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RESUMEN EJECUTIVO.

El presente documento detalla los resultados de la investigacion del tema “Percepcion de
Calidad de los Servicios Brindados por la Clinica Pediatrica “Divino Nifo Jesus”, la cual tiene
como objetivo analizar el nivel de percepcion que tienen los clientes de dicha empresa médica en
relacion a los servicios que son ofertados en ella. La investigacion sera de utilidad para
proporcionar a la empresa un panorama real acerca de la opiniéon que tienen sus clientes con
respecto a los servicios, dejando en evidencia aquellos aspectos que representan fortalezas e indican
aceptacion o satisfaccion de su desempefio en el mercado, asi como también de exponer aquellos
que figuran como debilidades y que pueden ser considerados a ser tratados para minimizarlos o de
alguna forma eliminarlos; esto para generar el incremento en el nivel de aceptaciéon en sus

pacientes.

Considerando que el mercado de los servicios médicos es uno de los més demandados en
la actualidad, dado que la gran mayoria de personas ante cualquier molestar o enfermedad, buscan
adquirir servicios de esta indole y asi poder satisfacer una de las necesidades bésicas de todo ser
humano: la salud. Este tema cobra mayor relevancia aun si es relacionado a la medicina pediatrica,
dado que el servicio estd destinado a los nifios y para cualquier padre responsable el propiciar a su
hijo el goce de la salud significa bienestar tanto para el nifio como para sus progenitores o

responsables.

Para la Clinica Pediatrica “Divino Nino Jesis” es sumamente esencial que los padres
perciban un ambiente de seguridad y empatia en el trato que reciben sus hijos, debido a esto la
empresa esta muy interesada en averiguar como es evaluado el trabajo que se realiza actualmente
en cada una de las areas que conforman esta institucion, esto con el atan de analizar su desempefio
general como empresa y medir su nivel de prestigio en la poblacion que acude a solicitar sus
servicios; por ende, la informacion que se obtenga con este estudio les proporcionard una
perspectiva que les permita verificar si su labor es catalogada como “aceptable”, identificando sus
aciertos en el servicio y quiza ain mas importante, sefialando sus fallas para poder solventarlas y
de esta forma optimizar su oferta ante un mercado cada vez mas competitivo y a la vez permitiendo

a sus pacientes el acceso a servicios médicos de excelente calidad.



1

INTRODUCCION.

La percepcion de la calidad de un determinado producto o servicio es un factor elemental
que precisa el éxito o fracaso del mismo, esto debido a que son los consumidores quienes deciden
adquirir el producto o servicio de acuerdo al nivel de satisfaccion que este les brinde; por ende,
analizar dicho nivel de percepcion debe ser prioridad para la empresa ofertante, esto para lograr el
propdsito de informarse acerca de la opinion de sus consumidores y asi trabajar en mantener
aquellos aspectos positivos que sitlan a la empresa en una posicion conveniente y de igual forma

mejorar los que representan una debilidad para ella.

Los servicios médicos representan una de las prestaciones de mayor importancia dentro de
toda sociedad actual, ya que haciendo uso de ellos se satisface una de las necesidades béasicas de
todos los seres humanos: La salud. considerando lo anterior, es importante que aquellas empresas
que ofertan este tipo de prestaciones tengan conocimiento acerca del criterio de los consumidores
con respecto a la calidad de su servicios; por tal razoén, para la Clinica Pediatrica “Divino nifio
Jesus”, es sustancial el estudio de la percepcion de la calidad de sus servicios con el fin de
identificar fortalezas en su ejercicio y debilidades o factores negativos que afectan o no permiten
el 6ptimo desempefio de la empresa, para que de esta forma poder trabajar en la implementacién
de mejoras en ellos y asi mantener la competitividad de la clinica dentro del mercado. Por
consiguiente, se ha realizado este trabajo investigativo empleando el método de investigacion
cientifico deductivo, el enfoque de investigacion mixto y el tipo de investigacion descriptiva y
explicativa, exponiendo asi la informacién de dicha percepcion para presentar el respectivo
analisis que ha dado respuesta a las hipotesis planteadas al inicio y que estas concluyen en
resultados favorables para la clinica puesto que sus consumidores perciben de forma aceptable la

calidad de los servicios ofertados por la empresa de medicina pediatrica.

Finalmente se presenta un instrumento de medicion de percepcion de calidad que
proporciona elementos esenciales en lo relacionado a informacion relevante de la opinion de los
clientes con el objetivo que pueda ser utilizado por la empresa para futuras investigaciones en pro

de mantener el estudio y analisis del factor percepcion de calidad de servicios.



CAPITULO 1. ANTECEDENTES Y MARCO TEORICO

A continuacidn, se describe el problema a investigar considerando fundamentos teoricos,

conceptuales y normativos del tema a investigar.

1.1 Planteamiento del problema

En la investigacion es necesario tener claro las ideas sobre las cuales esta se desarrolla, en
el proceso de investigacion se pueden encontrar nuevas variables que inicialmente no se han

tomado en cuenta, por lo que es necesario realizar un planteamiento del problema.

1.1.1 Descripcion del problema.

La calidad en los servicios es todo un reto para cualquier empresa que se dedica a este rubro
debido a que existen estdndares de atencion, manuales y procesos a seguir que cada empresa ajusta
a su nivel, sin embargo, depende mas de la percepcion y valoracion de cada cliente, es dificil medir
la experiencia que cada cliente tiene y la cual puede ser diferente en cada uno de ellos. También
cuando el cliente ya ha experimentado situaciones de servicios recurre a la comparacion para poder
realizar una valoracion y determinar si el servicio es de calidad. En términos médicos existen
estandares de calidad que se deben de cumplir, pero también la empatia, simpatia, paciencia y otros

valores que deben estar involucrados en el proceso de atencion.

Los servicios médicos es algo que todos los seres humanos necesitaremos en algin
momento de nuestra vida por eso marcar diferencia entre la competencia se convierte en una
prioridad como por ejemplo mejorar la atencion con la creacion de procesos y ser creativos en la
creacion de ellos, mantenerse a la vanguardia en conocimiento y equipo que facilite la deteccion y

tratamiento de enfermedades y mantener la sinceridad con el cliente.

La nifiez es una de las etapas donde todos los seres humanos necesitan mas cuido y atencion,

por eso para la clinica Pediatrica divino Nifo de Jesus hacer que el paciente se sienta comodo y



tranquilo en el ambiente que se le estd atendiendo es una prioridad, pero, también es mas importante
que el responsable de estos nifios perciba un ambiente seguro y de confianza ya que este es quien

realiza el aporte econdmico y el que decide tomar el servicio aun asi no sea para €l.

1.1.2 Formulacion del problema.

Percepcion de calidad en los servicios brindados por Clinica Pediatrica: “Divino Nifio

Jesus”, distrito San Miguel Centro.

1.1.3 Enunciado del problema.

(Cual es la percepcion de la calidad en los servicios brindado por Clinica Pediatrica “Divino

Nifio Jesus”?

1.2 Antecedentes

La Clinica Pediatrica “Divino Nifo Jesus”, ubicada en la 4° Calle Poniente N°407 edificio
CLIMESAM, Local N°10, distrito de San Miguel, departamento de San Miguel es una empresa
dedicada a brindar servicios médicos de excelente calidad. Esta institucion fue fundada por la
Doctora en medicina pediatrica Blanca Lidia Meza Flores en enero del afo 2015, contando a la
fecha con mas de 8 anos de trayectoria ofreciendo la mejor asistencia médica a la poblacion
miguelena y parte de la Zona Oriental de El Salvador. Entre los servicios que ofrece se encuentran:
atencion en medicina general, atencidn al recién nacido, control infantil, atencidon de enfermedades
de nifios y adolescentes, terapias respiratorias y vacunacion. Los servicios brindados por esta
empresa médica estan a cargo de un personal altamente capacitado en las diferentes areas de
atencion, los médicos de dicha clinica son graduados de la Universidad de El Salvador en las areas
de Medicina General y Pediatria; asimismo, los profesionales han obtenido post grados tanto en el

interior del pais como en el exterior.

Cabe resaltar que, ademas de su alta formacion académica, es muy notable en el staff de la

clinica el compromiso y entrega en el desempefio de sus labores. La amabilidad y el respeto en el



trato que brindan a todos sus pacientes es una de las principales caracteristicas de los médicos y

demas personal de dicha empresa.

Mision.

“Somos una instituciéon que ofrece servicios médicos innovadores, de alto nivel, y de
excelente calidad; con énfasis en la seguridad, respeto y amabilidad en el trato de nuestros
pacientes; contribuyendo asi, al tratamiento integral de los problemas de salud y al desarrollo de la

ciencia médica en la ciudad de San Miguel.”

Vision.

“Ser la mejor institucion de salud en la ciudad de San Miguel, que brinde servicios médicos

de excelencia, con un alto grado de ética profesional y sentido humano.”

1.3 Delimitacion del problema

Para el desarrollo de la investigacion se define la delimitacion del problema, determinando

los factores que limitan el proceso de investigacion.

1.3.1 Geografica.

El distrito de San Miguel esta ubicado en la Zona oriental de nuestro pais, y el comercio es
una importante fuente de ingresos para la region. El centro de San Miguel alberga muchas
sucursales corporativas y negocios de todo tipo. Esto es importante cuando se considera iniciar un
proyecto comercial en esta zona; Por lo tanto, para la clinica pediatrica “Divino Nifio Jesus”, este
aspecto es un factor favorable para el buen desarrollo de su desarrollo, ya que el entorno comercial
del distrito se encuentra parcialmente ubicado en una zona de intenso transito. Hace que el negocio

sea visible para todos los transetntes.

San Miguel es un distrito y region en el Departamento de San Miguel, El Salvador.

Historicamente, fue y sigue siendo durante casi 500 afios la ciudad mas importante del oriente del



pais. Segln las Naciones Unidas, la poblacion de la ciudad se estimé en 345.921 en 2017, lo que
la convierte en la cuarta ciudad més grande del pais y la tercera en términos de influencia

economica. Ubicado a 138 kilometros al este de la capital San Salvador.

San Miguel es famoso por el famoso "Carnaval de San Miguel" que se lleva a cabo cada
noviembre y honra a la Reina de La Paz. Asimismo, San Miguel es conocida internacionalmente
por sus hermosas playas y es una de las preferidas por turistas tanto locales como extranjeros.

(Coreas, 2018)

1.3.2 Temporal.

Se analiza la percepcion que tiene el cliente acerca de los servicios médicos brindados por

la Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jesus” durante el periodo julio a diciembre de 2023.

1.3.3 Teorica.

El tema para presentar es “Percepcion de calidad en los servicios brindados por Clinica
Pediatrica “Divino Nifio Jests”, distrito San Miguel Centro.” en relacion a conceptos y referencias
teodricas identificadas en el tema son percepcion, calidad y servicio; como referencia se tomaron

las siguientes fuentes.

Keith Denton 1991 Calidad en el servicio a los clientes. Madrid, Espana Editorial Diaz de
Santos S.A. 1° Edicion.

Josep Alet 2004 Como obtener clientes leales y rentables marketing relacional Ediciones

Gestion 2000 3° edicidn.

Christian Gronroos Marketing y gestion de Servicio Ediciones Diaz de Santos S.A, 1994

Juan Bravo, 3-A 28006 Madrid Espafia.

José P. Blanco & Delfino V. Chanes Medicion efectiva de la calidad: Innovaciones en

México, Editorial Trillas, 2009.



John Tschohl 2011 Servicio al cliente: técnicas, estrategias y una verdadera cultura para

generar beneficios, 8° Edicion.

1.4 Alcance

La presente investigacion abarcara el sector de clientes que asisten a consultas en la Clinica
Pediatrica “Divino Nifio Jesus” durante el periodo comprendido entre julio a diciembre de 2023,

dicho sector estd conformado por 316 pacientes.

1.5 Justificacion de la investigacion

Determinar la importancia del porque realizar una investigacion se convierte en algo
esencial en el proceso de investigacion puesto que ayuda a fijar de una forma el objetivo y las

razones de investigacion.

1.5.1 Novedad.

La atencion en el area de salud siempre ha sido un eje primordial en la sociedad, el poco
avance tecnologico, la capacitacion descontinuada por parte de los profesionales, la falta de
mantenimiento de estructuras fisicas y muchos otros factores han llevado a los usuarios a ser mas
precavidos y selectivos al momento de elegir quien les presta un servicio de salud. Es por lo que
Clinica Pediatrica Divino Nifio Jesls tiene intencion de ampliar la oferta de servicios generando
un mayor impacto en el cliente ya que puede encontrar los servicios de diferentes médicos
especialistas, por lo cual nuestra investigacion serd importante para demostrar y determinar si este
seria un factor positivo en la percepcion de la calidad de atencidn y si realmente es algo que el

cliente pueda necesitar.

1.5.2 Utilidad social.

Es importante que la investigacion se realice entorno a la percepcion de calidad del servicio
por Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jests” ya que es parte de una estrategia que permite evaluar y

mejorar la atencion en una de las areas mas importante como es la salud. Brindar un servicio de



calidad es cumplir con las expectativas de los clientes y por consecuencia mejorar su calidad de
vida en términos de salud, por ello es importante tomar en cuenta los siguientes aspectos: proceso

y seguimiento en atencion al cliente, necesidades los usuarios, valor agregado al servicio.

1.5.3 Factibilidad.

Desarrollar la investigacion con respecto a la percepcion de la calidad de servicio que ofrece
Clinica Pediatrica “Divino Nifio de Jesus™ si es factible, debido a que se puede observar el entorno
en que se desarrolla las actividades, consultar y tomar las opiniones de los clientes, percibir y
analizar de alguna manera las actitudes y el actuar de cada una de las personas involucradas en el

proceso de atencion al cliente.

Es posible determinar un tiempo en el que se puede desarrollar la investigacion y se cuenta
con los recursos y mecanismos necesarios para poder procesar toda la informacién recolectada,
también se cuenta con el apoyo de la Clinica Pediatrica Divino Nifio Jesus brindando acceso a

informacion e instalaciones.

1.6 Objetivos

Los objetivos son el eje primordial de la investigacion es la forma mas clara de expresar

toda la investigacion.

1.6.1 Objetivo general.

Analizar la percepcion de calidad en los servicios brindados por la Clinica Pediatrica
“Divino Nifio Jesus”, a través de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, para determinar
los factores incidentes en el comportamiento del cliente con respecto al servicio que ofrece la
empresa en el municipio San Miguel Centro, departamento de San Miguel durante el periodo de

julio a diciembre del afio 2023.



1.6.2 Objetivos especificos.

e Registrar informacion sobre metodologia en procesos de atencidon al cliente, marketing y

gestion de servicios para Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jests”.

e Identificar factores competitivos en la percepcion de la calidad en los servicios brindados por
la Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jests”, municipio San Miguel Centro, departamento de san

Miguel.

e Explicar la percepcion de la calidad en los servicios brindados por la Clinica Pediatrica “Divino

Nifio Jesus” con el grado de satisfaccion de los clientes.

1.7 Hipotesis

1.7.1 Hipdtesis general.

La calidad en los servicios de Clinica Pediatrica “Divino Niflo Jesus” es percibida de forma

aceptable por los clientes.

General Nula.

La calidad en los servicios de Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jeslis” no es percibida de

forma aceptable por los clientes.

1.7.2 Hipdtesis especificas.

HE1: Disefiar procesos de atencion al cliente genera eficiencia y calidad en la prestacion

del servicio.

HEOI1: Disenar procesos de atencion al cliente no genera eficiencia y calidad en la

prestacion del servicio.



HE2: Desarrollar nuevos factores competitivos mejora la percepcion de la calidad en los

servicios ofrecidos por Clinica Pediatrica “Divino Nifio de Jesus”.

HEOQ2: Desarrollar nuevos factores competitivos no mejora la percepcion de la calidad en

los servicios ofrecido por Clinica Pediatrica “Divino Nifio de Jesus”.

HES3: El cliente se siente satisfecho cuando sus necesidades son atendidas con servicios de

calidad.

HEO3: El cliente se siente insatisfecho cuando sus necesidades no son atendidas con

servicios de calidad.



1.7.3 Operacionalizacion de las hipotesis.

Tabla 1. Operacionalizacion de las hipdtesis.

Hipot
Objetivo Objetivos Hipotesis Variabl
esis Indicadores.
General especificos especificas es
General
Analizar la Registrar La Disenar X1 1- Tiempo
percepcion de informaciéon  calidad procesos de Procesos promedio en
calidad en los sobre en los atencion al atencion.
servicios metodologia  servicios cliente genera X2 2- Numero de
brindados por la en procesos  de eficiencia y Factores. pacientes
Clinica de atenciéon  Clinica calidad en la nuevos por
Pediatrica al cliente, Pediatrica prestacion del X3 mes.
“Divino Nifio marketingy  “Divino  servicio. Satisfaccid 3- Nuamero
Jests”, a través  gestion de Nifio Desarrollar n. promedio de
de técnicas e servicios Jesus” es  nuevos reclamos.
instrumentos de  para Clinica  percibida factores Y1 4- Errores
recoleccion de  Pediatrica de forma competitivos  Manual de administrativos
datos, para “Divino aceptable mejora la atencion al en el proceso.
determinar los  Nifio Jesus”.  por los percepcion de  cliente.
factores Identificar clientes.  la calidad en
incidentes en el  factores los servicios Y2
comportamiento competitivos ofrecidos por  Mezcla del
del clientecon enla Clinica marketing.
respecto al percepcion Pediatrica
servicio que de la calidad “Divino Nifio Y3
ofrece la en los Jesus”. Estrategias
empresa en el servicios de
municipio San  brindados El cliente  atencién al
Miguel Centro, por la Clinica se siente cliente.
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departament
o de San
Miguel durante
el periodo de
julio a
diciembre del

ano 2023.

Pediatrica
“Divino
Nifio Jesus”,
municipio
San Miguel
Centro,
departamento
de san
Miguel.

Explicar
la percepcion
de la calidad
en los
servicios
brindados
por la Clinica
Pediatrica
“Divino
Nifio Jests”
con el grado
de
satisfaccion
de los

clientes.

satisfecho
cuando sus
necesidades
son atendidas
con servicios

de calidad.

Fuente Elaboracion propia.
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1.8 Marco tedrico

Enmarcar la teoria sobre la cual se desarrolla la investigacion es necesario debido a que se
sustentan las bases sobre las cuales se pueden determinar conceptos, definiciones y brindar

explicaciones sobre lo que han expuesto los expertos en la materia.

1.8.1 Historico.

Los expertos dicen que la percepcion es el primer proceso cognitivo que permite a los
sujetos recopilar informaciéon de su entorno a través de la energia que llega a sus sistemas
sensoriales. Este enfoque tiene un caracter especulativo y constructivo. En este contexto surge
como hipdtesis una representacion interna de lo que sucede externamente. Los datos recopilados
por los receptores se analizan progresivamente junto con la informacion recopilada por la memoria,

lo que contribuye al procesamiento y la creacion de representaciones. (Gardey & Perez, 2021)

La percepcion es un mecanismo humano distinto que consiste en recibir, interpretar y
comprender sefales externas y codificarlas en funcion de la actividad sensorial. Es un conjunto de
datos que es captado por el cuerpo como informacién nula y adquiere significado tras un proceso

cognitivo que también forma parte de la propia percepcion.

Mirando hacia atrds en la historia de la investigacion perceptiva, se puede referir a la
fisiologia que limita el funcionamiento de la mente humana cuando se estimula en el siglo XIX.
Pero eso es exactamente lo que gener? la psicofisica, la rama de la psicologia que se ocupa de ella.

(Editorial, 2021)

Fidelizacion de clientes a través de la percepcion de calidad en el sector servicio.

La fidelizacion del cliente en la prestacion de servicios es algo mas dificil de lograr, la
percepcion de calidad sin duda alguna juega el papel mas importante, también el simple hecho de
que el cliente generalmente tiene contacto con otra persona no con un producto tangible el cual no

puede responder ninguna de sus quejas o dudas. Autores como Alcaide expresan lo siguiente:
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“Las caracteristicas de los servicios radican en la alta intervencion del factor humano en
los procesos de elaboracion y entrega de los servicios. No existe sector de servicios en el que la
persona de las empresas proveedoras no desempeiie un papel preponderante y crucial en la calidad
de la prestacion (con excepcion del negocio de las maquinas auto expendedoras). Esto quiere decir
que todo esfuerzo que se realice para mejorar la calidad del servicio y la fidelizacion de los clientes
sera inutil si no se sustenta en la participacion decidida y voluntaria de todo el personal de la
empresa. Ahora bien, la inica manera de lograr esa participacion, decidida y voluntaria de todo el

personal es mediante la implantacion y eficaz gestion del marketing interno”. (Alcaide, 2015)

En el sector servicio las emociones juegan el papel fundamental en la percepcion de la
calidad, conectar con el cliente entenderlo y orientarlo en todas sus inquietudes puede generar
fidelizacion, crear una comunicacion que permita que ambas partes puedan entender y expresar lo

que desean. A continuacion, se expresa de mejor forma:

La fidelizacion se sustenta en una muy eficaz gestion de las comunicaciones empresa-
clientes. La fidelizacion implica crear una fuerte connotacion emocional con los clientes. La
fidelizacion requiere ir mas alla de la funcionalidad del producto o del servicio basico y mas alla
de la calidad interna y externa de los servicios que presta la empresa. Es necesario e imprescindible
establecer vinculos emocionales con los clientes; es decir, los llamados costes de cambio
emocionales. Para lograrlos, la gestion de la comunicacion es sus diferentes variables y vertientes
adquiere una importancia determinante. No se puede crear una relacion emocional con los clientes
sino existe la correcta y adecuada comunicacion. De nada vale todo lo anterior si en el momento
que se produce el encuentro cliente- empresa. La experiencia que vive el primero es mas frustrante
que emocionalmente enriquecedora. No se trata de que el servicio sea entregado al cliente de forma
correcta, sin errores, técnicamente perfecto. Se trata de que la experiencia del cliente en todos sus
tratos, contactos e interrelaciones con la empresa sea memorable, digna de ser recordada con agrado

y de ser contada con alegrias a pariente, amigos, relacionados y colegas. (Alcaide, 2015)

También una de las formas de los clientes de percibir la calidad en el servicio es a través de
la capacidad de respuestas que tienen las empresas a sus quejas y dudas, para (Denton, 1991) define

que “al igual que otros atributos positivos del servicio, la capacidad de respuesta descansa sobre
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los cimientos de buenos principios empresariales que no son suficientes, por otro lado, para
garantizarla. Una caracteristica que parece ser de especial importancia para esta capacidad de
respuesta de la organizacion es la necesidad de ser relativamente sencilla y especializada. Cuanto
mas sencillos sean el disefio, producto y servicios de la organizacion, mas facil le sera responder a
las necesidades de sus clientes. Sigue siendo una tarea dificil, pero, al menos, el disefio de la

organizacion es el correcto”.

Marketing y fidelizacion de clientes en el sector servicio.

El marketing permite fidelizar al cliente gracias a sus aplicaciones, no hay nada que
entienda mejor la importancia de la relacion de una empresa con el cliente como lo es el marketing,
y a través de los tiempos se ha ido perfeccionando abonado por diferentes autores los cuales han
desarrollado e implementado nuevos modelos y estrategias que permiten tener nuevos parametros

para acercase al cliente, fidelizarlo y satisfacer sus necesidades.

La gestion del marketing en estos ultimos anos se ha enfrentado a cambios drasticos en el
entorno de la empresa que han supuesto un reto importante en su desarrollo, han llevado a la
aparicion de nuevos factores y a cambios en la importancia de los existentes. Especialmente se ha
generado una complejidad que dificulta, en gran medida, las posibilidades de gestion de las
variables comerciales de una forma conocida, para poder alcanzar una ventaja competitiva

sostenible en mercados con rapido transformacion. (Alet, 2004)

El interés en los consumidores de los hombres de marketing no surgié por puro altruismo,
sino, fundamentalmente, en la bisqueda de ventajas competitivas. Los hombres de marketing han
sabido, desde hace mucho, que servir mejor a los consumidores lleva consigo numerosos beneficios
para las empresas. Los consumidores satisfechos se muestran mas predispuestos a repetir la compra
de los productos y a mantenerse mas leales que los consumidores que han sido tratados
deficientemente. Los consumidores insatisfechos se muestran mas predispuestos a buscar a otros
vendedores esto es cierto tanto en los mercados industriales como en los de consumo y tanto para

compradores de tangibles como para los servicios. (Schnaars, 1991)
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Los servicios estan cominmente sujetos a percepcion de calidad mas que los productos, un
producto puede especificar toda su informacién, en cuanto al servicio se puede especificar la
informacion sin embargo en el transcurso de este es cuando realmente el cliente puede determinar
si ese servicio es como se lo habia imaginado y considerarlo asi de calidad. En el libro la direccion

del marketing Kotler y Keller hablan sobre esto proceso.

El comprador elige las ofertas que de acuerdo con su percepcion le entregan mayor valor,
la suma de los beneficios y costos tangibles e intangibles. El valor, un concepto fundamental del
marketing, es principalmente una combinacion de calidad, servicio y precio llamada triada de valor
del cliente. Las percepciones de valor aumentan con la calidad y el servicio, pero decrecen con el
precio. Es posible pensar en marketing como la identificacion, creacion, comunicacion, entrega y
vigilancia del valor del cliente. La satisfaccion refleja el juicio que una persona hace del
rendimiento percibido de un producto en relacion con las expectativas, si el rendimiento es menor
que las expectativas, el cliente se siente decepcionado. Si es igual a las expectativas, el cliente

estard satisfecho. Si las supera, el cliente estard encantado. (kotler & Keller, 2012)

La creacion de valor para el cliente parte necesariamente del reconocimiento de la
importancia de las relaciones, las cuales afectan tanto al contenido como al resultado de las
transacciones. Se desarrollard la estrategia de la empresa en torno al cliente tratando de hacer los
procesos de marketing mas disciplinado, enfocados a objetivos comunes de toda la empresa y

donde el marketing tiene un papel clave como motor de la orientacion al cliente. (Alet, 2004)

Las empresas generan estrategias de fidelizacion solo que estas generalmente se centran en
la captacion de nuevos clientes y olvidan que uno de los puntos mas importantes para el éxito de
una empresa y el aumento de las ventas es fidelizar a los clientes. Estas estrategias buscan la
creacion de nuevas experiencias que los consumidores recordaran por mucho tiempo, los que hayan
tenido una experiencia positiva querran volver a su empresa y se interesaran mas en los productos
o servicios. Promocionar una comunicacion personalizada ayuda a que los clientes se sientan
valorados, adaptando esta comunicacion a los intereses y la satisfaccion de las necesidades del

cliente. (Mediapost, 2020)
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La atencion médica en servicios de salud.

Dada la definicion de la investigacion es importante ahondar en temas relacionados a la

salud, asi como los procesos de atencion en esta rama, proceso de evaluacion y gestion del servicio.

Un buen servicio a los clientes es tan importante en la medicina como lo es en cualquier
otro campo, y debido a que la salud de las personas es tan importante, una mala atencion médica o
un servicio al cliente de mala calidad pueden hacer que los clientes se quejen. La atencion medica
es el componente mas importante de un buen servicio en el campo médico. No importa lo amable
que sea un médico o una enfermera, un paciente no se sentira bien con su experiencia si recibe un

diagndstico erroneo o un buen consejo médico. (Hongbaoshi, 2020)

Desarrollar estrategias entorno al servicio en el sector salud es una tarea que implica
algunos aspectos fundamentales como, por ejemplo, conocer las necesidades y expectativas de los
clientes, personal dispuesto a trabajar, capacitados y centrados en el cliente en el lugar del servicio.
La elaboracion de presupuestos es necesaria para poder integrar tecnologia en la gestion de la
informacion, alinear los canales de atencion, medir la efectividad del servicio; crear protocolos,
capacitar y motivar al personal y realizar encuestas de satisfaccion de pacientes y familiares para

mejorar los servicios de atencion médica. (Moya, 2022)

1.8.2 Conceptual

Calidad del servicio. Es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de una
empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas que trabajan
en la empresa, y no solo a las que tratan personalmente con los clientes o a las que se comunican

con ellos por medio del teléfono, fax, carta o cualquier otra forma. (Tschohl, 2011)

Concepto de Servicio. Es una actividad o serie de actividades de caracter mas o menos
intangible, no siempre, pero si habitualmente, que se produce en la interaccion entre los clientes y
los trabajadores del servicio y los recursos o sistemas fisicos de materias primas. el proveedor de

servicios ofrece como una solucion a los problemas del cliente. (Gronroos, 1990)
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Ciclo de servicio. Es una secuencia repetible de acontecimiento en el que diferentes
personas tratan de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente en cada punto. El ciclo
empieza en el primer de contacto entre el cliente y la organizacion; puede ser el instante en el que
el cliente ve su anuncio o la publicidad, los requerimientos de compra, o cualquier otro momento
en que empiece el proceso de negocio. El servicio termina, solo temporalmente, cuando el cliente
considera que esta completo y reinicia cuando éste decide regresar por mas (o cuando esta

insatisfecho). (Palacios & Vargas, 2009)

Valor del cliente. Es el total de ingresos que aporta el consumidor al negocio durante toda
la vida de la empresa. Es una métrica muy importante y se utiliza al tomar decisiones sobre ventas,
marketing, desarrollo de productos y asistencia al cliente. Esta métrica ayuda a determinar cuanto

invertir para conseguir nuevos clientes y lograr la retencion del cliente. (Veldzquez, 2023)

Proceso de servicio al cliente. Es el conjunto de operaciones que una empresa lleva a cabo
con todo su personal, integrando diferentes departamentos. El objetivo es garantizar una
experiencia solida y satisfactoria a cada cliente para conocer y ayudarles en sus necesidades,
mantener una comunicacion fluida, ofrecer respuestas rapidas y efectivas a sus solicitudes y
detectar sus necesidades para proponer acciones de mejora. La confianza de cada cliente debe
renovarse continuamente con cada compra, solicitud de informacion, reclamo o consulta.

(Montenegro, 2023)

Satisfaccion del cliente. Es una mezcla de elementos objetivos (tus clientes consideran que
el producto o servicio vendido es de buena calidad) y subjetivos (la relacion con el cliente se
considera positiva porque el vendedor con el que contacto en la tienda fue especialmente cortes).
Asi pues, uno de los principales objetivos de la empresa es crear interacciones agradables y
placenteras entre sus clientes, la empresa, productos y servicios para atraer cada vez mas
consumidores y poder fidelizarlos. Un cliente esta satisfecho cuando la calidad percibida tras la

compra supera la calidad esperada antes de la compra. (Ortega, 2023)

Cliente satisfecho. Es una persona que, luego de elegir y pagar por un producto o servicio,

se siente a gusto con su compra y considera que ha colmado sus necesidades y superado todas las
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expectativas. Un buen indicador de la satisfaccion del cliente es si este se transforma en un
promotor de la marca. Por ello hoy mas que nunca se debe escuchar lo que los clientes tiene para

decir, al fin y al cabo, esa es la clave para garantizar la lealtad de marca y aumentar las ventas.

(Zendesk, 2023)

Fidelizacion del cliente. Define el comportamiento por el que un publico determinado
permanece fiel a la compra de los productos o servicios de una marca concreta, de una forma
continua o periodica en el tiempo. El objetivo de la fidelizacion de clientes es el de potenciar la
vinculaciéon emocional entre la marca y el cliente manteniendo las relaciones a largo plazo,

obteniendo una alta participacion en sus compras. (Pozo, 2023)

Método Servperf (services performance). Es un modelo alternativo al SERVQUAL se
basa en el desempefio, midiendo solamente las percepciones que tienen los consumidores acerca
del rendimiento del servicio, la escala Servperf produce un puntaje o calificaciéon acumulada de la
calidad general de un servicio. Emplea 22 puntos empleados por el método sevrqual simplificando
el método de medicion, conforma mas las implicaciones teodricas sobre las actitudes y satisfaccion.

Aplica el método cientifico y metodologia adecuada. (Ibarra, 2015)

Paciente en salud. Se refiere a la persona que tiene un problema de salud y necesita un
servicio médico (cita, examen u hospitalizacion) para resolverlo. Es a través de la atencion de
profesionales calificados que esta persona satisfard la necesidad de tratar o curar una enfermedad.

Por lo tanto, es un individuo atento al aspecto humano de la relacion. (Zendesk, 2023)

Customer Journey Map. El mapa de experiencia del cliente es una representacion visual
del proceso por el que pasa el cliente o prospecto para lograr un objetivo con una empresa. Con la
ayuda del mapa de ese trayecto se pueden obtener ideas de las motivaciones de los clientes, sus

necesidades y puntos criticos. (Hammond, 2022)
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1.8.3 Legal (normativo).

El ambito legal y normativo es necesario considerarlo en la investigacion pues determina

obligaciones y sanciones por parte de los profesionales sobre todo en el area de la salud.

Ley y Reglamentos de proteccion al consumidor.

Objeto y finalidad.

Art. 1.-

El objeto de esta Ley es proteger los derechos de los consumidores a fin de procurar el

equilibrio, certeza y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores.

Asi mismo tiene por objeto establecer el Sistema Nacional de Proteccion al Consumidor y
la Defensoria del Consumidor como institucion encargada de promover y desarrollar la proteccion
de los consumidores, disponiendo su organizacion, competencia y sus relaciones con los érganos e

instituciones del Estado y los particulares, cuando requiera coordinar su actuacion.
Ambito de aplicacion.
Art. 2.-

Quedan sujetos a esta Ley todos los consumidores y los proveedores, sean estos personas
naturales o juridicas en cuanto a los actos juridicos celebrados entre ellos, relativos a la
distribucion, depdsito, venta, arrendamiento comercial o cualquier otra forma de comercializacion
de bienes o contratacion de servicios.

Sujetos de la ley.

Art. 3.-
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Para los efectos de la presente Ley, se entendera por:

A. Consumidor o Usuario: toda persona natural o juridica que adquiera utilice o disfrute
bienes o servicios, o bien, reciba oferta de los mismos, cualquiera que sea el caracter publico o
privado, individual o colectivo de quienes los producen, comercialicen, faciliten, suministren o

expidan; y,

B. Proveedor: toda persona natural o juridica, de caracter publico o privado que desarrolle
actividades de produccion, fabricacidon, importacién, suministro, construccion, distribucion,
alquiler, facilitacion, comercializacion o contratacion de bienes, transformacion, almacenamiento,
transporte, asi como de prestacion de servicios a consumidores, mediante el pago de precio, tasa o
tarifa. Para efectos de esta Ley, también quedan sujetas las sociedades nulas, irregulares o, de
hecho, respondiendo solidariamente cualquiera de sus integrantes. Asi mismo, sera considerado
proveedor, quien, en virtud de una eventual contratacion comercial, entregue a titulo gratuito bienes

0 servicios.

Derechos basicos de los consumidores.

Art. 4.-

A. Sin perjuicio de los demas derechos que se deriven de la aplicacion de otras leyes, los

derechos basicos de los consumidores son los siguientes:

B. Ser protegido de las alzas de precios de los bienes y servicios esenciales de acuerdo a lo

establecido en el literal c) del art. 58 de esta ley;

C. Ser protegido de cobros por bienes no entregados o servicios no prestados;

D. Recibir del proveedor la informacion completa, precisa, veraz, clara y oportuna que

determine las caracteristicas de los productos y servicios a adquirir, asi como también de los riesgos

o efectos secundarios, si los hubiere, y de las condiciones de la contratacion;
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E. Ser protegido contra la publicidad engafiosa o falsa en los términos establecidos en el

inc. 41 del art. 31 de esta ley;

F. Adquirir los bienes o servicios en las condiciones o términos que el proveedor ofertd

publicamente;

G. Ser educado e informado en materia de consumo en la forma en que se establece en el
capitulo vi del presente titulo; asi como agruparse en asociaciones de consumidores para la

proteccion de sus intereses;

H. Elegir libremente y a recibir un trato igualitario en similares circunstancias, sin

discriminacion o abuso de ninguna clase;

I. Ser protegido contra los riesgos de recibir productos o servicios, que, en condiciones

normales o previsibles de utilizacion, pongan en peligro su vida, salud o integridad;

J. Reclamar y recibir compensacion en el caso que los productos o servicios sean entregados
en calidad, cantidad o forma diferente de la ofrecida, pudiendo elegir cualquiera de las siguientes
opciones: la reparacion del bien, exigir el cumplimiento de la oferta de acuerdo a los términos
originales, si esto fuere posible; a la reduccion del precio, tasa o tarifa del bien o servicio; aceptar
a cambio un producto o servicio diferente al ofrecido o la devolucidén de lo que hubiese pagado

conforme a lo previsto en el art. 34 de esta ley;

K. Acceder a los 6rganos administrativos establecidos para ventilar los reclamos por

violaciones a sus derechos, mediante un proceso simple, breve y gratuito;

L. Defender sus derechos en procedimientos administrativos de solucidon de conflictos, con
la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando se trate de la prestacion de servicios

publicos;

Prestacion de servicios.
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Art. 24.-

Todos los profesionales o instituciones que ofrezcan o presten servicios, estan obligados a

cumplir estrictamente con lo ofrecido a sus clientes.

Las ofertas de servicios deberan establecerse en forma clara, de tal manera que, segin la
naturaleza de la prestacion, los mismos no den lugar a dudas en cuanto a su calidad, cantidad,

precio, tasa o tarifa y tiempo de cumplimiento, segin corresponda. (Ley de proteccion al

consumidor., 2005)

Codigo de salud.

CAPITULO VII

REQUISITOS PARA LA AUTORIZACION DEL EJERCICIO PROFESIONAL.

Art. 30:

Las Juntas de Vigilancia de las Profesiones a que se requiere el articulo cinco de este
Cdédigo, podran conceder autorizaciones de caracter permanente, temporal o provisional para el

ejercicio de las respectivas profesionales y sus actividades especializadas, técnicas y auxiliares.

Art. 31:

Para conceder autorizacion de caricter permanente, la Junta de Vigilancia respectiva,

exigira los siguientes requisitos:

a) Ser salvadorefio por nacimiento o tener autorizada su residencia en el pais, conforme a

las leyes de la Republica;
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b) Ser graduado o incorporado en la Universidad de El Salvador o graduado en

Universidades Privadas legalmente establecidas en el pais;

¢) Haber prestado su Servicio Social en los establecimientos de salud el pais por el periodo

establecido por la autoridad competente; y

ch) Realizar los estudios, practicos correspondientes cuando el ejercicio de sus actividades

de no requiera titulo universitario para demostrar su preparacion a juicio de la Junta respectiva.

(Codigo de salud, 1998)
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CAPITULO 2. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

En este capitulo se describe toda aquella metodologia que se aplica en esta investigacion,

determinando el tamafio de la muestra, el enfoque entre otros aspectos.

2.1 Metodologia de la investigacion

La metodologia de la investigacion es la guia que determinar la forma en que los datos seran
recolectados, el método que se empleard, el disefio y los instrumentos de la investigacion, asi como
la realizacion del andlisis segin los datos obtenidos. La metodologia de la investigacion se acopla
segun el tipo de investigacion que se desarrolle para poder obtener y presentar de formar clara y

precisa los datos.

2.1.1 Método de investigacion.

El presente proyecto adoptara el método de investigacion cientifico hipotético deductivo.
Segun (Cegarra, 2004), este método lo empleamos corrientemente tanto en la vida ordinaria como
en la investigacion cientifica. Es el camino logico para buscar la solucion a los problemas que nos
planteamos. Consiste en emitir hipdtesis acerca de las posibles soluciones al problema planteado y
en comprobar con los datos disponibles si estos estan de acuerdo con aquéllas. Cuando el problema
esta proximo al nivel observacional, el caso méas simple, las hipdtesis podemos clasificarlas como
empiricas, mientras que, en los casos mas complejos, sistemas tedricos, las hipdtesis son de tipo

abstracto.

2.1.2 Enfoque de investigacion.

El enfoque mixto ha sido seleccionado en esta investigacion, dado que utilizando la parte
cuantitativa esta permite que a través del analisis numérico sean comprobadas las respectivas
hipotesis que han sido planteadas en el desarrollo de dicha investigacion. De igual manera, el
empleo de la parte cualitativa nos proporcionara datos importantes para comprender y registrar

informacion con respecto a las opiniones generadas por los clientes en relacion al tema investigado.
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2.1.3 Tipo de investigacion.

La investigacion descriptiva y explicativa sera utilizada en este proyecto puesto que esta
permite describir el problema que ha sido definido, de igual forma el entorno en que se desarrollan
las actividades es puntualizado en este tipo de investigacion; asimismo, y una vez que el analisis
ha sido realizado, este modelo de investigacion propicia explicar el porqué de las causas del

comportamiento en lo relacionado a la percepcion que tienen los clientes.
2.1.4 Disefio de investigacion.

En esta investigacion se ha optado por utilizar el Disefio no Experimentales- transversal o
transaccional. Dado que para obtener las conclusiones con respecto al tema investigado se basa en
la observacion y en el registro de la informacién que se obtenga de esta tal y como se presente en
un determinado momento, sin que exista la necesidad de intervenir de manera directa o indirecta
en la manipulacion de variables ni tampoco de establecer relaciones de causa y efecto.

2.1.5 Fuentes de investigacion (primarias y secundarias).

Se consideran fuentes primarias todas aquellas personas que tenga un contacto directo con
los servicios ofrecido por Clinica Pediatrica Divino Nifio Jesus ya que estos son los que tienen la
experiencia real de dicho servicio.

Fuentes primarias.

Personal que trabaja en Clinica Pediatrica Divino Nifio Jesus.

Clientes de Clinica Pediatrica Divino Nifo Jesus.

Se consideran fuentes secundarias a toda la bibliografia que tenga relacién y contenga

informacion importante para el desarrollo de la investigacion, estos pueden ser libros, sitios de

internet confiables, revistas, entre otros.
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Fuentes secundarias.

Keith Denton 1991 Calidad en el servicio a los clientes. Madrid, Espana Editorial Diaz de
Santos S.A. 1° Edicion.

Josep Alet 2004 Como obtener clientes leales y rentables marketing relacional Ediciones

Gestion 2000 3° edicion.

Christian Gronroos Marketing y gestion de Servicio Ediciones Diaz de Santos S.A, 1994

Juan Bravo, 3-A 28006 Madrid Espana.

José P. Blanco & Delfino V. Chanes Medicion efectiva de la calidad: Innovaciones en

México, Editorial Trillas, 2009.

John Tschohl 2011 Servicio al cliente: técnicas, estrategias y una verdadera cultura para

generar beneficios, 8° Edicion.

2.1.6 Técnicas e instrumentos de investigacion (cualitativa y cuantitativas).

Las técnicas que se adoptaran en la investigacion es la encuesta y la entrevista la cual

brindan datos de fuentes primarias.

Técnica de la encuesta permite obtener informacion numérica cuantificable de fuentes
primarias, para la realizacion del andlisis a través de la interpretacion de los datos. Técnica de la
entrevista por su forma permite la obtencion de informacién mas personalizada y enfocada siempre
en el objetivo sobre el cual se desarrolla, también por ser una técnica cualitativa se puede evaluar

otros factores del entrevistado como sus gestos y demas.

Estas técnicas para su aplicacion se apoyan en instrumentos previamente elaborados de tal
forma que se obtenga la informacion que se necesita, estos son: el cuestionario y la guia de

entrevista.



Entrevista al personal de la Clinica Pediatrica Divino Nifio Jesus.

. \\Qb‘

§ Q % UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
fﬁ-:afi FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.

@mm@@m@g LICENCIATURA EN MERCADEO

INTERNACIONAL.

“ENTREVISTA SOBRE LA MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS BRINDADOS POR LA CLINICA PEDIATRICA “DIVINO NINO JESUS”.

=

¢A qué se dedica la empresa?

2. ¢Qué servicios ofrece la empresa?

3. ¢Qué métodos son utilizados para evaluar el desempefio del area administrativa de la empresa?

4. ¢Como es la comunicacion entre las diferentes areas de la empresa?

5. ¢CoOmo esta organizada la empresa para brindar un 6ptimo servicio a los clientes?

6. ¢Existe un plan formal que contemple normas o reglas para el trato 6ptimo de los clientes?

7. ¢Existen principios éticos o valores establecidos en la identidad de la empresa?

8. ¢Cuenta la empresa con programas de capacitacion para su staff en relacion al trato 6ptimo de

los clientes?

9. ¢Cudles son las fortalezas de la empresa?

10. ¢Cuales son las debilidades de la empresa?

11. ;Cémo dan tratamiento a las quejas o reclamos de los clientes?

26




12.

13.

14.

15.

16.

L\/J

¢Cuenta la empresa con un area determinada para dar atencién y resolucién a las quejas o

reclamos de los clientes?
¢Han realizado alguna vez un estudio para evaluar los servicios brindados por la Clinica?

¢Existe algiin mecanismo para conocer y mantener actualizada la percepcion que los clientes

tienen de losservicios de la empresa?

¢Cuentan con algun programa para fomentar las relaciones de cortesia entre los miembros

del staff de laempresa?

¢Se encuentra la empresa en constante actualizacién en lo relacionado a los avances

tecnoldgicos paraimplementarlos en sus servicios?

4.ta Calle Poniente # 407, Edificio

A
CLIMESAM local # 9, San Miguel El Salvador @ 503+7165- “ 2556-

27
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Encuesta para clientes de Clinica Pediatrica Divino Nifio Jests.

fW% UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.

ESCUELA DE MERCADEO INTERNACIONAL.

ENCUESTA DE MEDICION DE PERCEPCION DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LA
CLINICA PEDIATRICA “DIVINO NINO JESUS”.

PARTE I

Objetivo: Analizar la percepcion de calidad en los servicios brindados por la Clinica Pedidtrica
“Divino Niflo Jesus”, a través de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, para determinar
los factores incidentes en el comportamiento del cliente con respecto al servicio que ofrece la
empresa en el municipio San Miguel Centro, departamento de San Miguel durante el periodo de

julio a diciembre del afio 2023.
1. En unaescaladel 1 al 5 (siendo 5 excelente, 4 muy bueno, 3 bueno, 2 regular y 1 malo)
(Como califica la atencion brindada por el personal del area de recepcién de la Clinica

Pediatrica “Divino Nifio Jesus”?

1 2 3 4 5

2. (Cdémo evalia la eficiencia con la que se le realiz6 la programacién de su cita en la Clinica?
© © = @
Excelente Muy Buena Buena Regular Mala.

3. (Cdémo evalia la puntualidad en la que fue atendido en su cita médica?

© © = @ 6

Excelente Muy Buena Buena  Regular Mala.

4.ta Calle Poniente # 407, Edificio

A\
CLIMESAM local # 9, San Miguel El Salvador g 503+ 71652721 \ 2356-0245



4. (Qué probabilidad hay de que usted recomiende los servicios de la Clinica Pedidtrica

“Divino Nifio Jesus”?

© © =

®

Alta Media Regular Mala

Pésima

5. (Coémo califica la atencidn del staff de médicos de la Clinica Pedidtrica?

© ©

Excelente Muy Buena

Buena

Regular

- © ®

Mala.

6. (Como califica la eficiencia de los servicios del staff de médicos de la Clinica

Pediatrica “Divino Nifio Jesus™?

@)

Factores a evaluar. Excelente | Muy Bueno | Bueno | Regular | Malo
Profesionalismo. @ @ @
Cortesia y amabilidad.

Aclaracion de dudas .

Tratamiento adecuado a la

enfermedad o padecimiento.

©

Programacion de siguiente cita.

(S1 es necesario)

©
©
©
©

® ©® © | ®

4.ta Calle Poniente # 407, Edificio

CLIMESAM local # 9, San Miguel El Salvador

(® 503+ 71652721 Q) 25560345
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7. (Qué tan probable es volver a solicitar los servicios de la clinica?

© © © 06

Altamente probable Muy probable Probable Poco probable Nada Probable.
8. (Cdémo evalia el servicio brindado por todo el staff de la Clinica?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

Parte I1.
Objetivo: Identificar factores competitivos en la percepcion de la calidad en los servicios

brindados por la Clinica Pediatrica “Divino Nifo Jests”.

9. (Coémo califica el horario de atencion de la Clinica?

© © = ®®

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

10. ;Cémo califica las instalaciones de la Clinica en lo relacionado a la limpieza, orden,

espacio, imagen del local u otros factores?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

11. ;Cémo califica la ubicacion de la clinica?

© © v @ ®

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

12. ;Cémo califica el costo econémico de su consulta en relacion al tratamiento recibido en la

Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jests”?

4.ta Calle Poniente # 407, Edificio N
A\
CLIMESAM local # 9, San Miguel El Salvador o 503+ 71652721 & 22001583



Demasiado alto Considerablemente alto Alto Considerado  Adecuado
Parte II1

Objetivo: explicar la percepcion de la calidad en los servicios brindados por la Clinica Pedidtrica

“Divino Nifio Jests”
Indicacién Marque con una X en una de las siguientes opciones y si la opcion elegida es
“NO” explique el por qué.
13. (Ha sido atendido con amabilidad y respeto?

Si No (Po qué?

14. ;Esté satisfecho con el tratamiento recibido para su enfermedad o padecimiento?

Si No (Po qué?

15. (Recomendaria al médico que le atendié?

Si No (Po qué?

16. ;Le fue otorgado su diagndstico en la primera cita médica?

Si No, (Po qué?

17. {Cémo evalia su comodidad durante el lapso de espera para su consulta en las
instalaciones de la clinica? (estuvo sentado, la ventilacion era la adecuada, hubo ruidos,
otros)

L1 [ I &L 1]

Totalmente comodo Muy cémodo cémodo poco cémodo nada comodo

Agradecemos su amabilidad en dedicar su tiempo para colaborar en responder esta encuesta. Su
opinién es de suma importancia para nosotros, ya que nos ayuda para implementar mejoras y

atenderle brindando servicios de mejor calidad.

4.ta Calle Poniente # 407, Edificio

A\
CLIMESAM local # 9, San Miguel El Salvador g 503+ 7165-2721 & 22001583
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2.2 Unidad de analisis

La unidad de analisis nos permite enfocar y determinar aquello que se estd investigando, es

sobre lo cual se debe analizar o explicar.

2.2.1 Determinacion de unidad de analisis.

Para esta investigacion la unidad de anélisis es la percepcion de la calidad de los servicios.

2.2.2 Actores de investigacion.

Los actores de investigacion son los clientes, es decir todos aquellos que han asistido en

mas de una ocasion a solicitar lo servicios médicos en la Clinica Pediatrica Divino Nifio Jesus.

2.3 Determinacion del universo y la muestra

Para realizar la investigacion es necesario determinar una muestra para poder observar y
recopilar la informacion que se necesite, debido a las limitaciones que existen al tomar en cuenta
toda la poblacidn que se ha definido, es necesario aplicar una férmula matematica para determinar

la muestra.

2.3.1 Calculo muestral.

Segtin (Hernandez Sampieri, 2018) en las muestras probabilisticas, todos los elementos de
la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la muestra y se obtienen definiendo
las caracteristicas de la poblacion y el tamafo de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria

o mecanica de las unidades de muestreo/analisis.

La férmula para calcular el tamafio de la muestra cuando se conoce el tamafio de la

poblacion es la siguiente:
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n*zz*p*q
" (N—1)*e2+Z2xPxq

n

En donde:

n= Tamano de la muestra.

7= Nivel de confianza
P=Probabilidad de éxito o porcidn esperada.
Q= (1-p) probabilidad del fracaso.
e = margen de error.

N= tamafo de la poblacion.
Sustituimos:

N= 1,800

7=95% (1.96)

e =5% (0.05)

P=50% (0.5)

q=(0.5)

1800 * 1.95% % 0.5 * 0.5

= = 1
(1800 — 1) * 0.052 + 1.952 % 0.5 * 0.5 316

n

2.3.2 Formula utilizada.

N= 1,800 tamafio de la poblacion a estudiar. Todos los pacientes que asisten a clinica

Pediatrica Divino Nifio Jesus. (ver anexo 1)

7Z=95% (1.95) nivel de confianza que podria presentar los resultados de la investigacion.



34

e = 5% (0.05) margen de error admisible que pueden presentar los resultados de la

investigacion.
P=50% (0.5) probabilidad de éxito.
q = (0.5) probabilidad de fracaso.
2.3.3 Tipo de muestreo.

Aleatorio simple. Este tipo de muestreo permitira de manera equitativa que todos los
clientes de la Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jestus” tengan la misma probabilidad de ser
seleccionados e incluidos en la muestra a lo largo del proceso de seleccion.

2.3.4 Operatividad de la investigacion.

La operatividad de la investigacion nos permite crear analisis con respecto a los resultados

estadisticos obtenidos y poder proponer soluciones o estrategias a los problemas que se han

determinado en la investigacion. Se busca la mejor solucion o alternativa entre todas las que se

pueden plantear.
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CAPITULO 3. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

En este capitulo se presentan todos los resultados obtenidos en la investigacion, se presentan
graficas sobre la encuesta aplicada y un plan de solucion para la Clinica Pediatrica Divino Nifo

Jesus.

3.1 Procesamiento de la informacion cuantitativa

Para poder interpretar y procesar la informacion cualitativa es necesario apoyarse de
graficas que permitan representar de forma visual los resultados. En los resultados de forma

cualitativa se organizan en un cuadro para poder presentar cada respuesta de los entrevistados.
Presentacion de los resultados de la encuesta realizada a los pacientes de Clinica

Pediatrica “Divino Nirio Jesus”

1. ¢Como califica la atencion brindada por el personal del area de recepcion de la

Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jesus”?

()
2% 14% 1 Malo
2 Regular
3 Bueno
4 Muy Bueno

5 Excelente

Opciones de Respuesta Respuesta
Malo 0

Regular 0

Bueno 6 (2%)
Muy Bueno 44 (14%)




Excelente

266 (84%)

36

e Interpretacion: se percibe un alto grado de aceptacidon en lo relacionado a la atencion en

2%
0%

Mala
Regular
Buena
Muy Buena

Excelente

el area de la recepcion de la Clinica, puesto el 84% de los encuestados califican de

“excelente” la labor de esta seccion de la empresa médica; un 14 % de los pacientes lo

consideran “Muy bueno” y apenas un 2% lo calific6 como “Bueno”.

e Andlisis: los datos presentados demuestran que la gran mayoria de los clientes de esta

empresa médica estan satisfechos y aprueban los servicios brindados por la Clinica.

2. ¢Como evalla la eficiencia con la que se le realizd la programacion de su cita en la

Clinica?

Opciones de Respuesta Respuesta
Malo 0

Regular 1(0%)
Bueno 7 (2%)
Muy Bueno 52 (17%)
Excelente 256 (81%)
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Interpretacion: segun la informacion recapitulada se aprecia que un 81% de los

encuestados califican de “Excelente” la eficiencia en lo que concierne a la programacion

de su cita médica, un 17% opind que este paso fue ejecutado como “Muy Bueno”;

mientras que apenas un 2% califico esta acciéon como “Buena”.

Anadlisis: de acuerdo a los datos expuestos se percibe una gran aceptacion de parte de

los clientes en relacion a la eficiencia de la programacion de su cita, ya que una muy

significativa cantidad de los encuestados asignd la calificacion mas alta a este paso en

la obtencidn de los servicios de la Clinica.

¢Como evalua la puntualidad en la que fue atendido en su cita médica?

Mala
Regular
Buena
Muy Buena
Excelente

Opciones de Respuesta Respuesta

Malo 0

Regular 3 (1%)

Bueno 27 (9%)

Muy Bueno 147 (46%)

Excelente 139 (44%)

Interpretacion: de acuerdo a la grafica se evidencia que un 90 % de los encuestados

estan satisfechos con la puntualidad en la atencion de su cita médica, mientras que

apenas un 9% lo considerd de “Bueno” y un minimo 1% lo calificé como “Regular”.
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e Anadlisis: En este apartado se percibe una considerable aceptacion en cuanto a la

puntualidad con la cual son atendidos los pacientes de esta empresa médica, ya que casi

la mitad de los encuestados lo considerdé “Muy Bueno” y la otra mitad casi en su

totalidad lo califico de “Excelente” lo que resume una casi aprobacion total en este

aspecto para la Clinica.

4. ¢Qué probabilidad hay de que usted recomiende los servicios de la Clinica

Pediatrica “Divino Nifio Jesus?

Muy baja
Baja
Media
Alta

Muy alta

Opciones de Respuesta Respuesta
Muy baja 0

Baja 0

Media 1 (0%)
Alta 58 (46%)
Muy Alta 257 (81%)

e Interpretacion: la grafica muestra que el 81% de los clientes califican de “Muy Alta” la

probabilidad de recomendacién de los servicios de la Clinica, mientras que un 19%

considera esta posibilidad como “Alta”.
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Analisis: conforme a los datos, se percibe un alto nivel de probabilidad de
recomendacion de los servicios de la empresa, esto se convierte en un factor favorable
y significativo para la Clinica; dado que los mismos clientes se encargan de
promocionar las prestaciones médicas y por ende esto se traduce en un aumento de

pacientes.

¢ Como califica la eficiencia de los servicios del staff de médicos de la Clinica?

Mala
Regular
Buena

Muy Buena

Excelente
81%

Opciones de Respuesta Respuesta
Malo 0

Regular 0

Bueno 5 (2%)
Muy Bueno 54 (17%)
Excelente 257(81%)

Interpretacion: en lo relacionado a la eficiencia de los servicios del staff de médicos de
la clinica se obtuvo que el 81% califica como “Excelente” dichos servicios, el 17% de
los clientes encuestados lo catalogd de “Muy Bueno” y apenas un 2% le asign6 el

concepto de “Bueno”.
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e Analisis: evidentemente la eficiencia del staff de médicos es aprobada por un alto
porcentaje de encuestados, lo que significa que el servicio brindado por la clinica es de

excelente calidad y cumple con las expectativas de sus clientes.

6. ¢ Coémo califica la eficiencia de los servicios del staff médico de la Clinica Pediatrica

“Divino Nifio Jesus”?

300
250
200
150

100

50 L_

0

L

b

Profesionalismo Cortesiay Aclaracion de  Programacion de
amabilidad dudas siguiente cita
mExcelente © Muy Bueno ®mBueno = Malo Regular

Factores por Excelente Muy Bueno Regular Malo
evaluar Bueno

Profesionalismo 271 42 3 0 0

Cortesia y 269 45 2 0 0
amabilidad

Aclaracion de 272 36 8 0 0
dudas

Programacion de 224 69 21 0 0
siguiente cita

e Interpretacion: en relacién al profesionalismo con que los médicos realizan sus labores 271
de los encuestados los califican como “Excelente”, 42 pacientes califican de “Muy Bueno”

el profesionalismo médico, y apenas 3 de ellos lo consideraron “Bueno”. Con respecto a la
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cortesia y amabilidad del equipo de doctores 269 sefialaron que fue “Excelente”, 45 lo
catalogaron como “Muy Bueno”, mientras que apenas 2 de los encuestados lo califican de
“Bueno”. En lo que concierne a la “Aclaracion de dudas™ 272 pacientes lo consideraron
“Excelente”, 36 de “Muy Bueno”, y 8 de “Bueno”. De acuerdo a “Programacion de
siguiente cita” 224 calificaron este aspecto como “Excelente”, 69 de “Muy Bueno” y 21
pacientes lo consideraron de “Bueno”.

Anélisis: se puede evidenciar una alta aprobacion de los aspectos evaluados en el staff de
médicos, debido a que la gran mayoria de los encuestados aprueba el profesionalismo, el
trato cortes y amable de los doctores, la aclaracion de dudas, asi como también el proceso
en que se realiza la programacion de sus siguientes citas. Todo lo anterior indica que el staff
de la empresa médica esta altamente calificado y desempefia sus labores con eficiencia y
en pro del trato digno hacia los pacientes.

7. ¢ Qué tan probable es volver a solicitar los servicios de la Clinica?

Altamente probable

Muy probable
Probable

Poco probable

® Nada probable
(J

Opciones de Respuesta Respuesta
Nada Probable 0

Poco Probable 0
Probable 4 (1%)
Muy probable 58 (18%)
Altamente probable 254(81%)
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Interpretacion: un 81 % de los encuestados sefiala que es “Altamente probable” que
vuelvan a solicitar los servicios de la empresa, mientras que un 18% dijo que esa
probabilidad era “Muy probable” y un minimo del 1% manifestd6 como “Probable”
dicha posibilidad.

Anadlisis: con base en lo datos se expone que existe una probabilidad muy significativa
de que los pacientes regresen a solicitar los servicios de la clinica, por lo tanto, esto se
traduce como un hecho importante en cuanto a la retencion, aumento y fidelizacion de

los pacientes con la empresa médica.

¢Como evalua el servicio brindado por todo el staff de la Clinica?

Mala
Regular
Buena

Muy Buena

Excelente

Opciones de Respuesta Respuesta
Malo 0

Regular 0

Bueno 5 (2%)
Muy Bueno 52(16%)
Excelente 259 (82%)




9.

Interpretacion: se plantea que el 82% de los encuestados califican de “Excelente” los

servicios de todo el staff de la clinica, un 16% manifiesta que dicho servicio fue “Muy

Bueno” y un apenas 2% lo catalogan de “Bueno”.

Anaélisis: Los Servicios de todo el staff de la clinica (incluyendo todas las areas que la
conforman) han sido calificados de manera excelente por la gran mayoria de los
pacientes, lo que representa que cada una de las areas de la empresa esta realizando sus

actividades de forma correcta y su desempefio cumple con las expectativas de los

clientes.

¢ Coémo califica el horario de atencidn de la Clinica?

Mala
Regular
Buena

Muy Buena

Excelente

Opciones de Respuesta Respuesta
Malo 1(0%)
Regular 14 (4%)
Bueno 60(19%)
Muy Bueno 122(39%)
Excelente 119 (38%)

Interpretacion: un 39% de los encuestados calificd el horario de atencion de “Muy

Bueno”, mientras que un casi mismo porcentaje (38%) lo califica de “Excelente”, por
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otra parte, el 19% manifiesta de “Bueno” el horario de atencion y un minimo de 4% lo

catalog6 de “Bueno”.

e Anélisis: se aprecia que mas de la mitad de los encuestados considera que el horario de
atencion cumple con sus expectativas, por ende, se puede considerar que este factor es

también un elemento positivo en lo relacionado a los servicios de la clinica.

10.  ¢Cdmo califica las instalaciones de la Clinica en lo relacionado a la limpieza, orden,

espacio, imagen del local u otros factores?

Mala
Regular
Buena

Muy Buena

Excelente

Opciones de Respuesta Respuesta
Malo 0

Regular 0

Bueno 6(2%)
Muy Bueno 50(16%)
Excelente 260 (82%)

e Interpretacion: para el 82% de los participantes de esta encuesta las instalaciones de la
clinica se encuentran en excelentes condiciones en lo que se refiere a la limpieza, orden

espacio e imagen del local, mientras que el 16% considera que dichas instalaciones estan



11.
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en “Muy Buenas” condiciones; también se obtuvo que el minimo 2% calific este factor

de “Bueno”.

Anédlisis: se puede apreciar que un alto nimero de pacientes considera adecuadas las
instalaciones de la empresa y esto también se agrega valor en la percepcion positiva que

posee la clinica con sus clientes.

¢ Como califica la ubicacion de la Clinica?

2%

Mala
Regular
Buena

Muy Buena

Excelente

Opciones de Respuesta Respuesta
Malo 0

Regular 0

Bueno 5(2%)
Muy Bueno 44(14%)
Excelente 267 (84%)

Interpretacion: de acuerdo a la gréfica el 84% de la poblacion encuestada califica la
ubicacion de la clinica de “Excelente”, mientras que el 14% la considera de “Muy

buena” y un pequeio nimero de clientes (2%) la cataloga de “Buena”.
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e Analisis: se percibe que la mayoria de los encuestados estan satisfechos con el sitio de

ubicacion de la empresa, ya que manifestaron que para ellos es de facil acceso.

12.  ;Como califica el costo econdémico de su consulta en relacion al tratamiento recibido

en la Clinica Pediatrica “Divino Nino Jesus”?

Opciones de Respuesta Respuesta
Demasiado alto 1(0,5%)
Considerablemente alto 1(0,5%)
Alto 3(1%)
Considerado 105(33%)

Adecuado

206 (65%)

Opciones de respuesta
Demasiado alto
Considerablemente alto
Alto

Considerado

Adecuado

e Interpretacion: en cuanto a lo relacionado al costo de la consulta el 65% califica este

aspecto de “Adecuado”, el 33% de los encuestados lo califica de “Considerado”,

mientras que el minimo 1% lo cataloga de “Alto”. Apenas otro 1% estd compuesto por

quienes consideraron este factor de “Considerablemente alto” y “Demasiado Alto”.
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e Analisis: segun los datos una cantidad considerablemente amplia de los clientes esta

satisfecho con el costo econdmico que representa la consulta médica, lo que se convierte

en un aspecto significativamente positivo para la empresa.

13.  ¢Hasido atendido con amabilidad y respeto?

Si 315 (99,7 %)
Mo 10,3 %)
D 100 200 300 400
Opciones de respuesta Respuesta
Sl 315(99,7%)
NO 1(0,3%)

e Interpretacion: el 99.7% de los encuestados calificd que fue atendido con amabilidad y

respeto, mientras que un minimo de 1% consider6 que no fue tratado de esa manera.

e Andlisis: casi el 100% de los encuestados ha manifestado que la atencion en la clinica

habia sido de forma amable y respetuosa lo que conlleva a reafirmar que el staff de la

empresa esta capacitado y basa su desempefio en el trato digno a sus pacientes; por lo

tanto, este aspecto representa un elemento extremadamente importante puesto que

genera competitividad para la clinica.
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14.  ;Esté satisfecho con el tratamiento recibido para su enfermedad o padecimiento?

Si 314 (99,4 %)

Mo |—2 (0,6 %)

Me generd una alergia por el tipo

de tratamiento (0.3 %)
0 100 200 300 400
Opciones de respuesta Respuesta
Sl 314(99,4%)
NO 3(0,6%)

e Interpretacion: el 99,4% de los encuestados manifesto estar satisfecho con el
tratamiento recibido para su enfermedad o padecimiento, mientras que el 0,6%
manifestd que no estaba satisfecho debido a que el tratamiento recetado le generd

alergias.

e Andlisis: es evidente el alto grado de satisfaccion que manifiesta la poblacién
encuestada en relacion a los tratamientos asignados por los médicos, por ende, este
también es un aspecto positivo para la empresa ya que aporta competitividad con el

resto de la competencia.
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15.  ¢Recomendaria al medico que la atendio?
Si 316 (100 %)
No [—0(0%)
0 100 200 300 400
Opciones de respuesta Respuesta
Sl 316(100%)
NO 0

Interpretacion: en cuanto a recomendar al médico quien atendié a cada uno de los
encuestados se obtuvo que el 100% recomendaria a los profesionales que brindaron sus

servicios.

Anélisis: la absoluta aprobacion de los servicios brindados por los médicos se puede
manifestar porque sus pacientes estén totalmente en la disposicion de recomendarlos.
Esta accidn proporciona un nivel supremo de confianza y prestigio para todo el staff de

médicos de esta empresa.



16.  ¢Le fue otorgado su diagnostico en la primera cita médica?

Si

MNo

Ve dejaron examenes para
poder darne un diagnostico
Me refirio a otro medico
especialista en otra area

Medejaron mas examenes

Me dejaron examenes para
darme un diagnostico

%)

32 (98,7 %)
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0 200 300 400
Opciones de respuesta Respuesta
Sl 312(98,7%)
NO 4(1,3%)

e Interpretacion: el 98,7% de los encuestados manifestd que su diagnostico les fue

otorgado en la primera cita, mientras que el 1,3% dijo que en el caso de ellos no fue asi,

debido a que les fueron asignados pruebas de examenes o fueron referidos con otros

especialistas.

e Andlisis: evidentemente la gran mayoria de los encuestados obtuvieron sus

diagnosticos en las primeras consultas y esto deja en manifiesto la eficiencia con la que

se desempefian los profesionales de la salud que forman parte de esta empresa médica.
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17.  ¢Cbémo evalta la comodidad en el lapso de espera para su consulta en las

instalaciones de la Clinica? (estuvo sentado, la ventilacion era la adecuada, hubo ruidos y otros.)

1%

Nada cémodo
Poco comodo
Cémodo

Muy cémodo

Totalmente cdmodo

Opciones de Respuesta Respuesta
Nada comodo 4(1%)
Poco comodo 32(10%)
Coémodo 125 (40%)
Muy Comodo 137(43%)
Totalmente comodo 18(6%)

e Interpretacion: de acuerdo a la gréafica el 43% de la poblacion dijo que las instalaciones

son “Muy Comodas”, el 40% manifestdé que dichas instalaciones son “Comodas”, el
b

10% senalo las instalaciones de” Poco Comodas”, el 6% “Totalmente Comodas”,

mientras que el 1% considerd de “Nada Comodo™.

e Anadlisis: de acuerdo a la informacion queda claro que uno de los aspectos que

“debilitan” (en comparacion a otros), la percepcion de la clinica es la comodidad en

cuanto a la espera de las consultas, ya que se aprecia que esta no es catalogada como

“totalmente coémoda” en relacion a estar sentados, la ventilacion u otros aspectos

importantes en la generacion de un ambiente adecuado para una espera amena.



3.2 Procesamiento de la informacion cualitativa.

Tabla 2. Procesamiento de la informacion cualitativa.
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Procesamiento de la informacion cualitativa.

# Preguntas Respuesta de Respuesta de la Respuesta de Respuesta de
la Dra. Dra. la enfermera Recepcion.
1 ¢A qué se Brindar A Ofrecer A ofrecer
A ofrecer
dedica la .. Servicios médicos  servicios servicios
servicios
empresa? .- en el area de médicos en el médicos
médicos
e ediatria area pediatrica rincipalmente
especificamente P y P y P P
. medicina general ~ medicina general en el area de
en el area de
.. ediatria.
medicina P
pediatrica de
excelente
calidad.
2 ¢ Qué servicios Brindamos Brindamos Ofrecemos Brindamos
ofrece la atencion en atencion en atencién a recién  atencion
empresa’? medicina medicina general, nacidos, nifiosy  médica a recién

general, atencion
al recién nacido,
control infantil,
atencion de
enfermedades de
nifos y
adolescentes,
terapias
respiratorias y

vacunacion.

atencion al recién
nacido, control
infantil, terapias
respiratorias y

vacunacion

adolescentes;
también control
infantil,
vacunacion y

medicina general

nacidos, nifios,
adolescentes,
contamos con
equipo para
terapias
respiratorias y

vacunacion
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3 ¢ Qué métodos Se realiza una Se programa Por medio de Reuniones
son utilizados rendicion de reunion cada mes  reuniones con el personal
para evaluar el cuentas con el proposito mensuales, y encuestas.
desempefio del trimestral y de evaluar las trimestrales y

area anual para diferentes anuales
administrativade  informar acerca  &reas, por medio ~ mediante
la empresa? de todas las de encuesta digital encuestas
actividades que digitales.
se han
desarrollado
para analizar el
desemperio de la
empresa, el area
administrativa se
evalia mediante
una encuesta.

4 ¢Comoes la En nuestra Se promueve la Se programan Se realizan
comunicacion empresa se comunicacion en  reuniones reuniones
entre las promueve la todas las areas frecuentemente periédicamente
diferentes areas comunicacion con el objetivo de  en donde con el proposito

de la empresa?

entre todas las
areas de la
clinica, se
organiza
reuniones o
juntas cada mes
para que todos
los miembros de
cada area
expongan sobre

temas de interés

informar,
exponer,
consultar, analizar
o resolver (de ser
necesario) algin
problema o

inconveniente

podemos exponer
nuestras

consulta, dudas o
resolucién de
problemas si

fuese necesario.

de informar,
exponer,
consultar o
resolver algln
problema que

surja.
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para todas las
areas

involucrada

¢ COmo esta
organizada la
empresa para
brindar un éptimo
servicio a los

clientes?

Nuestra
empresa esta
organizada en 4
areas, la primera
es la
administrativa la
cual se encarga
de dirigir todas
las areas y de
Ilevar el control
de todo el
desempefio de la
clinica, segunda

es recepcion se

encarga de tomar

datos a paciente
y el area de
enfermeria se
encarga de

brindar servicios

complementarios

de los médicos

En cuatro areas
administrativa
conformada por 2
médicos lo cuales
se encargan de
dirigir y llevar el
control, recepcién
toma los datos de
los pacientes y
cobra; enfermeria
brinda servicios
complementarios

de los médicos

Esta
conformada por
4 &reas,
administrativa
dirige y controla,
recepcion toma
datos y brinda
informacion,
enfermeria se
encarga de
preparar al
paciente previo a

la consulta.

Esta
conformada por
4 areas,
administrativa
dirige y
controla,
recepcion toma
datos y brinda
informacion,
enfermeria
brinda atencion
completaria
como toma de
temperatura,
presion arterial,
tratamientos
endovenosos

entre otros

¢EXiste un plan
formal que
contemple normas
o reglas para el
trato 6ptimo de

los clientes?

Si, contamos
con el
Reglamento de
la clinica el cual
contiene las

normas y reglas

Si,enel
reglamento se
especifica la

funcién de cada

Si

Si
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que deben ser
cumplidas vy
respetadas por
todos los
miembros de

nuestra empresa.

miembro de las

diferentes areas.

7 ¢Existen Claro que si Si, nuestro Si, en Si por
principios éticos 0 nuestra empresa  principal lemaes  principal el supuesto, el
valores estd enfocada en  brindar servicios  respeto,

respeto y el
establecidos en la  brindar servicios médicos de amabilidad, .
trato digno a
identidad de la medicos calidad con Honestidad,
nuestros
empresa? integrales que responsabilidad, :
pacientes, con
calidad, eficacia, el objetivo de
combinen el responsabilidad ética .
brindar
respeto y el trato  y ética profesional y servicios de
digno a nuestros  profesional. eficiencia calidad y ética
pacientes. Todo .
profesional a
esto con el
nuestros
objetivo de .
clientes.
transmitir
confianza 'y
seguridad a
nuestros clientes.

8 ¢Cuenta la Por supuesto Claro que si, de Sicada 6 Sicada 6

empresa con que si. La hecho, se realiza  meses. meses

programas de
capacitacion para
su staff en

relacion al trato

administracion
se encarga de
capacitar cada 6

meses a todo el

capacitaciones
cada 6 meses a
todo el equipo con

el propésito de
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optimo de los equipo de la brindar una
clientes? clinicaentemas atencién de
relacionados a la calidad.
atencion integral
a los pacientes,
entre otros
9 ¢Cuales son las Con toda Somos una El El alto grado
fortalezas de la certeza decimos  empresa muy profesionalismo  de capacidad y

empresa?

que como clinica
contamos con un
staff de médicos
altamente
capacitados para
atender de

manera éptima a

comprometidos
con el servicio a
los clientes,
somos solidarios y
lo més humanos
posible con

nuestros

sin duda alguna,
ya que
manejamos la
informacion de la
forma mas ética
posible, el alto

grado de

profesionalismo
de la clinica, el
compromiso
que cada uno
de nosotros
adquiere con

Nnosotros mismo

nuestros pacientes, valor compromiso con Yy con todos los
pacientes, que nos el buen servicio  pacientes, la
también caracteriza. al cliente de eficiencia
nuestro staff de Damos lo mejor todos los con la que se
enfermeras que podemos en médicos y realizan todos

cuenta con vasta
experiencia y se
caracteriza por
ser eficiente en
sus labores,
tenemos un area
de
administracion
altamente
eficiente que

trabaja

cada accion y
gracias a nuestro
profesionalismo,
amabilidad y
respeto logramos
generar ese
ambiente de
confianza entre
paciente y

médico.

personal de la
clinica. También
la atencion
inmediata ante
emergencias con
nuestros
pacientes y el
acompariamiento,
explicacion de
los tratamientos a

aplicar.

los procesos, y
sin duda alguna
el hecho de que
intentamos
siempre
ponernos en el
lugar del
paciente para
poder entender
su perspectiva,

y crear un
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arduamente para
dirigir siempre a
la empresa hacia
la direccién

correcta.

ambiente de
confianza que
permita una
comunicacion
mas certera 'y
precisa entre el
paciente y todo

el personal de

la clinica.
10 ¢Cuales son las En cuanto a la El area de El area de El area es

debilidades de la ~ zona de espera espera no cuenta  esperaes espera no

empresa’? no contamos con  con suficiente pequefia hay cuenta con
suficiente espacio, poca ventilacion, suficiente

espacio en recordemos que lo el area del espacio, el

relacion al pacientes que mas  paqueo el parqueo es
namero de demandan son reducida. pequerio.

pacientes que
demandan
nuestros

Servicios y

nifios se
desesperan por la
poca ventilacion

en algunas veces.

tampoco hay
mucha
ventilacion.
Tampoco
contamos con un
parqueo lo
suficientemente
amplio para

nuestros clientes.
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11 ¢Como dan El area de Tenemos a una Personalmente La persona
tratamiento alas  recepcion se persona en la me encargo de de recepcion
quejas o reclamos encarga de recepcion la cual  atender las estd pendiente
de los clientes? atender las debe atender quejas y de quejas o

quejas, quejas y reclamos  reclamos y reclamos de
reclamos, dudas  de todos nuestros  cuando no puedo parte de los
0 sugerencias de  pacientes y en solucionarlo pacientes, luego
los clientessea  caso de poder busco ayuda con  comunica a sus
de forma directa resolverlonoslo  mi un médico superiores si no
0 mediante el hace saber. dependiendo la lo puede
buzon de situacion resolver
sugerencias,
posteriormente
esta area informa
0 comparte los
datos con la
administracion y
es el area
administrativa,
en conjunto con
todas las areas,
la que atiende y
busca las
soluciones
pertinentes a las
problematicas
planteadas.
12 ¢Cuenta la Si. Como ya Si contamos la Si, me Si

empresa con un
area determinada

para dar atencién

expliqué antes,
esa es funcion

del &rea de

sefiorita de
recepcion se

encarga de eso.

corresponde a mi
resolver y si en

un dado caso no
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y resolucion a las
quejas o reclamos
de los

clientes?

recepcion.
Inicialmente
recepcion
atiende para
luego resolver en
coordinacién
con
administracion y

el resto de las

puedo lo paso al
area

administrativa.

areas.

13 ¢Han realizado Si Hace un Si hace Si Si
alguna vez un afno aproximadamente
estudio para un afio
evaluar los
servicios
brindados por la
Clinica?

14 ¢Existe algin Contamos Si mediante un Si de hecho a Si el area de
mecanismo para  con el buzén de  buzon de mi me recepcion se
conocer y sugerencias y el sugerencias y la corresponde encarga de
mantener area de sefiorita de realizar indagar al final

actualizada la
percepcion que
los clientes tienen
de los

servicios de la

empresa?

recepcion se recepcion al final

encarga de de cada consulta
indagar al final  realiza unas
de cada consulta  preguntas sobre la
brindada acerca  calidad percibida
de la percepcion  por el paciente

del cliente en

preguntas sobre
la percepcion de
la calidad
percibida por el

paciente

de cada

consulta
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relacion a los
servicios
recibidos.

15 ¢Cuentan con Si. Si mediante Sien Si mediante
algin programa Aprovechamos  reuniones para reuniones y reuniones y
para fomentar las  las reuniones fomentar las celebraciones convivios
relaciones de para fortalecer relaciones especiales.
cortesia entre los  las relaciones laborales,
miembros del laborales y de convivios y fechas
staff de la comparierismo especiales.

empresa? entre todo el
staff y también
realizamos
CoNvivios o
celebraciones de
fechas especiales

16 ¢ Se encuentra Por supuesto Claro que si, Si No
la empresa en que si, voy asistimos

constante
actualizacion en
lo relacionado a
los avances
tecnoldgicos para
implementarlos

en sus servicios?

regularmente a
congresos para
mantenerse a la
vanguardia de la
medicina

moderna.

regularmente a
congresos,
diplomados,
capacitaciones
para poder nuevos
conocimientos en

medicina moderna

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3 Plan de solucion

Introduccion.

Se desarrolla un instructivo de medicion de la percepcion de la calidad para la clinica
Pediatrica Divino Nifio De Jesus, luego de haber realizado un analisis de todos los resultados
obtenidos en esta investigacion. Se apoya en diferentes modelos los cuales son practicos para
analizar la percepcion de los clientes sobre los servicios ofrecidos por la clinica y permite generar

estrategias o recomendaciones con respecto a los aspectos de mejora.

Objetivo.

Proporcionar un instructivo que permita medir la percepcion de calidad de los clientes de
la clinica pediatrica Divino Nifio de Jesus a través del andlisis de datos y la aplicacion de

instrumentos y modelos de medicion de calidad de atencion al cliente.

Justificacion.

La percepcion que los clientes tienen del servicio que ofrece la clinica pediatrica Divino
Nifio de Jesus es de gran importancia para la empresa, ya que esto le permite posicionarse en la
mente de cada cliente que asiste a la clinica, debido a que la percepcion es algo muy personal hay
factores generales, que en una clinica se pueden considerar como, por ejemplo: la limpieza, orden,
calidad y calidez de atencidn, horarios de atencidn, ubicacion, entre otros. Poseer un instructivo
que permita medir la percepcion que tiene los clientes de la clinica sin duda alguna es una
herramienta eficaz ya que, a través de la obtencion de resultados por los instrumentos y modelos
propuestos, se pueden crear y determinar nuevas estrategias para mejorar la atencién y generar
mejor percepcion de los servicios que ofrece la clinica pediatrica. También este es un elemento
planteado que proporciona resultados confiables y que la empresa puede adaptarlo y aplicarlo
rapidamente. Debido a la alta competencia, los nuevos avances tecnoldgicos y a nuevos clientes
con expectativas mas altas sobre los servicios, es importante que la empresa se mantenga en

constante apoyo de estas herramientas pues le permite identificar las nuevas demandas de los
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clientes y por consiguiente evitar que su cartera de clientes se reduzca o negarse la oportunidad de

obtener clientes nuevos.

Areas de medicion.

Para poder aplicar este instructivo de medicion, es necesario considerar las areas que son
fundamentales en la clinica, las cuales se desarrollaran por separado a través de las diferentes etapas
que se presentan en el modelo Customer Journey Map. También estas areas son consideradas dentro

del modelo Servperf.

Modelo Customer Journey Map.

Con este modelo se permite visualizar y determinar el recorrido del cliente de tal forma que
se encuentran los momentos de la verdad, considerado a aquellos puntos criticos o cruciales entre
la relacion del cliente con la empresa. También es un modelo sencillo, practico de entender y
explicar, para realizar estrategias o recomendaciones sobre aquello momentos mas criticos dentro

del recorrido del cliente.

El perfil del cliente ideal.

En clinica pediatrica divino Nifio de Jesus el cliente es toda aquella persona que tiene la
capacidad econdmica de realizar el pago de servicios ofrecidos por la clinica, aun sin ser esta
persona quien lo recibe. Definir el perfil del cliente ideal es algo muy dificil de concretar debido a
que es algo de caracter mas cualitativo, sin embargo, se puede mencionar algunas caracteristicas
que deberia tener o cumplir: necesita un servicio médico, tiene la posibilidad econémica de pagarlo

entre otros.

Customer Journey Map.

Se presenta el modelo Customer Journey Map para Clinica Pediatrica Divino Nifio Jesus,

en relacion a la observacion que se ha realizado del proceso de atencion a cada paciente de la



clinica, también por lo ante expuesto en las encuestas las cuales relacionan variables con este

modelo de recorrido del cliente.

ETAPA 1: RECIBIMIENTO DEL PACIENTE.

Encontrar el local de la Saludo al paciente, breve fzrlll;iﬁ:; Pﬂr‘:: nlrz;tas
ACTIVIDAD e revision de lo que el consultas y respucsias,

clinica. . indicaciones de

paciente presenta. ..
seguimiento.
PUNTOS DE Fachada del local. . ..
CONTACTO Entrada principal. Personal de seguridad. Recepcionista.
L
SENSACIONES R

ETAPA 2: PREPARACION DEL PACIENTE.

Se ordena al paciente segiin
cita, orden de llegada o

Verificar el expediente o si | Contacto fisico con el

ACTIVIDAD es primera vez, prechequeo | cliente, preevaluacion del
de cita, control, etc. estado de gravedad. estado de ara veda_d (muy
grave pasa inmediatamente)
PUNTOS DE . . .
CONTACTO Personal de enfermeria. Personal de enfermeria. Personal de enfermeria.

@ @
SENSACIONES — ./
L
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ETAPA 3: CONSULTORIO MEDICO.

Contacto fisico y revision
del paciente, indicaciones a
seguir segun diagnostico.

Saludo al paciente,
ACTIVIDAD identificacion, revision de
examenes, otros.

Preguntas y respuestas por
médico y paciente.

PUNTOS DE L o Personal médico y
CONTACTO Personal médico. Personal médico. enfermeria.

o—e - o~

SENSACIONES O./

ETAPA 4: FARMACIA Y POST CONTROL DEL PACIENTE.

f;“fegi_s:t;“i‘:“’;;f“d?s Saludo de despedida,
ACTIVIDAD sun » ©5P acompanamiento del Llamada telefonica.
pregunlas ¥ respuestas para aciente a la salida
el paciente, indicaciones. P '
PUNTOS DE Personal de farmacia Todo el personal de la Personal de administracion/
CONTACTO ’ clinica. recepcionista..
.\ ____..-—-""""f. @
SENSACIONES <
L

Para desarrollar este modelo se han considerado cuatro etapas en el proceso de atencion a
los clientes las cuales estdn acompafiadas de fases que experimenta el cliente, toda esta asignacion
puede cambiar. Se consideran tres puntos importantes, la actividad siendo este apartado la
descripcion de lo que se hace en esa fase; el punto de contacto que es aquel personal de la clinica

con el cual el cliente tiene comunicacion o logra visualizar; las sensaciones que se han
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representados en tres colores, verde, amarillo y rojo siendo rojo la sensaciéon de momentos
insatisfactorios para el cliente 0o momentos criticos de mejora, amarillo representa momentos donde
la emocion del cliente se mantiene estable o es un poco neutra y verde que significa el grado mas

alto de satisfaccion del cliente.

En este recorrido se encuentran dos puntos que son criticos para la clinica sobre los cuales
se deben trabajar estrategias de mejoras, también hay diferentes puntos de color amarillo los cuales
pueden mejorarse y generar la suficiente confianza para cada cliente que visita la clinica. Este es
un recorrido que se ha elaborado de forma general en relacién a lo observado en el proceso de
atencion de pacientes en la clinica, sin embargo, éste puede ser sujeto de cambio y aplicado a otro

tipo de situacion.

Modelo Servperf.

Se considera este modelo Servperf ya que su estructura y caracteristicas se adapta al tipo
de investigacion que se desarrolla y permite aplicar instrumentos de investigacion, areas o
dimensiones que son sometidas a evaluacion y una escala de medicion de percepcion de calidad.
Este modelo también da un paso a paso iniciando con la recoleccion de la informacion de la
empresa, asi se pueden describir, objetivos, valores, una evaluacién continua en las cinco
dimensiones que tiene y apoyo metodoldgico como seleccion de muestra a aplicar, ciclo del

servicio, actores involucrados y el desarrollo y aplicacion del cuestionario.

A continuacion, se desarrolla el modelo Servperf para Clinica Pediatrica Divino Nifio de
Jesus, en relacion a los resultados obtenidos en esta investigacion y a lo observado por el equipo

investigador.
Reseiia de la empresa.
La Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jesus”, ubicada en la 4° Calle Poniente n°407 edificio

CLIMESAM, Local n°10, distrito de San Miguel Centro, departamento de San Miguel es una

empresa dedicada a brindar servicios médicos de excelente calidad. Esta institucion fue fundada
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por la Doctora en medicina pediatrica Blanca Lidia Meza Flores en enero del ano 2015, contando
a la fecha con mas de 8 afos de trayectoria ofreciendo la mejor asistencia médica a la poblacion
miguelefia y parte de la Zona Oriental de El Salvador. Entre los servicios que ofrece se encuentran:
atencion en medicina general, atencion al recién nacido, control infantil, atencién de enfermedades
de nifios y adolescentes, terapias respiratorias y vacunacion. Los servicios brindados por esta
empresa médica estan a cargo de un personal altamente capacitado en las diferentes areas de
atencion, los médicos de dicha clinica son graduados de la Universidad de El Salvador en las areas
de Medicina General y Pediatria; asimismo, los profesionales han obtenido post grados tanto en el

interior del pais como en el exterior.

Cabe resaltar que, ademas de su alta formacion académica, es muy notable en ellos el
compromiso y entrega en el desempefio de su labor. La amabilidad y el respeto en el trato que
brindan a sus pacientes es una de las principales caracteristicas de este staff de médicos y demas
personal de dicha empresa.

Valores de la empresa.

Etica Profesional. Cada uno de los miembros del staff cuenta con un perfil profesional que

le acredita para poder ejercer en el campo asignado.

e Responsabilidad. El staff de la clinica debe ejercer sus funciones responsablemente

cumpliendo con cada funcion asignada.

e Honestidad. El staff se identifica por procurar ejercer las funciones asignadas de manera

transparente para garantizar la confianza y prestigio en sus servicios.

e Solidaridad. Cada una de las areas que conforman el staff de la clinica estan enfocadas en
coordinar juntamente con el propdsito de que la clinica logre un desempefio Optimo
garantizando el apoyo y el compromiso de cada miembro y cada area para ofrecer servicios

de excelente calidad.
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Respeto. Nuestro objetivo es brindar un trato humano considerando todos los aspectos que
garanticen el goce absoluto de los derechos a los pacientes, procurando proteger y ayudar

en sus vulnerabilidades.

Innovacién. Nuestro staff se mantiene en constante actualizacion para adaptarse a los
cambios y exigencias del dia a dia, se cuentan con los recursos para suplir las necesidades

y cumplir las expectativas de los pacientes.
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Diagrama de Hayes.

Se presenta el diagrama de Hayes para la Clinica Pediatrica Divino Nifo Jesus.
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Dimensiones del modelo.

El modelo Servperf presenta 5 dimensiones en las cuales abarca aspecto que ayudan a
segmentar aspectos importantes en la percepcion de calidad que tiene los clientes. Para este caso

se desarrollan estas dimensiones para la Clinica Pediatrica Divino Nifo de Jesus.

Dimension 1: elementos tangibles.

En esta dimension se considera todo aquello que puede ser tocado por el cliente, la apariencia

de las instalaciones fisicas, equipos, personas y materiales de comunicacion.

Apariencia de las instalaciones Fisicas, Equipos, Personas y Materiales de comunicacion.

La clinica posee
material y equipo
moderno.

Cuenta con wifi,
linea telefénica fija y
television en el area

de espera

Las instalaciones
son visiblemente
atractivas (el &rea de
espera cuenta con un

mural infantil.)

El staff que
constituye la clinica
proyecta una
excelente
presentacion
personal. (uso de
uniforme, limpieza,
etc.).

Cada miembro
de cada una de las
areas esta
debidamente

identificado.

La empresa
médica cuenta con
material visual
atractivo y ordenado,
por ejemplo, recetas
médicas, controles,
informacion del
paciente, folletos

informativos.

Elaboracion propia basado en el modelo oficial Servperf

Dimension 2: elemento de fiabilidad.

Se considera la habilidad que tiene la clinica para poder prestar el servicio prometido de forma

que sea fiable y cuidadosa.

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa.
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El cliente es el
eje central de la
empresa médica,
por lo tanto, esta
se preocupa por
ofrecer un
servicio de
excelente calidad
enfocado en
cumplir con las
exigencias de sus

pacientes.

El staff médico
esta altamente
calificado para
ofrecer sus
servicios de
manera
profesional y
aplicando
principios éticos
para garantizar un
trato humano a

sus pacientes.

La clinica
cuenta con gran
prestigio y
clientela ya que
son los mismos
pacientes quienes
manifiestan su
satisfaccion con
los servicios

obtenidos.

El area
administrativa,
de recepcion y
enfermeria
ejercen su
desempefio
con eficiencia
con el fin de
garantizar
servicios
médicos
confiables y
de excelente

calidad.

Los registros
médicos son
actualizados
frecuentemente.

Los estudios
y examenes
médicos son
recomendados
en laboratorios
clinicos de
calidad y
prestigio con el
proposito de
obtener
resultados

confiables.

Elaboracion propia basado en el modelo oficial Servperf

Dimension 3: capacidad de respuesta.

Toda la disposicion, voluntad y compromiso por parte del personal para ayudar al cliente y

poder proporcionar el servicio.

Disposicion y Voluntad de los Empleados para Ayudar al Cliente y Proporcionar el

Servicio.
El staff que El area Todo el staff El cliente es La calidad
conforma todas administrativa de la clinica larazén deser  humana es una de

las areas de la
clinica tiene
como propdsito

brindar un

en coordinacion
con el area de
recepcion

resuelve, de

esta capacitado
para actuar de
manera

profesional ante

de la empresa
médica, por lo
tanto, es

sumamente

las principales
caracteristicas que
identifican a todo
el staff de la
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servicio de manera eficiente
calidad, las dudas,
estableciendo quejas 0

una relacion de  inconformidades

profesional y de los pacientes.
paciente basada

en la ética, la

responsabilidad,

respeto y

amabilidad.

una situacion
que implique

actuar con

inmediatez para

atender casos

de emergencias.

importante clinica pediatrica

atenderles de “Divino Nifio
forma Jesus”.
responsable

priorizando sus
necesidades y
cumpliendo con

sus

expectativas.

Elaboracion propia basado en el modelo oficial Servperf

Dimension 4: seguridad.

La muestra de conocimiento, atencion personalizada, habilidades que inspiren confianza y

fiabilidad del servicio proporcionado por el personal.

Conocimiento y atencién mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar

credibilidad y confianza.

El staff de la Los
clinica esta pacientes
conformado por manifiestan

profesionales confiar en los

que se servicios de la
mantienen en clinica.
constante

capacitacion

para brindar

servicios a la

vanguardia.

El staff de la
clinica se
caracteriza por
ejercer sus
funciones
practicando
valores éticos
que procuran
un trato
humano para el

paciente.

Los La clinica goza

miembros de de un alto prestigio
cada area que en la zona. (se

conforman el puede apreciar en

staff de la el alto nimero de
clinica estan clientes que acuden
altamente a diario.)

calificados para
ejercer con
eficiencia en el
area

correspondiente.
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Elaboracion propia basado en el modelo oficial Servperf

Dimension: 5 empatia

Toda aquella atencion que es prestada de forma individual al cliente, y que busca poder

ponerse en el lugar de el para poder solucionarle.

Atencién Individualizada que ofrece la empresa a los pacientes.

La clinica
brinda atencion
personalizada y
prioriza
aquellos casos
que representan
enfermedades

cronicas.

La empresa
tiene un horario
de atencion
conveniente
para sus
pacientes.
(cuenta con
servicio de
emergencia las
24 horas del
dia, los siete
dias de la

semana.)

Cada area de
la clinica debe
atender de
forma
personalizada a
cada paciente y
velar por que
este goce de un
servicio de

calidad.

La clinica
trabaja por
ofrecer el mejor
servicio a cada
uno de sus
pacientes para
responder a sus
necesidades de

forma eficiente.

La clinica
toma muy en
cuenta las
sugerencias que
sus pacientes
comparten en
los medios
establecidos

para dicho fin.

Elaboracion propia basado en el modelo oficial Servperf

Medicion del instrumento Servperf.

El modelo Servperf proporciona una estructura de instrumento relacionada con la

evaluacion de las 5 dimensiones, con un total de 22 items que estructurados de la mejor forma

puede proporcionar la informacion que la empresa busca recolectar. Estos se adecuan al tipo de

empresa y el tipo de informacidn que se busca, en este caso se ha elaborado un instrumento para la

Clinica Pediatrica Divino Nifio de Jesus, considerando las dimensiones anteriores; el cual esta
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sujeto a cambios y se pueden adicionar preguntas si se considera necesario para el desarrollo de la

investigacion que se vaya a realizar.

Este instrumento contiene una escala de calificacion del nimero 1 al 7, siendo 7 el puntaje
mas alto (valor positivo) y 1 el puntaje mas bajo (valor negativo). Para poder aplicarlo se determina

la muestra de pacientes a los cuales se les aplicaria el cuestionario.

Cuando se tabule los resultados se necesita determinar el promedio de puntaje obtenido en
cada item. Si el puntaje esta dentro del rango de 5 a 7 es adecuado para la empresa, significando
que ese aspecto evaluado estd siendo muy bien percibido por los pacientes, si el promedio esta
dentro de 1 a 4 son aspectos para mejorar por parte de la clinica. Las estrategias y objetivos que
puedan realizarse se pueden elaborar con relacion a los resultados obtenidos, siendo estos la

fiabilidad que la empresa tiene para poder ejecutar y plantear dichas estrategias.
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Instrumento de medicion de la percepcion de la calidad de los servicios de la Clinica

Pediatrica Divino Nifio de Jesus.

CLINICA PEDIATRICA “DIVINO NINO JESUS”.

Objetivo.: Determinar los niveles de satisfaccion en los clientes en relacion al servicio

recibido de parte de la Clinica Pedidatrica “Divino Nifio Jesus”.

Datos de

interés:

Género: Hombre  Mujer  Otro  Edad:

Estimado paciente, califique entre 1 a 7 a cada una de las siguientes afirmaciones

relacionadas con la atencidon que usted ha recibido por parte de la Clinica Pedidtrica “Divino

Nifio Jesus”. Considere a 1 (Totalmente en desacuerdo) y 7 como (Totalmente de acuerdo).

Preguntas acerca de la Seguridad. ] ] 4 ] (

1.- El personal de Clinica Pediatrica “Divino
Nifo Jesus” demuestra capacidad y experiencia

suficientes para prestar un servicio de calidad.

2. La empresa Clinica Pediatrica “Divino
Nifio Jestis” mantiene el establecimiento en
Optimas condiciones para una buena atencion a sus

pacientes.

3.- Los clientes se sienten satisfechos y seguros
con los servicios que Clinica Pediatrica “Divino

Nino Jesus” ofrece.




4.- La informacion de los clientes es manejada
con confiabilidad y eficiencia por la Clinica

Pediatrica “Divino Nino Jesus”.
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Preguntas relacionadas a la Empatia.

1 NS Y

5.- El personal de Clinica Pediatrica “Divino

Nifio Jesus” trata a sus pacientes con respeto y

cordialidad.

6.- Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jesus”

brinda atencion personalizada a sus pacientes.

7.-Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jesus” da

solucion a las solicitudes de sus clientes.

8.- Los clientes reciben una atencion cordial

y humana por parte del personal.

9.- Los horarios de atencion son flexibles a

las necesidades de los pacientes.

Preguntas relacionadas a la Confiabilidad

y eficiencia.

14.- Las caracteristicas del servicio estan

acorde a las exigencias del paciente.

15.- El personal demuestra profesionalismo

para atender a sus pacientes.

16.- El personal que labora en Clinica
Pediatrica “Divino Nifio Jess” tienen una

verdadera vocacion de servicio.

17.- La documentacion y entrega de

facturacion de los servicios que Clinica

Pediatrica “Divino Nifio Jesus” ofrece es
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18.- La atencidon al cliente se realiza

con facilidad y optimizando el tiempo.

Preguntas acerca de la Tangibilidad

10.- La infraestructura de Clinica Pediatrica “Divino

Nifio Jesus” es amplia, comoda y limpia.

11.- La Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jesus”
dispone del equipo necesario para atender a los

pacientes de forma eficaz.

12.- La Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jesus” cuenta
con la sefalizacion e informacion adecuada en sus

instalaciones.

13.- El personal de Clinica Pediatrica “Divino

Nifio Jesus” proyecta una excelente presentacion

(Vestuario, higiene personal, etc.)

Preguntas relacionadas a la Capacidad de

Respuesta de la empresa médica.

19.- La atencion prestada es adecuada y

20.- El personal demuestra predisposicion y

amabilidad para atender a los pacientes.

21.- El personal capacitado estd dispuestos a

contestar todas las interrogantes de sus pacientes.

22.- La Clinica Pediatrica “Divino Nifio
Jesus” cuenta con profesionales para solucionar

las necesidades o inconvenientes de manera

adecuada y oportuna.
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CONCLUSION.

De acuerdo a la investigacion se concluye que la gran mayoria de clientes de la Clinica
Pediatrica “Divino Nifio Jesus” estan satisfechos con los servicios recibidos en ella, esto gracias
al alto grado de profesionalismo del staff de médicos que es una de las principales fortalezas
de la empresa, puesto que casi el 100% de los encuestados calificéd este factor de “excelente”;
asimismo, el trabajo administrativo juega un rol crucial en la percepcion de la calidad de los
servicios de la institucion, ya que es evidente la eficiencia con la que planifican las labores de
cada area y resuelven los inconvenientes de los pacientes y de los mismos miembros de la
empresa. De igual manera, la percepcion del trato amable y respetuoso de parte de todo el staff
de la clinica es un elemento clave que ha generado la disposicion de los pacientes para
recomendar los servicios a nuevos clientes. También se comprueba que el trabajo en equipo, en
el cual convergen todas las areas que la constituyen propicia una excelente comunicacion para
el optimo desempeiio de la clinica.

En lo relacionado al costo econdomico de los servicios queda claro que es un factor que
le permite mantenerse competente en un mercado cada vez mas saturado de empresas que
ofertan servicios médicos, puesto que los clientes lo perciben como adecuado o considerado.
Otra de las fortalezas identificadas ha sido la eficacia de los tratamientos brindados, ya que al
ser evaluados como efectivos generan fidelizacion en los clientes y propician la recomendacion
con nuevos pacientes.

La localizacion de la empresa resulta ser otra de las ventajas mas significativas gracias
a la accesibilidad de la zona donde esta se encuentra que es una de las mas transitadas y con
mayor comercio en San Miguel.

Se percibe, ademds, que la clinica pedidtrica “Divino Nifio Jesus” tiene altas
probabilidades de mantenerse vigente por un periodo de tiempo considerable gracias a que el
mercado de servicios médicos es uno de los mas demandados debido a su naturaleza.

Por otra parte, uno de los pocos factores desfavorables para la institucién es la poca
comodidad en las areas de espera (pasillo del edifico) debido al espacio insuficiente en la zona
asignada. Sin embargo, la percepcion de calidad de los servicios médicos de la Clinica
Pediatrica “Divino Nifio Jesus” ha sido altamente favorable y positiva de manera generalizada,

esto a pesar de algunos inconvenientes identificados durante esta investigacion.
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RECOMENDACIONES.

Para mejorar la percepcion de calidad de los servicios de la clinica pediatrica se debe considerar
la innovacion en las areas de espera para propiciar mayor comodidad en los pacientes que
esperan para ser atendidos y en sus acompanantes.

La comunicacién entre las diferentes areas que conforman la empresa debe mantenerse para
permitir el involucramiento activo y la participacion de todos los miembros de la clinica en el
desempefio del dia a dia de la institucion.

La contratacién de mas personal en el area médica puede resultar muy favorable para atender
de manera mas propicia a los pacientes en lo relacionado al cumplimiento de la hora en las citas
programadas.

El alquiler de un local cercano al edificio de la clinica para que funcione como parqueo privado
de uso exclusivo para los clientes de la Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jesus” podria resultar
una opcion viable para solventar el problema de la falta de espacio en el parque del edificio.
Continuar con la capacitacion a todo el personal de la empresa en cuanto al trato digno para los
pacientes es un elemento clave para mantener la percepcion de calidad en los clientes de la
institucion médica.

Para mejorar la percepcion de calidad de los servicios de la clinica pediatrica se debe de evaluar
de forma mas frecuente el desempeio de cada uno de los miembros del staff de la empresa.
La administracion puede considerar ampliar los consultorios médicos para mayor comodidad
de los pacientes.

La administracion puede considerar innovar las promociones de consultas médicas segun la
temporada del afio.

La administraciéon debe prestar atencion a las sugerencias de aquellos clientes fieles para
considerarlas en la toma de decisiones y de esa forma garantizar que ellos continten siendo
agentes de promocion y recomendacion de sus servicios.

La empresa debe analizar la posibilidad de ampliar su horario de atencion para una mejor
prestacion de sus servicios y ademas debe mantenerse informada acerca de los precios de la
competencia para poder ofrecer a sus clientes los mas accesibles y atractivos que garanticen la

preferencia por la Clinica Pediatrica Divino Nifio Jesus”.
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GLOSARIO.

Atencion: se entiende por el servicio que se brinda a las personas que reciben un producto o
servicio. La atencion al cliente inicia desde la primera interaccion entre cliente y empresa y de la
informacion compartida entre ambas partes antes de concretar una compra y continua durante el

seguimiento de la postventa.

Beneficiario: es el favorecido en la adquisicion de un bien o servicio. Este término hace

referencia a una persona que obtiene una prestacion y goza de todo lo que esta proporciona.

Clinica: Institucion médica, por lo general que ofrece servicios privados, en la cual se atienden
pacientes con problemas de salud, con el objetivo de tratar dichas enfermedades o padecimientos.
En una clinica se puede ofrecer consultas ambulatorias e ingresos en casos en los cuales sean

requeridos.

Expectativa: es la idealizacion de algo con la esperanza de que cumpla todo aquello que se

espera que posea.
Factor: elemento que influye de manera notoria en el desarrollo o resultado de algo.
Hipatesis: se refiere a una posible respuesta de una determinada problematica.

Innovador: se refiere al algo nuevo, novedoso, que estd a la vanguardia y estas caracteristicas

lo hacen diferente y por ende mejor que los de su clase.

Integral: que lo posee todo, que no carece de nada; se refiere a algo global, que encierra todos

los elementos requeridos.

Pediatria: profesional de la salud especializado en la atencion y tratamiento de enfermedades

o padecimientos en nifios y adolescentes.
Prestacion: servicio que recibe un solicitante por el pago de este.

Staff: agrupacion de miembros de una empresa o institucion.

Subjetivo: estd basado en los sentimientos personales y este no considera el razonamiento ni la

logica



ANEXOS.

Anexo 1. Municipios mas poblados de El Salvador.

Municipio.

Poblacion.

San Salvador Este
San Salvador Centro
San Miguel Centro
Santa Ana Centro
San Salvador Oeste
Sonsonate Oeste

La Libertad Oeste
Ahuachapan Centro
La Libertad Centro

Cuscatlan Sur

772,621
622,235
281,284
251,095
191,953
187,915
179,847
179,481
161,710

160,944

Nota. Fuente: Diario el mundo division politica del pais
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Anexo 2. Promedio mensual de pacientes de la clinica

Promedio mensual de pacientes Clinica Pediatrica Divino Nifio Jesus

N°
Afos Meses

Pacientes

2022 Junio 172

Julio 135

Agosto 120

Septiembre 148

Octubre 120

Noviembre 125

Diciembre 150

2023 Enero 135

Febrero 140

Marzo 130

Abril 150

Mayo 125

Junio 150

Nota. Fuente: Elaboracion propia con informacion proporcionada por la clinica.



Anexo 3. Encuestadores.




Anexo 4. Recepcionista, enfermera y encuestadores.




Anexo 6. Encuestador.

Anexo 7. Encuestadores.




Anexo 8. Sala de espera de Clinica Pediatrica Divino Nifio Jesus.




Anexo 9. Equipo investigador.




Anexo 10. Fachada principal de la clinica. Edificio Climesan.




Anexo 11. Equipo investigador y personal médico.




Anexo 12. Precios de consulta en Clinica Pediatrica Divino Nino Jesus.

O

“DOVIN0 M0 R2805°
PRECIOS DE LOS SERVICIOS QUE OFRECE LA CLINICA PEDIATRICA
“DIVINO NINO JESUS".
SERVICIOS. RECIOS.
Consulta General. $20
Atenci6n al Recién Nacido. $20
Control Infantil. $20
Atencién de Enfermedades en Niilos y Adolescentes. | $25
Terapias Respiratorias, $20
Vacunaci6n. $20

B D

Dra. Blanca Lidia Meza Flores.
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Anexo 13. Constancia de realizacion de encuestas.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR.
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS.
LICENCIATURA EN MERCADEO INTERNACIONAL.

“MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR
LA CLINICA PEDIATRICA “DIVINO NINO JESUS”.

CONSTANCIA DE ASISTENCIA Y REALIZACION DE ENCUESTAS EN LA
CLINICA PEDIATRICA “DIVINO NINO JESUS.”

Blanca Lidia Meza Flores.
Doctora en Medicina pediatrica que labora en la Clinica Pediatrica “Divino Nifio Jesus”.
Hace constar que:

v SERGIO ALFONSO ROMERO ARGUETA, RA18088.
v KEIRI LISBETH ROMERO ORTiZ, RO18020.
v XENIA ORBELINA LOPEZ AGUILERA, LA07016.

Estudiantes de la Universidad de El Salvador de la carrera de Mercadeo Internacional, Modalidad en Linea;
han asistido a este establecimiento médico con el propésito de recolectar informacion para el desarrollo de su
proyecto de tesis titulado “MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
BRINDADOS POR LA CLINICA PEDIATRICA “DIVINO NINO JESUS” en las fechas presentadas a

continuacion:



Fecha Actividad N° de encuestas  Desde Hasta
aplicadas.

Lunes 25 de Realizacion de 25 8:00am  3:00 pm
septiembre de 2023, encuestas a los clientes,
Martes 26  de Realizacién de 32 8:00a.om  3:00 p.m
septiembre de 2023, encuestas a los clientes.
Jueves 28  de Realizacion de 28 8:00am  3:00 p.m
septiembre de 2023, encuestas a los clientes.
Vienes 29  de Realizacion de 45 8:00am  3:00 p.m
septiembre de 2023.  encuestas a los clientes.
Lunes 2 de octubre de  Realizacién de 67 8:00am  3:00 pm
2023. encuestas a los clientes.
Martes 3 de octubre Realizacion de 49 8:00am  3:00 pm
de 2023 encuestas a los clientes.
Miércoles 4 de Realizacion de 70 8:00am  3:00 p.m
octubre de 2023 encuestas a los clientes.

Total 316
Vienes 6 de octubre Entrevistas a staff de 3 1:00pm  3:00 p.m

de 2013

miembros de la Clinica.

Y para los usos que los interesados estimen convenientes se extiende la presente en el
municipio de San Miguel, departamento de San Miguel, a los diez dias del mes de octubre

de dos mil z:ﬁ 5
F:

Dra. Blanca Lidia Meza Flores,

Médico Pediatra.
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