestionario de tangibilidad (expectativa).

TANGIBILIDAD
N° de pregunta Contenido de las preguntas
16 ¢El Centro médico cuenta con equipo médico actualizado?
17 ¢El personal del centro médico esté bien vestido?
18 ¢El centro médico tiene un paisaje higiénico y bien disefiado?

¢El centro medico cuenta con las instalaciones fisicas necesarias para
la prestacion de servicio de salud de calidad?
20 ¢ El centro médico tiene un ambiente atractivo?
Elaborado por: Los investigadores

19

Tabla 15. Dimensiones de tangibilidad (expectativa).

TANGIBILIDAD

P16 P17 P18 P19 P20
ESCALA R Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Totalmente en desacuerdo 16 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
En desacuerdo 17 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Indiferente 18 0 0% 0 0% 78 34% 3 1% 6 3%
De acuerdo 19 47  21% 27  12% 89 39% 107 47% 25 11%
Totalmente de acuerdo 20 180 79% 200 88% 60 27% 117 52% 196 86%
TOTAL 227 100% 227 100% 227 100% 227 100% 227 100%

Elaborado por: Los investigadores

Gréfico. 5 Dimensiones de tangibilidad (expectativa).
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Anélisis de la dimension de Tangibilidad

De la encuesta indican que los pacientes estdn muy satisfechos con el equipamiento médico en
el consultorio. Un impresionante 79% de los pacientes esta totalmente de acuerdo y un 21%
adicional estd de acuerdo. Esto suma un total del 100% de respuestas positivas, lo que refleja

una percepcion muy positiva del equipamiento médico.

Los resultados de la encuesta indican que los pacientes estan muy satisfechos con la vestimenta
del personal en el consultorio. Un 79% de los pacientes esta totalmente de acuerdo y un 21%
adicional estd de acuerdo. Esto suma un total del 100% de respuestas positivas, lo que refleja

una percepcion muy positiva de la vestimenta del personal.

De la encuesta que se aplicé indican que los pacientes tienen opiniones mixtas sobre la higiene
y el disefio del entorno en el consultorio, un 27% de los pacientes esta totalmente de acuerdo y
un 39% adicional esta de acuerdo, sumando un 66% de respuestas positivas. Sin embargo, un

34% de los pacientes se mostré indiferente.

La mayoria de los pacientes expresaron satisfaccion con las instalaciones fisicas del consultorio,
con un 52% totalmente de acuerdo y un 47% adicional simplemente de acuerdo, lo que indica
una percepcién positiva general. Sin embargo, un pequefio porcentaje 1% de los pacientes se
mostré indiferente, lo que podria sugerir que no tienen una opinién fuerte sobre las instalaciones

fisicas o que no afecta significativamente su experiencia en el consultorio.

Segun los resultados de la encuesta, expresaron una percepcion positiva del ambiente del centro
de atencion médica. EI 86% de los pacientes estuvieron totalmente de acuerdo con la afirmacion
presentada, lo que indica una alta satisfaccion. Ademas, el 11% de los pacientes estuvieron de
acuerdo, lo que sugiere una percepcion positiva, aunque no estén totalmente convencidos. Sin
embargo, un pequefio porcentaje 3% de los pacientes se mostrd indiferente, lo que podria
indicar que no tienen una opinién fuerte sobre el ambiente o que no afecta significativamente

Su experiencia.

En cuanto al ambiente hay una expectativa de un pequefio porcentaje del 3% se mostro
indiferente, lo que sugiere la necesidad de mejorar su experiencia. En cuanto a la higiene y el
disefio del entorno con un 34% de los pacientes se mostr6 indiferente, lo que indica entender

SuS preocupaciones y mejorar en consecuencia.



Dimension 5: Empatia

Tabla 16. Cuestionario de empatia (expectativa).
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EMPATIA

N° de pregunta
21

22

Contenido de las preguntas
¢El personal del centro médico realmente comprende las necesidades y
los problemas de los pacientes?

¢ El centro médico tiene un horario de atencidn conveniente y un tiempo

de espera razonable?

23

cortesia necesarias?

24
25

¢ El centro médico ofrece servicios razonables y asequibles?
¢El centro médico tiene un plazo de pago flexible?

¢El personal del centro médico brinda a los pacientes la atencion y

Elaborado por: los investigadores

Tabla 17. Dimensiones de empatia (expectativa).

EMPATIA
R P11 P12 P13 P14 P15
ESCALA Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Totalmente en desacuerdo 21 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
En desacuerdo 22 26 12% O 0% 0 0% 0 0% 98 43%
Indiferente 23 4 2% 0 0% 34 15% 42 18% 110 4%
De acuerdo 24 128 56% 157 69% 123 54% 113 50% 19 8%
Totalmente de acuerdo 25 69 30% 70 31% 70 31% 72 32% 0 0%
TOTAL 227 100% 227 100% 227 100% 227 100% 227 100%
Elaborado por: Los investigadores
Gréfico. 6 Dimensiones de empatia (expectativa).
EMPATIA
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Anélisis de los resultados de la dimension de empatia

De la encuesta aplicada en el consultorio sienten que comprenden bien su situacion, con un
30% totalmente de acuerdo y un 56% adicional simplemente de acuerdo. Sin embargo, un
pequefio porcentaje 2% de los pacientes se mostré indiferente, lo que podria sugerir que no
tienen una opinién fuerte sobre su comprension, dado que un 12% de los pacientes estd en
desacuerdo, lo que indica que hay un grupo de pacientes que siente que no comprende bien su

situacion y esta es un area que podria requerir atencién y mejoras.

De la poblacion encuestada la convivencia del horario, tiempo y espera en el consultorio, con
un 31% totalmente de acuerdo y un 69% simplemente de acuerdo. Esto indica que los pacientes
estan generalmente satisfechos con estos aspectos del consultorio.

De la encuesta aplicada en la dimensidn sobre la atencidn y cortesia, con un 31% totalmente de
acuerdo y un 54% simplemente de acuerdo, con un 15% de los pacientes se mostro indiferente,
lo que podria sugerir que no tienen una opinion fuerte sobre estos aspectos o que no afectan

significativamente su experiencia en el consultorio.

Se aplicd la encuesta a la poblacion con la dimensién asequibilidad de los servicios, con un
32% totalmente de acuerdo y un 50% simplemente de acuerdo, con un 18% de los pacientes se
mostro indiferente, lo que podria sugerir que no tienen una opinién fuerte sobre estos aspectos

0 que no afectan significativamente su experiencia en el consultorio.

De la encuesta aplicada los resultados arrojaron lo siguiente, con indiferente a la flexibilidad de
pago, con solo un 8% de acuerdo con la afirmacion presentada, seguido con 49% de los
pacientes se mostro indiferente, lo que podria sugerir que no tienen una opinion fuerte sobre
este aspecto o que no afecta significativamente su experiencia, seguido de un 43% de los
pacientes estd en desacuerdo, lo que indica que hay un grupo considerable de pacientes que no

estan satisfechos con la flexibilidad de pago.

Un porcentaje de pacientes se mostré indiferente o en desacuerdo en estas areas, lo que indica
que hay espacio para mejorar, se podria considerar estrategias para mejorar la comunicacion y
asegurarse de que los pacientes comprendan completamente su situacion, mejorar la atencion
al cliente y la cortesia, abordar las preocupaciones sobre el costo de los servicios y ofrecer mas
opciones de pago o planes de pago flexibles para abordar las preocupaciones sobre la

flexibilidad de pago.
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Anélisis de percepciones

Dimension 1: Seguridad

Tabla 18. Cuestionario de dimension de seguridad (percepciones).

SEGURIDAD
Contenido de las preguntas
¢Las instalaciones del centro médico estan a salvo de infecciones?
¢Mantengo la méxima sensacion de que los profesionales de la salud
no cometeran errores en el proceso de prestacion de servicios?
¢El centro médico opera en un ambiente comodo y seguro?
¢Mantengo un maximo grado de eficacia y eficiencia médica siempre
que recibo tratamiento?
¢Me siento seguro/a con respecto al nivel de seguridad montado en las
instalaciones del centro médico?

N° de pregunta
1

2
3
4

5

Elaborado por: Los investigadores

Tabla 19. Dimension de seguridad (percepciones).

SEGURIDAD
P1 P2 P3 P4 P5
ESCALA Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %  Frec. %
Totalmente en desacuerdo 1 13 6% 4 2% 7 3% 5 2% 3 1%
En desacuerdo 2 15 7% 16 7% 3 1% 6 3% 6 3%
Indiferente 3 22 10% 16 7% 11 5% 13 6% 18 8%
De acuerdo 4 106 46% 104 46% 100 44% 123 54% 96 42%
Totalmente de acuerdo 5 71 31% 87 38% 106 47% 80 35% 104 46%
TOTAL 227 100% 227 100% 227 100% 227 100% 227 100%

Elaborado por: Los investigadores

Grafico. 7 Dimension de seguridad (percepciones).
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Anélisis de la dimension de seguridad

En la encuesta aplicada de seguridad del proceso de prestacion de servicio, con un 78% de los
pacientes estd de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion presentada, lo que indica
una percepcion positiva. Sin embargo, un 10% de los pacientes se mostro indiferente y un 13%

esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

Los resultados de la seguridad de las instalaciones fueron con 84% de los pacientes esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcién positiva. Sin embargo, un 7%

de los pacientes se mostro indiferente y un 9% esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

De la encuesta aplicada a seguridad de la informacién del paciente con el 91% de los pacientes
esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcion positiva, sin embargo,
un 5% de los pacientes se mostro indiferente y un 4% esta en desacuerdo o totalmente en

desacuerdo.

De la encuesta aplicada a los clientes en la dimension de seguridad del ambiente los resultados
obtenidos con 89% de los pacientes esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, lo que indica una
percepcion positiva. Sin embargo, un 6% de los pacientes se mostro indiferente y un 5% esta
en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que sugiere que hay espacio para mejorar en esta

area.

Para la dimension de seguridad de la eficacia y eficiencia médica el resultado obtenido con el
88% de los pacientes esta de acuerdo o totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcion
positiva, se observa que un 8% de los pacientes se mostrd indiferente y un 4% esta en

desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

Basandonos en los resultados de la encuesta, la dimension de seguridad que tiene el mayor
porcentaje de pacientes que estan en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, y por lo tanto
podria ser el area principal para enfocarse en mejorar, es la seguridad del proceso de prestacion
de servicio, donde un 13% de los pacientes esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Sin
embargo, también es importante considerar las dimensiones donde un porcentaje significativo
de pacientes se mostro indiferente, como la seguridad de la eficacia y eficiencia médica donde
un 8% de los pacientes se mostro indiferente. Estas areas podrian beneficiarse de estrategias
para mejorar la comunicacion, la eficacia y eficiencia médica, y abordar las preocupaciones de

estos pacientes.



Dimension 2: Calidad percibida

Tabla 20. Cuestionario de calidad percibida (percepciones).
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CALIDAD PERCIBIDA

N° de pregunta Contenido de las preguntas
6 ¢El centro médico brinda respuestas oportunas a mis preguntas?
¢Me siento muy seguro/a al recibir servicios de atencion médica de

! proveedores de servicios de salud?
¢El centro médico me proporciona suficiente informacion sobre mi
| estado de salud?
¢El centro médico cuenta con personal de calidad capacitado y
? excelente?
10 ¢El centro médico brinda servicios puntuales?

Elaborado por: Los investigadores

Tabla 21. Dimension de calidad percibida (percepciones).

CALIDAD PERCIBIDA

P6 P7 P8 P9 P10
ESCALA R Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Totalmente en desacuerdo 6 6 3% 8 4% 6 3% 4 2% 3 1%
En desacuerdo 7 7 3% 1 0% 6 3% 6 3% 18 8%
Indiferente 8 21 9% 15 7% 18 8% 16 7% 21 9%
De acuerdo 9 124 55% 118 52% 126 55% 128 56% 119 52%
Totalmente de acuerdo 10 69 30% 85 37% 71 31% 73 32% 66 30%
TOTAL 227 100% 227 100% 227 100% 227 100% 227 100%

Elaborado por: Los investigadores

Graéfico. 8 Dimensidn de calidad percibida (percepciones).
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Anélisis de la dimension de la calidad percibida

En la encuesta aplicada la capacidad de respuesta arrojo con un 85% de los pacientes esta de
acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacién presentada, lo que indica una percepcion
positiva, con un 9% de los pacientes se mostro indiferente y un 6% esta en desacuerdo o

totalmente en desacuerdo, lo que sugiere que hay espacio para mejorar en esta area.

Los resultados obtenidos con la accesibilidad, el 89% de los pacientes estd de acuerdo o
totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcion positiva y un 7% de los pacientes se mostro
indiferente y un 4% esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que sugiere que hay

espacio para mejorar en esta area.

De la encuesta aplicada con la transparencia, arrojo el 87% de los pacientes estd de acuerdo o
totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcion positiva, con un 8% de los pacientes se
mostrd indiferente y un 6% esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que sugiere que

hay espacio para mejorar en esta area.

Para la dimensidn de calidad del personal, se obtuvo un 88% de los pacientes estan de acuerdo
o totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcion positiva, con un 7% de los pacientes se
mostrd indiferente y un 5% esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que sugiere que

hay espacio para mejorar en esta area.

Para la dimension de la puntualidad, se obtuvo con un 81% de los pacientes esta de acuerdo o
totalmente de acuerdo, lo que indica una percepcién positiva. Sin embargo, un 9% de los
pacientes se mostro indiferente y un 9% esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que

sugiere que hay espacio para mejorar en esta area.

Segun los resultados, se debe enfocar en mejorar principalmente la puntualidad, ya que es el
area con el mayor porcentaje de desacuerdo, la capacidad de respuesta también es un area a
considerar; intentar responder a las consultas de los pacientes de manera oportuna y eficaz, la
transparencia es otro aspecto a mejorar; asegurarse de que los pacientes estén bien informados
sobre sus tratamientos, estos cambios podrian aumentar la satisfaccion del paciente y mejorar

su experiencia general.



Dimensién 3: Satisfaccién de los clientes.

Tabla 22. Cuestionario de satisfaccion de los clientes (percepciones).
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SATISFACCION DE LOS CLIENTES

N° de pregunta

Contenido de las preguntas

11 ¢Me siento muy satisfecho/a con el servicio de los médicos?
1 ¢Se encuentra satisfecho/a con la experiencia de servicios de salud que
ofrecen los proveedores de servicios de atencién medica?
13 ¢Me siento muy entusiasmado/a con la experiencia general del servicio
de atencion médica por parte de los médicos?
1 ¢Se encuentra contento/a con el sistema de prestacion de atencién de
este centro médico?
15 ¢ Esta satisfecho/a con el paquete de atencion médica que me ofrecen

los médicos?

Elaborado por: Los investigadores

Tabla 23. Dimension de satisfaccion de los clientes (percepciones).

SATISFACCION DE LOS CLIENTES

P11 P12 P13 P14 P15
ESCALA R Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Totalmente en desacuerdo 11 2 1% 2 1% 6 3% 4 2% 4 2%
En desacuerdo 12 7 3% 5 2% 4 2% 4 2% 7 3%
Indiferente 13 8 4% 18 8% 13 5% 5 2% 15 7%
De acuerdo 14 92 41% 93  41% 56  25% 89 39% 90 40%
Totalmente de acuerdo 15 118 51% 109 48% 148 65% 125 55% 111 48%
TOTAL 227 100% 227 100% 227 100% 227 100% 227 100%
Elaborado por: Los investigadores
Grafico. 8 Dimension de satisfaccion de los clientes (percepciones).
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Andlisis de la dimensién satisfaccidn de cliente

Los resultados obtenidos en la satisfaccion con el servicio médico con el 93% de los pacientes
estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, el 4% se siente indiferente y el 4% esta en desacuerdo
o0 totalmente en desacuerdo. Esto sugiere que hay margen para mejorar la calidad del servicio

médico.

La encuesta aplicada con la satisfaccion con el servicio de salud, con el 89% de los pacientes
estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, el 8% se siente indiferente y el 3% esta en desacuerdo
o totalmente en desacuerdo. Esto indica que se podrian hacer mejoras en los servicios de salud

ofrecidos.

Los resultados arrojados por la encuesta en el entusiasmo con la experiencia del servicio de
salud: Esta dimension tiene el mayor porcentaje de pacientes que estan totalmente de acuerdo
65%, con el 5% se siente indiferente y el 5% esta en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.
Esto sugiere que, aunque los pacientes estan generalmente entusiasmados con la experiencia

del servicio, ain hay aspectos que podrian mejorarse para aumentar este entusiasmo.

Para la dimensidon del sistema de prestacion de atencién, se obtuvo un 94% de los pacientes
estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, el 2% se siente indiferente y el 4% esta en desacuerdo

o totalmente en desacuerdo.

De la encuesta aplicada a la poblacion el paquete de atencion médica: con el 89% de los
pacientes estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, el 7% se siente indiferente y el 6% esta en

desacuerdo o totalmente en desacuerdo

El enfoque en la satisfaccion del cliente, el enfoque estd en la satisfaccion con el servicio
médico, la satisfaccion con el servicio de salud, y el paquete de atencion médica, ya que estas
son las areas que han recibido el mayor porcentaje de desacuerdo o indiferencia por parte de
los pacientes. Aunque la satisfaccion general es alta, hay espacio para mejorar en todas las
dimensiones, especialmente en aumentar el acuerdo y reducir la indiferencia y el desacuerdo.

Estos cambios podrian aumentar la satisfaccion del paciente y mejorar su experiencia general.
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Dimension 4: Tangibilidad

Tabla 24. Cuestionario de tangibilidad (percepciones).
TANGIBILIDAD

N° de pregunta Contenido de las preguntas
16 ¢El Centro médico cuenta con equipo médico actualizado?
17 ¢El personal del centro médico esta bien vestido?
18 ¢El centro médico tiene un paisaje bien disefiado?

¢El centro medico cuenta con las instalaciones fisicas necesarias para
la prestacion de servicio de salud de calidad?
20 ¢ El centro médico tiene un ambiente atractivo?
Elaborado por: Los investigadores

19

Tabla 25. Dimension de tangibilidad (percepciones).

TANGIBILIDAD

P16 P17 P18 P19 P20
ESCALA Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

Totalmente en desacuerdo 16 3 1% 4 2% 1 0% 6 3% 1 0%

En desacuerdo 17 4 2% 2 1% 5 2% 2 1% 2 1%
Indiferente 18 6 3% 1 0% 5 2% 9 4% 3 1%
De acuerdo 19 120 53% 131 58% 100 45% 170 74% 113 50%
Totalmente de acuerdo 20 94  41% 89 39% 116 51% 40 18% 108 48%
TOTAL 227 100% 227 100% 227 100% 227 100% 227 100%

Elaborado por: Los investigadores

Gréfico. 9 Dimension de tangibilidad (percepciones).
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Anélisis de la dimension de Tangibilidad

De la encuesta aplicada a la poblacién la tecnologia de informacién arrojé un 94% de los
pacientes estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, con el 2% esta en desacuerdo y el 3% se

siente indiferente.

La poblacion de 227 clientes que se encuesto con la disponibilidad de medicamentos, con el
97% de los pacientes estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, el 1% esta en desacuerdo.

Para la dimension de la sefializacion y direcciones, el 95% de los pacientes estan de acuerdo o

totalmente de acuerdo, el 2% esta en desacuerdo y el 2% se siente indiferente.

De los resultados obtenidos en la encuesta con la comodidad de las Instalaciones, el 92% de los
pacientes estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, el 1% esta en desacuerdo y el 4% se siente
indiferente.

Los resultados de la encuesta aplicada a los clientes se observaron que, para el equipamiento de
diagnostico, con el 98% de los pacientes estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, el 1% esta

en desacuerdo y el 1% se siente indiferente

Los resultados de la encuesta sugieren que, aunque la mayoria de los pacientes estan satisfechos
con el Centro de Especialidades ConsulMED, hay areas clave en las que se deberia enfocar para
mejorar, incluyendo la mejora de la tecnologia de informacion, la ampliacion de la variedad de
medicamentos disponibles, y mejorar la sefializacién y las direcciones, la mejora de la
comodidad de las instalaciones y la actualizacién o mejora del equipamiento de diagndstico.

Dimensién 5: Empatia

Tabla 26. Cuestionario de empatia (percepciones).

EMPATIA
N° de pregunta Contenido de las preguntas
’1 ¢El personal del centro médico realmente comprende las necesidades y
los problemas de los pacientes?
- ¢ El centro médico tiene un horario de atencién conveniente y un
tiempo de espera razonable?
’3 ¢El personal del centro médico brinda a los pacientes la atencion
necesaria?
24 ¢El centro médico ofrece servicios razonables y asequibles?
25 ¢El centro médico tiene un plazo de pago flexible?

Elaborado por: Los investigadores
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EMPATIA
P11 P12 P13 P14 P15
ESCALA R Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
Totalmente en desacuerdo 21 3 1% 3 1% 2 1% 4 2% 6 3%
En desacuerdo 22 3 1% 3 1% 1 0% 5 2% 7 3%
Indiferente 23 2 1% 9 4% 2 1% 4 2% 3 1%
De acuerdo 24 120 53% 88 39% 107 47% 199 87% 59 26%
Totalmente de acuerdo 25 99 44% 124 55% 115 51% 15 7% 152 67%
TOTAL 227 100% 227 100% 227 100% 227 100% 227 100%

Elaborado por: Los investigadores

Grafico. 10 Dimensiones empatia (percepciones).
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Elaborado por: Los investigadores

Analisis empatia (percepcion)

De la encuesta aplicada para comprension del paciente, se refleja con el 97% de los pacientes

estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, el 2% esté en desacuerdo y el 1% se siente indiferente.

De los resultados obtenidos la comunicacion compasiva, con el 94% de los pacientes estan de

acuerdo o totalmente de acuerdo, el 1% esta en desacuerdo y el 4% se siente indiferente.

Para la respuesta emocional adecuada los resultados obtenidos de la encuesta aplicada con el

98% de los pacientes estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, el 1% esta en desacuerdo y el

1% se siente indiferente.
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De la poblacion que se aplicé en la encuesta los resultados de comunicacion empatica, con el
95% de los pacientes estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, el 2% esta en desacuerdo y el
2% se siente indiferente. Esto indica que la comunicacion empatica es generalmente bien

recibida, pero ain hay margen de mejora.

De los resultados obtenidos en la encuesta por los paquetes de atencion médica con el 93% de
los pacientes estan de acuerdo o totalmente de acuerdo, el 3% esta en desacuerdo y el 1% se

siente indiferente. Esto sugiere que se podrian hacer mejoras en el paquete de atencion médica.

La mayoria de los pacientes estan satisfechos con el Centro de Especialidades ConsulMED, hay
areas clave para mejorar, incluye la comprension del paciente, la comunicacién compasiva, la
respuesta emocional adecuada, la comunicacion empatica y el paquete de atencion médica.
Aunque estos aspectos ya son altamente valorados, siempre hay margen para mejorar y

optimizar la experiencia del paciente.

11.1. Promedio general de dimensiones para el centro de especialidades ConsulMED.

Promedio general de expectativa

Tabla 28. Promedio general de expectativa.

Calidad Satisfaccion
percibida del cliente

Promedio 4.33 4.08 3.96 4.59 3.86

Item Seguridad Tangible Empatia

Promedio general = 4.16

Elaborado por: Los investigadores

Analisis de los promedios de expectativa

Se han calculado las calificaciones promedio en las categorias de Seguridad (4.33), Calidad
percibida (4.08), Satisfaccion del cliente (3.96), Tangible (4.59) y Empatia (3.86) sumando
todas las calificaciones individuales en cada categoria y dividiéndolas por el nimero total de
calificaciones. El “promedio general” de 4.16, que parece ser el promedio de todos los
promedios de categoria, se calcul6 sumando todos los promedios de categoria (4.33, 4.08, 3.96,

4.59, 3.86) y dividiendolos por el nimero total de categorias (5 en este caso).

Por lo tanto, el calculo fue:
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4.33 + 4.08 + 3.96 + 4.59 + 3.86
c =4.16

Gréfico. 11 Promedio general de expectativa.
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Elaborado por: Los Investigadores

La grafica de barras horizontal compartida compara cinco categorias de expectativas
relacionadas con el servicio al cliente o producto: seguridad, calidad percibida, satisfaccion del
cliente, tangibilidad y empatia. Seguridad y Tangibilidad obtienen las puntuaciones mas altas,
indicando que los clientes valoran estos aspectos. Sin embargo, la satisfaccion del cliente y la
empatia obtienen las puntuaciones mas bajas, sugiriendo areas de mejora para satisfacer mejor
las expectativas y necesidades individuales de los clientes. La escala numéricay el fondo oscuro
facilitan la visualizacion y lectura de las diferencias entre las puntuaciones de cada categoria.

Promedio general de percepciones

Tabla 29. Promedio general de percepciones.

Calidad Satisfaccion
percibida del cliente

Promedio 4.16 410 4.39 431 4.35

item Seguridad tangible Empatia

Promedio general = 4.27

Elaborado por: Los investigadores
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Anélisis de los promedios de percepciones

Las calificaciones promedio en las categorias de Seguridad (4.16), Calidad percibida (4.10),
Satisfaccion del cliente (4.42), Tangible (4.31) y Empatia (4.35) se calcularon sumando todas
las calificaciones individuales en cada categoria y dividiéndolas por el numero total de
calificaciones. El “promedio general” de 4.27, que parece ser el promedio de todos los
promedios de categoria, se calculé sumando todos los promedios de categoria (4.16, 4.10, 4.42,
4.31, 4.35) y dividiéndolos por el numero total de categorias (5 en este caso). Por lo tanto, el
calculo fue:

416+4.10 +4.42 +4.31+435
= =

27.

Gréfico. 12 Promedio general de percepciones.
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Elaborado por: Los investigadores

La grafica de barras horizontal compartida compara cinco categorias relacionadas con la
satisfaccion del cliente: seguridad, calidad percibida, satisfaccion del cliente, tangibilidad y
empatia. Seguridad y Tangibilidad obtienen las puntuaciones mas altas, indicando que los
clientes valoran estos aspectos. Sin embargo, la satisfaccion del cliente y la empatia obtienen
las puntuaciones mas bajas, sugiriendo areas de mejora para satisfacer mejor las expectativas y
necesidades individuales de los clientes. La escala numérica y el fondo oscuro facilitan la

visualizacion y lectura de las diferencias entre las puntuaciones de cada categoria.



60

Brecha de dimensiones para el consultorio de especialidades ConsulMED

Tabla 30. Resultados de promedio general con la dimensién de la brecha.
Calidad Satisfaccion

Item Seguridad percibida del cliente tangible Empatia
P;‘;'r?eer‘;:o 4.24 4.09 4.19 4.45 4.10
Resyltacos 017 0.02 0.46 0.28 0.49

Promedio general brecha= 0. 10
Elaborado por: Los investigadores
Gréfico. 13 Resultados de promedio general con la dimensién de la brecha.
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Elaborado por: Los investigadores

En el Centro de Especialidades ConsulMED La Mana, los clientes tienen expectativas y
percepciones en varias categorias. En términos de seguridad, hay una pequefia brecha negativa
de -0.17, lo que indica que la seguridad percibida esta ligeramente por debajo del nivel
esperado. Sin embargo, la calidad percibida supera ligeramente las expectativas con una brecha
positiva de 0.02. La satisfaccion del cliente es alta, superando las expectativas con una brecha
positiva significativa de 0.46. En cuanto a los aspectos tangibles, hay una brecha negativa de -
0.28, lo que sugiere que no estdn cumpliendo con las expectativas. Finalmente, la empatia
supera significativamente las expectativas del cliente con una brecha positiva de 0.49. Estos
datos muestran las areas donde el servicio cumple o supera las expectativas de los clientes y
donde hay oportunidades para mejora el grafico lineal que se ha compartido muestra dos series
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de datos: la linea naranja representa el promedio general de los resultados de las entrevistas
(expectativas y percepciones), y la linea azul representa los resultados de la brecha.

La linea naranja tiene valores consistentemente altos, todos por encima de 4.0, lo que indica un
nivel generalmente alto de expectativas y percepciones. Esto sugiere que los clientes tienen una
percepcion positiva del consultorio de especialidades ConsulMED y sus expectativas se
cumplen en gran medida. Por otro lado, la linea azul, que representa la brecha entre las
expectativas y las percepciones, fluctda alrededor de cero. Esto indica que la diferencia entre lo
que los clientes esperan y lo que perciben es minima. En otras palabras, las expectativas de los
clientes se alinean bien con sus percepciones, lo cual es un buen indicador de satisfaccion del

cliente.
11.1.1. Conclusiones de los resultados

e Lasatisfaccion del cliente, con una brecha positiva de 0.46, indica que los clientes estan
contentos con el servicio que reciben. Esto puede deberse a varios factores, como la
eficiencia del servicio, la calidad del tratamiento, la atencion al detalle, entre otros. Un
alto nivel de satisfaccion del cliente puede llevar a una mayor lealtad del cliente, lo que
puede resultar en visitas repetidas y referencias a otros clientes potenciales. La empatia,
con una brecha positiva de 0.49, muestra que los clientes sienten que el personal
comprende y se preocupa por sus necesidades. La empatia en el servicio al cliente puede
manifestarse de varias maneras, como escuchar activamente, mostrar comprension,
proporcionar soluciones personalizadas y demostrar paciencia y respeto. Un alto nivel
de empatia puede hacer que los clientes se sientan valorados y entendidos, lo que puede

mejorar su experiencia general.

e Laseguridad, con una brecha negativa de -0.17, sugiere que los clientes pueden sentir
que la seguridad percibida esta ligeramente por debajo del nivel esperado. Esto puede
ser un area de preocupacion, ya que la seguridad es un aspecto fundamental en cualquier
servicio de atencion médica. Los clientes necesitan sentirse seguros en téerminos de la
confidencialidad de su informacion personal, la seguridad de los procedimientos
médicos y la competencia del personal médico. La tangibilidad, con una brecha
negativa de -0.28, se refiere a los aspectos fisicos del servicio, como las instalaciones,
el equipo y el personal. Esta brecha negativa sugiere que los clientes pueden sentir que

estos aspectos tangibles del servicio no cumplen con sus expectativas. Esto puede incluir
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aspectos como la limpieza y el mantenimiento de las instalaciones, la modernidad y la

funcionalidad del equipo médico, y la apariencia profesional del personal.

e La calidad percibida, que supera ligeramente las expectativas con una brecha positiva
de 0.02, es un indicador importante de como los clientes ven el servicio del Centro de
Especialidades ConsulMED La Mana. Esta categoria puede incluir varios aspectos,
como la eficacia del tratamiento, la competencia del personal medico, la eficiencia del
servicio y la comunicacion efectiva. El hecho de que la calidad percibida supere las
expectativas, aungue sea ligeramente, es un signo positivo, que indica que los clientes

estan generalmente satisfechos con la calidad del servicio que reciben.
11.2. PROPUESTA
11.2.1. Nombre de la propuesta

Plantear estrategias que contribuya a la calidad de servicio en el Centro de Especialidades
ConsulMED de la Mané en el afio 2023.

11.2.2. Datos informativos

o Propietario, Trabajadores y clientes del Centro de
Beneficiarios: o
especialidades
Ubicacién: Canton, La Man4, Provincia de Cotopaxi.
Tiempo de aplicacion:  20/noviembre/2023 al 20/Diciembre/2023

Responsables: Vega Ofia Miguel Angel; Vera Monsalve Nora Selena

11.2.3. Introduccién de la propuesta

En el mundo actual, la calidad de la atencién médica es un factor crucial para el bienestar de la
sociedad. En este contexto, el Centro de Especialidades ConsulMED de la Manéa se destaca
como un pilar importante en la comunidad, sin embargo, como en cualquier institucion, siempre
hay espacio para mejorar y optimizar los servicios que se ofrecen. El objetivo de esta tesis es
plantear una estrategia que permita elevar la calidad de atencion en el Centro de Especialidades
ConsulMED de la Mana. Creemos que, a través de un andlisis cuidadoso y una planificacion

estratégica, podemaos identificar areas de mejora y proponer soluciones efectivas.
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Esta propuesta se centrara en analizar la situacion actual del centro, identificar las areas que
requieren mejoras y proponer estrategias para mejorar la calidad de la atencion. Con este
enfoque, esperamos contribuir a mejorar la experiencia de los pacientes y, en Gltima instancia,
su salud y bienestar. Esperamos que esta investigacion no solo beneficie al Centro de
Especialidades ConsulMED de la Mang, sino que también sirva como un modelo para otras

instituciones que buscan mejorar la calidad de su atencion.
11.2.4. Antecedentes de la propuesta

En el Centro de Especialidades ConsulMED La Man, se llevé a cabo un analisis detallado de
las expectativas y percepciones de los clientes en varias categorias para entender mejor su
experienciay satisfaccion. Se identificaron brechas negativas en dos categorias clave: seguridad
y aspectos tangibles. La seguridad, con una calificacion promedio de 4.16, mostro una brecha
negativa de -0.17. Esto sugiere que los clientes perciben un nivel de seguridad ligeramente
inferior al que esperaban. Esta brecha puede ser el resultado de varios factores, como la falta de
medidas de seguridad visibles o la falta de comunicacion sobre las politicas de seguridad. Los
aspectos tangibles, que incluyen elementos fisicos como las instalaciones y el equipo,
obtuvieron una calificacion promedio de 4.31 y mostraron una brecha negativa de -0.28. Esto
indica que los aspectos tangibles no estdn cumpliendo con las expectativas de los clientes. Esto
podria deberse a instalaciones desactualizadas, falta de limpieza o mantenimiento, o la falta de

recursos necesarios.

Estos hallazgos han resaltado la necesidad de plantear estrategias para incrementar la calidad
del servicio en estas areas especificas. En respuesta a estos resultados, se propone un plan de
estrategias que se centrara en mejorar la seguridad y los aspectos tangibles del servicio. Este
plan podria incluir medidas como la implementacion de nuevas politicas de seguridad, la mejora
de las instalaciones y el equipo, y la formacidn del personal para garantizar que se cumplan las
expectativas de los clientes. Con estas mejoras, se espera aumentar la satisfaccion del cliente y

cerrar las brechas identificadas.
11.2.5. Justificacion de la propuesta

Las estrategias planteadas en el Centro de Especialidades ConsulMED de la Mana en 2023 se
basaron en un analisis detallado de las expectativas y percepciones de los clientes. Este analisis

revelo brechas en dos areas clave: seguridad y aspectos tangibles. En términos de seguridad, se
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identificO que las percepciones de los clientes estaban ligeramente por debajo de sus
expectativas, lo que indicaba una necesidad de mejorar las medidas de seguridad existentes o
de comunicar mas eficazmente las politicas y procedimientos de seguridad a los clientes. En
cuanto a los aspectos tangibles, la brecha identificada sugirié que las instalaciones fisicas, el
equipo y otros aspectos tangibles del servicio no estaban cumpliendo con las expectativas de
los clientes. Esto podria haber sido el resultado de instalaciones desactualizadas, falta de

mantenimiento o insuficiencia de recursos.

Las estrategias planteadas para abordar las brechas en el Centro de Especialidades ConsulMED
de la Mana prometen tener un impacto significativo en el futuro. La implementacion de
encuestas regulares permitird una comprension méas profunda de las necesidades de los
pacientes y proporcionara datos valiosos para futuras mejoras. La capacitacion del personal en
protocolos de seguridad actualizados asegurara que el centro esté al dia con las mejores
précticas, mejorando la seguridad y la confianza de los pacientes. Crear un ambiente acogedor
y tranquilizador mejorara la experiencia del paciente, mientras que las auditorias regulares
permitiran la identificacion y mitigacion temprana de riesgos potenciales. En conjunto, estas
estrategias deberian conducir a una mejora continua en la calidad del servicio, la satisfaccion

del cliente y la reputacion del centro en los proximos afos.
11.2.6. Objetivo de la propuesta
11.2.6.1. Objetivo general

Desarrollar estrategias que permitan elevar la calidad de atencion en el Centro de

Especialidades ConsulMED de la Mana.
11.2.6.2. Objetivos especificos

e Disefiar matrices de estrategias para el servicio de calidad del Centro de Especialidades
consulMED.

e Formular estrategias centradas en la satisfaccion del cliente y la empatia para mejorar
el nivel de efectividad.

e Implementar matriz de estrategia basada en los hallazgos del diagnostico para su

aplicacion efectiva en el Centro de Especialidades ConsulMED de la Mana.
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11.2.7. Fundamentacion cientifico-técnica

El modelo de gestion se centra esencialmente en la integracion de diversas acciones, tanto
individuales como colectivas, orientadas a lograr resultados en el sector de la salud, tal como
se define en el Plan Nacional de Salud Pablica. La gestion de la salud en general implica a todas
las instituciones del Sistema de Salud Publica, de Seguridad Social y Privado, por lo que las
acciones y competencias deben estar relacionadas con acciones que contribuyan a mejorar las

condiciones de salud y de vida de la poblacion.

Actualmente, el area de Salud es una de las prioridades del Gobierno Central, por lo que se ha
procedido a mejorar estas instituciones en infraestructura y dotacion de recursos tecnolégicos;
sin embargo, no existe eficacia y eficiencia en los diversos procesos que se llevan a cabo en las
instituciones, lo que provoca malestar e insatisfaccion en los usuarios que acuden a estas

instituciones de salud.

En este contexto, cuando se habla de calidad, es necesario decir que esta es la principal fuente
de cualquier tipo de actividad, en general esta presente en todas las areas de desarrollo de un
individuo y por lo tanto de la sociedad en su conjunto, por lo que es imposible excluir a la salud
en el ambito de la calidad del servicio. La falta de calidad se manifiesta de diversas maneras,
como el acceso limitado a los servicios de salud, el aumento de los costos, el servicio ineficiente,
la insatisfaccion por parte del usuario y de los profesionales que acttan en salud, las quejas
médicas, la afectacion de la credibilidad de los servicios de salud, entre otras desventajas son

el resultado de la falta de calidad en el servicio hospitalario.

En el caso de los Servicios de los Hospitales Privados, que corresponden a centros de atencion
de alta complejidad médica, presentan deficiencias como la falta de mantenimiento en sus
instalaciones y equipos, la actualizacion de dispositivos de mayor tecnologia; la fiabilidad es
uno de los pardmetros a estudiar de mayor importancia ya que los clientes presentan cierta
preferencia por la atencidn que se da en unos hospitales que en otros; la capacidad de respuesta
por parte de los empleados es otra de las debilidades ya que se debe contar con profesionales
no unicamente capacitados en su area de estudio, sino también en cuanto a atencion al cliente
ya que del buen trato que el paciente reciba dependera el nivel de satisfaccion en cuanto a los
servicios y por tanto al area de hospitalizacion; en cuanto a la seguridad se presentan
inconvenientes en lo que tiene que ver con procesos de seguridad tanto para los trabajadores

como para los pacientes quienes estan expuestos a peligros de tipo bioldgico, en ciertos
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hospitales no se da un adecuado proceso de manejo 0 restricciones para estos casos Yy
posteriormente la empatia que es un requisito que no es tomado en consideracion a la hora de

desarrollar un servicio y que este se calificado de calidad.

La metodologia que se aplicara en la propuesta de la mejora de satisfaccion del cliente y

empatia.

e Plan: Planificar
e Do: Hacer

e Check: Verificar
e Act: Actuar

11.2.8. Lineamientos para el cumplimiento del hallazgo encontrados

Para que se logren los objetivos establecidos, es esencial tener una serie de directrices que
permitan orientarse adecuadamente hacia las estrategias necesarias para mejorar la calidad de

atencion del Centro de Especialidades ConsulMED.

A continuacion, se detallan algunos de estos lineamientos:
Seguridad

Protocolos de seguridad

Un protocolo de seguridad es un documento donde se consignan estrategias con los

pasos que se deben seguir. Define (Da Silva, 2021).

Para ejecutar medidas de proteccion y acciones seguras dentro de un area, ciudad, en
otras palabras, estas medidas te ensefian una serie de puntos que deberas ejercer para
estar preparado y actuar en caso de que se presente alguna situacién que te ponga en

riesgo a ti, a tu familia, amigos, compaferos de trabajo y otros.
Capacitacion de seguridad

La capacitacion de seguridad se refiere a la formacién que se proporciona a los

empleados para garantizar. Segn Contreras y Garibay, (2020).
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La capacitacién que comprendan y puedan seguir los protocolos de seguridad de una
organizacion, esto puede incluir la formacion sobre como utilizar el equipo de
proteccion personal, como responder a las emergencias y como trabajar de manera
segura. La capacitacion en seguridad es fundamental para prevenir accidentes y debe
revisarse periddicamente, especialmente cuando se introducen nuevos peligros en el

lugar de trabajo.
Tangibilidad
Calidad de instalaciones

Se refiere a la apariencia y funcionalidad de las instalaciones fisicas, el equipo, el
personal y los materiales que el cliente puede percibir directamentel. Esto incluye la limpieza,
el mantenimiento y la actualizacion de las instalaciones y equipos, asi como la presentacion del
personal. La calidad de las instalaciones puede influir significativamente en la percepcién de la

calidad del servicio de la empresa. (Flores, 2023, p 705).
Programas de auditorias

Un programa de auditoria es un sistema de objetivos, alcance, calendario y actividades
de auditoria que llevaran a cabo los auditores, en el contexto de la tangibilidad, un programa de
auditoria puede incluir la revision de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los
materiales para asegurar que cumplen con los estandares de calidad y seguridad, esto puede
ayudar a identificar areas de mejora y garantizar que se cumplan los estandares de calidad.
(Parra S. , 2022),



11.2.9. Estrategias para mejorar la efectividad en seguridad en el Centro de Especialidades de ConsulMED.

Tabla 31. Matriz de estrategia 1 para seguridad.
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ESTRATEGIAS OBJETIVO TACTICAS ACTIVIDADES RESPONSABLE RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO
Crear una Disefiar una encuesta que mida
encuestzl; ue eficazmente la percepcion de los 100.00
inclu g pacientes sobre la seguridad, la ‘
e untasysobre eficiencia y la eficacia
ge %ridad de la Lanzar la encuesta a todos los
guridad, pacientes, podrias realizar una Semestral
eficienciay il ~ 250,00
Mejorar la eficacia prueba pi oto con un pequefio
comprension de | Consultorio de grupo de paciente.
Implementar las necesidades | Especialidades Aplicar la encuesta a todos los
encuestas regulares SICenciones ConsulMED pacientes del Consultorio de Desarrollo de 150,00
sobre seguridad de ?j/eﬁ)os ;cientes ' Especialidades ConsulMED. cuestionarios de Director del
la eficiencia vy en reIaF::ién con Establecer un sistema para realizar preguntas. consultorio de
eficacia para . un seguimiento de las respuestas | Registro del % de especialidades
. la seguridad, la . . 100,00
entender mejor las eficiencia v la de la encuesta a medida que se clientes ConsulMED
necesidades de los eficacia deylos Realizar un reciben. satisfactorio.
pacientes. servicios  del seguimiento de | Revisar las respuestas de la
consultorio las respuestas de | encuesta de manera periddicas
la encuesta y para identificar tendencias o Semestral 150,00
analizar los cambios en las percepciones de los
resultados de pacientes.
manera regular. | Mantener un registro de cuantos
clientes completa la encuesta y 50.00
buscar maneras de aumentar la '
participacion si es necesario.
TOTAL 800,00

Elaborado por: Los investigadores



Tabla 32. Matriz de estrategia 2 para seguridad.
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ESTRATEGIAS OBJETIVO TACTICAS ACTIVIDADES RESPONSABLE RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO
Crear un programa de formacion
que cubra todos los protocolos de
Implementar seguridad relevantes y que se
actualice  regularmente  para 50,00
32 %:‘;?;g{gﬁ reflejar cualquier cambio en las
continua, que normas o procedimientos de
incluya ' seguridad.
. Establecer un calendario para las
Asegurar que el | sesiones  de sesiones de formacion, para Anual
109% del perso_n,al actualizacion asegurar que el personél esté 100,00
gg(k:)'rt;a formacion SE psrgéﬁii(:jl:; siempre al dia con los protocolos
Capacitar al | protocolos cada seis ge se_gurldad mas.reC|entes._' - Capacitar al .
personal sobre | sequridad meses. ealizar evaluaciones pgrllodlcas personal sobre D|rector_del
protocolos de | actualizados del programa de formgmon para protocolos de consu_lto_rlo de 50.00
seguridad dentro  de asegurar que sea efect_lvo y para seguridad especialidades '
actualizados orimeros identificar &reas de mejora. actualizados ConsulMED
' meses Recopilar toda la informacion '
implementacion releva_mte sobre los pr_otocqlos de 300.00
del programa de | Desarrollar un seguridad que deben incluirse en '
formacion. manual de el manual.
sequridad que Redactar,el_manual de una manera
que sea facil de entender para todo 100,00
contenga todos Anual
los protocolos e'_pefsor_‘a'-
de seguridad DIStrIbUIII’ el manual z(aj todo el
: personal y asegurarse de que se
actualizados. actualice  regularmente  para 150,00
reflejar cualquier cambio en los
protocolos de seguridad.
TOTAL 750,00

Elaborado por: Los investigadores



11.2.10. Estrategias para mejorar la efectividad de tangibilidad en el consultorio de especialidades de ConsulMED.

Tabla 33. Estrategia 1 de efectividad de tangibilidad para en consultorio de especialidades ConsulMED.
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ESTRATEGIAS OBJETIVO TACTICAS ACTIVIDADES RESPONSABLE RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO
Trabaja con un diseflador de
Disefio y | interiores para crear un disefio que
. o 600,00
decoracion sea estéticamente agradable vy
centrados en el | funcional.
paciente. Elige colores suaves y muebles
- . Anual
disefio y | cbmodos que promuevan un 40,00
Crear un L . .
. decoracion ambiente relajante.
ambiente - -
centrados en el | Organiza el espacio de manera que
acogedor en el . L .
. . paciente. maximice el flujo natural y la 100,00
Crear un ambiente | consultorio que L L .
. . privacidad. Seleccion de Director del
acogedor deberian | mejore la )
L Desarrolla protocolos de plataforma. consultorio de
ser acogedores y | experiencia del L : L
tranquilizadores aciente comunicacion claros y Horarios especialidades
a . P y comprensibles que cubran todas establecidos. ConsulMED 100,00
para los pacientes | promueva un . . .
. las interacciones posibles con los
sentido de ., .
. Implementacién | pacientes.
bienestar, d tocolos de | Capacita al personal en estos
comodidad. ¢ pro_oco_, pact P Anual
comunicacion protocolos para asegurarte de que 200,00
estandarizados. todos estén en la misma pagina.
Realiza revisiones periddicas y
actualizaciones de los protocolos 50.00
para asegurarte de que siguen '
siendo relevantes y efectivos.
TOTAL 1090,00

Elaborado por: Los investigadores



Tabla 34. Estrategia 2 de efectividad de tangibilidad para en consultorio de especialidades ConsulMED.
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ESTRATEGIAS OBJETIVO TACTICAS ACTIVIDADES RESPONSABLE RESPONSABLE TIEMPO PRESUPUESTO
Desarrollo del Plan de Auditoria
es importante desarrollar un plan 100,00
Disefio y | que detalle qué &reas se auditaran.
decoracion El equipo de auditoria deberia
centrados en el | revisar las instalaciones y los
pgmgnte. procedimientos de_segu_rldad en Trimestral 250,00
Lograr una | disefio y | busca de cualquier riesgo o
reduccion del | decoracion incumplimiento de las normas de | Informes podrian
Realizar auditorias | 50% en | centrados en el | seguridad. ser revisados por
regulares incidentes de | paciente. El equipo de auditoria deberia | la direccién para Director del
identificando seguridad preparar un informe detallando | asegurarse de que consultorio de 150,00
riesgos potenciales | relacionados sus hallazgos. la estrategia de especialidades
en las | con las Identificar y seleccionar a los seguridad esta ConsulMED
instalaciones. instalaciones miembros del equipo de seguridad | funcionando de 100,00
en el primer interno. manera efectiva.
afio. Implementacién | Definir claramente los roles y
de protocolos de | responsabilidades de cada Anual 150,00
comunicacion miembro del equipo de seguridad.
estandarizados. Establecer un calendario regular
para _Ia_ supervision 'y el 50,00
mantenimiento de las
instalaciones.
TOTAL 800. 00

Elaborado por: Los investigadores



12. PRESUPUESTO GENERAL DEL PROYECTO

Tabla 37. presupuesto general del proyecto
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ASPECTOS TACTICAS PRESUPUESTO
Crear una encuesta que
incluya preguntas sobre
Implementar encuestas | seguridad de la eficiencia 500,00
regulares sobre | y eficacia Consultorio de
seguridad de la | Especialidades
eficiencia y eficacia para | ConsulMED.
entender mejor las | Realizar un seguimiento
necesidades de los | de las respuestas de la
pacientes. encuesta y analizar los 300,00
resultados de manera
Seguridad regular_
Implementar un programa
Implementar encuestas de f_ormacm’m (_:ontlnua,
regulares sobre | ue incluya sesiones de 200,00
sequridad de Ia actualizacion _ de
eficienciay eficacia para protoco_los de seguridad
: cada seis meses.
entender ~ mejor las Desarrollar un manual de
necesidades de los idad ¢
pacientes. seguridad que contenga 550,00
todos los protocolos de
seguridad actualizados.
. Disefio 'y Decoracién
Crear un amb[ente Centrados en el Paciente. 740.00
acogedor deberian ser Implementacion e
acogedores y P
tranquilizadores para los protocolos | de 350,00
pacientes comunicacion
estandarizados.
Programar auditorias se
o podria  establecer un
Tangibilidad calendario de auditorias 250,00
Crear un ambiente de seguridad que se
acogedor deberian ser | realicen cada tres meses.
acogedores y Formar un equipo de
tranquilizadores para los | seguridad interno que se
pacientes encargue de la 850,00
supervision y el
mantenimiento de las
instalaciones
TOTAL 3.350,00
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13. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

13.1. Conclusiones

En conclusion, los clientes del Centro de Especialidades ConsulMED estan satisfechos
con la seguridad y la calidad del servicio, hay areas de mejora en la seguridad del
ambiente y la eficacia médica. Aunque la capacidad de respuesta y la accesibilidad
cumplen con las expectativas, algunos clientes son indiferentes a estos aspectos. La
transparencia y la calidad del personal son altamente valoradas. La puntualidad no
parece ser una prioridad para los clientes. Para mejorar la calidad del servicio, se deben
considerar estrategias que aborden estas areas de mejora.

Los datos concluyen, en general que los clientes estan satisfechos con la calidad del
servicio que reciben, ya que las expectativas y percepciones de los clientes se alinean
bien en varias categorias. En términos de seguridad, aunque la percepcion esta
ligeramente por debajo del nivel esperado, la brecha es pequefia (-0.17), lo que indica
que hay un margen para mejorar en este aspecto de la misma manera se puede visualizar
gue tenemos una brecha con (-28) la cual se debe mejorar. Sin embargo, la calidad
percibida supera ligeramente las expectativas con una brecha positiva de 0.02, lo que es
un indicador positivo.

Se aborda a traves de un diagnostico detallado, la valoracion de la atencion médica y la
implementacién de una matriz de estrategia. Los subtemas de seguridad, calidad
percibida, satisfaccion del cliente, tangibilidad y empatia son considerados, cada uno
con objetivos, contenidos tematicos e indicadores especificos. Las propuestas buscan
potenciar la proteccién, mejorar la calidad percibida y la satisfaccion del cliente,
considerar renovaciones y adquisiciones, e incluir acciones para mejorar la empatia del
personal. Con estas estrategias, el Centro de Especialidades ConsulMED aspira a ser
reconocido como un centro de atencion médica de excelencia, proporcionando servicios
de salud de alta calidad que superen las expectativas de los pacientes y contribuyan al

bienestar de la comunidad.
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13.2. Recomendaciones

e EIl Centro de Especialidades ConsulMED deberia mantener sus fortalezas en seguridad,
calidad del servicio, transparencia y calidad del personal, mientras aborda areas de
mejora en seguridad ambiental y eficacia médica mediante la implementacion de
protocolos rigurosos y formacion continua. Seria beneficioso investigar la indiferencia
de algunos clientes hacia la capacidad de respuesta y accesibilidad para mejorar estos
aspectos. A pesar de que la puntualidad no parece ser una prioridad para los clientes, se
recomienda explorar formas de mejorar la eficiencia de las citas para satisfacer las
expectativas de todos los clientes.

e Se recomienda que el Centro de Especialidades ConsulMED continle trabajando para
mantener la satisfaccion del cliente y la calidad del servicio que actualmente se percibe
positivamente. Sin embargo, es crucial que se preste atencion a la seguridad ya que,
aungue la brecha es pequefia, cualquier mejora en este aspecto podria tener un impacto
significativo en la percepcion general de los clientes. Ademas, el hecho de que la calidad
percibida supere ligeramente las expectativas es un indicador positivo, pero también
sugiere que hay espacio para mejorar aun mas y superar las expectativas de los clientes
de manera mas significativa.

e Se sugiere que el Centro de Especialidades ConsulMED continGe con su enfoque
detallado de diagnostico y valoracién de la atencion médica. Deberian seguir
implementando su matriz de estrategia, considerando los subtemas de seguridad, calidad
percibida, satisfaccion del cliente, tangibilidad y empatia, es esencial que continten
potenciando la proteccién, mejorando la calidad percibida y la satisfaccion del cliente,
y considerando renovaciones y adquisiciones. Las acciones para mejorar la empatia del
personal son cruciales y deben ser una prioridad. Con estas estrategias, el Centro de
Especialidades ConsulMED esta en camino de ser reconocido como un centro de
atencion médica de excelencia, proporcionando servicios de salud de alta calidad que

superen las expectativas de los pacientes y contribuyan al bienestar de la comunidad.
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14. IMPACTOS, ECONOMICO, SOCIAL Y CULTURAL.
14.1. Impacto econémico

La mejora de la calidad de atencion en el Centro de Especialidades ConsulMED de la Mana
puede tener un impacto econdmico significativo. Segun estudios, la satisfaccion del usuario se
relaciona con indicadores como baja en la readmision de pacientes, disminucion de costos y
mayor rentabilidad, optimizacion en el uso de recursos, tiempos de ocupacion, estadia
hospitalaria, entre otros. Ademas, la implementacion de un plan de accidn destinado a mejorar
la calidad la atencion puede implicar inversiones en formacién y capacitacion del personal,
adquisicién de nuevos equipos médicos, y renovacion de las instalaciones, lo que también tiene

un impacto econémico.
14.2. Impacto Cultural

El impacto cultural la mejora de la calidad de atencion puede ser considerable, la poblacion
valora una atencion con trato amable, con respeto y valoracion de su cultura local, la mejora de
la calidad de la atencion implica adoptar el punto de vista de los pacientes, los cuidadores, las
familias y beneficiarios del sistema de salud. Esto puede llevar a un cambio cultural en la forma
en que se presta la atencion médica, promoviendo un trato respetuoso y responsable, la calidad
de la atencién en la entrega de servicios de salud es la atencion centrada en los pacientes del

centro, con niveles 6ptimos de seguridad, efectividad, oportunidad, eficiencia.
14.3. Impacto Social

La poblacion valora una atencion con trato amable, con respeto y valoracion, por lo tanto, la
mejora de la calidad de la atencion debe tener en cuenta la cultura social. Teniendo un impacto
en la percepcion de la comunidad sobre la atencion médica y puede influir en la forma en que
el paciente interactua con los profesionales de la salud, este cambio cultural involucra a todo el
personal de la institucion y se orienta hacia la satisfaccion de las necesidades y preferencias de

los pacientes.
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