N\

Universidad
Norbert Wiener

FACULTAD DE INGENIERIA Y NEGOCIOS

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS Y
COMPETITIVIDAD

Tesis

Uso de herramientas tecnoldgicas para la mejora de la
satisfaccion del cliente en una clinica de salud ocupacional, San
Borja 2021

Para optar el Titulo profesional de Licenciado en Administracion y Direccion de
Empresas

AUTOR
Br. Guiop Shapiama, Euler Baldomiro
Cddigo ORCID
0000-0002-6121-8703

LIMA - PERU
2021



Tesis

Uso de herramientas tecnologicas para la mejora de la
satisfaccion del cliente en una clinica de salud ocupacional, San
Borja 2021

Linea de investigacion general de la universidad

Economia, Empresa y Salud

Linea de investigacion especifica de la universidad
Sistema de Calidad

Asesor

Dra. Solano Lavado, Mariela Stacy

Codigo ORCID
0000-0002-1752-5300



Miembros del Jurado

Dr. Sanchez Roque, Leoncio Robinson (ORCID: 0000-0003-1336-8288)

Presidente del Jurado

Dr. Nolazco Labajos, Fernando Alexis (ORCID: 0000-0001-8910-222X)

Secretario

Mtro. Arce Guevara, Ernesto (ORCID: 0000-0002-3082-5789)

Vocal

Asesor tematico

Dra. Solano Lavado, Mariela Stacy (ORCID: 0000-0002-1752-5300)

Asesor metoddlogo

Dr. Nolazco Labajos, Fernando Alexis (ORCID: 0000-0001-8910-222X)



Dedicatoria

Quiero dedicar esta tesis a las personas mas
importantes de mi vida. a mi madre, por
motivarme y apoyarme cuidando a mi hija
durante los 5 afios de estudios y a mis hermanos

que nunca perdieron la fe en mi.



Agradecimiento

Agradecer a Dios, por tener la oportunidad de
Vvivir esta experiencia universitaria, a mi familia
y personas especiales en mi vida que me
apoyaron en este proceso. También a la
universidad Norbert Wiener por la formacién
académica, permitir culminar mis estudios y
convertirme en profesional. Gracias a cada

profesor que formo parte de este proceso.



Declaracion de autoria

/A DECLARACION DE AUTORIA
lﬁ'g:’vbeerft"\%?gner CODIGO: UPNW-EES-FOR-017 VREESIE:(?I\’:{:O(:)ll FECHA: 13/03/2020

Yo, Guiop Shapiama Euler Baldomiro estudiante de la escuela académica de Negocios y
competitividad de la universidad privada Norbert Wiener, declaro que el trabajo académico
titulado: "Satisfaccion del cliente en una clinica de salud ocupacional, San Borja 2021” para
la obtencion del titulo profesional de: Licenciado en Administracion y direccion de
Empresas, es de mi autoria y declaro lo siguiente:

1. He mencionado todas las fuentes utilizadas, identificando correctamente las citas
textuales o parafrasis provenientes de otras fuentes.

2. No he utilizado ninguna otra fuente distinta de aquella sefialada en el trabajo.

Autorizo a que mi trabajo puede ser revisado en busqueda de plagios.

4. De encontrarse uso de material intelectual ajeno sin el debido reconocimiento de su
fuente y/o autor, me someto a las sanciones que determinan los procedimientos
establecidos por la UPNW.

w

Firma
Nombres y apellidos del estudiante: Guiop Shapiama, Euler Baldomiro
DNI: 70652039

Huella
Lima, 2 de diciembre de 2021

Vi



indice

Dedicatoria

Agradecimiento

Declaracion de autoria

indice

indice de tablas

indice de figuras

indice de cuadros

Resumen

Abstract

Introduccion

CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1  Planteamiento del problema
1.2 Formulacion del problema
1.2.1  Problema general

1.2.2  Problemas especificos

1.3 Objetivos de la investigacién
1.3.1  Obijetivo general

1.3.2  Obijetivos especificos

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1  Teorica

1.42  Metodoldgica

1.43  Préctica

1.5 Limitaciones de la investigacion
151  Temporal

1.5.2  Espacial

1.5.3  Recursos

CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1  Antecedentes de la investigacion
2.1.1  Antecedentes internacionales
2.1.2  Antecedentes nacionales

2.2  Bases tedricas

2.2.1  Satisfaccion del cliente

Pag.

Vi

vii

Xi
xii
Xiii
Xiv
15
16
16
18
18
18
18
18
18
19
19
19
19
20
20
20
20
21
21
21
23
25
25

vii



2.2.2

Herramientas tecnolégicas

CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6
3.7
3.7.1
3.7.2

Método de investigacion

Enfoque

Tipo de investigacion

Disefio de la investigacion

Poblacion, muestra y unidades informantes

categorias y subcategorias

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas
Instrumento

3.7.3. Descripcion

3.8
3.9

Procesamiento y analisis de datos
Aspectos éticos

CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1

411
4.1.2
4.1.3
4.1.4
415
4.2

421
4.2.2
4.2.3
4.2.4
4.2.5
4.3

4.4

4.5

451
45.2
453
454

Descripcion de resultados cuantitativos
Niveles de la satisfaccion del cliente
Niveles de la subcategoria empatia
Niveles de la subcategoria capacidad de respuesta
Niveles de la subcategoria seguridad
Niveles de la subcategoria fiabilidad
Descripcion de resultados cualitativos
Analisis de la satisfaccion del cliente
Anélisis de la subcategoria empatia
Anélisis de la subcategoria capacidad de respuesta
Anélisis de la subcategoria seguridad
Anélisis de la subcategoria fiabilidad
Diagnostico
Identificacion de los factores relevantes
Propuesta
Priorizacion de los problemas
Consolidacion del problema
Categoria solucion (conceptualizacion)
Obijetivo general y especificos de la propuesta

35
45
45
45
46
46
46
47
49
49
49
50
52
52
53
53
53
55
57
59
61
63
63
65
66
67
69
70
72
72
72
72
73
74

viii



455
4.5.6
4.5.7
45.8
45.9

Impacto de la propuesta
Direccionalidad de la propuesta
Entregable 1

Entregable 2

Entregable 3

4.6 Discusion
CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

5.2 Recomendaciones
REFERENCIAS
ANEXOS

Anexo 1:
Anexo 2:
Anexo 3:
Anexo 4:
Anexo 5:
Anexo 7:
Anexo 8:
Anexo 9:

Matriz de consistencia

Evidencias de la propuesta

Instrumento cuantitativo

Instrumento cualitativo

Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

Base de datos (instrumento cuantitativo)

Transcripcion de las entrevistas y/o informe del analisis documental
Pantallazos del Atlas. Ti

74
75
78
78
79
80
83
83
84
85
90
91
92
98
100
101
114
117
123



Indice de tablas

Tabla 1. Matriz de categorizacion de la categoria problema

Tabla 2. Matriz de categorizacion de la categoria solucion

Tabla 3. Expertos que validaron el instrumento

Tabla 4. Expertos que validaron la propuesta

Tabla 5 Confiabilidad del cuestionario

Tabla 6 Pareto de la categoria Satisfaccion del cliente

Tabla 7. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
Empatia.

Tabla 8. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
Capacidad de respuesta.

Tabla 9. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
seguridad.

Tabla 10. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
fiabilidad.

Pag.

48
48
o1
o1
52
53

55
S7
59

61



indice de figuras

Pag.
Figura 1. Pareto de la categoria Satisfaccion del cliente. 54
Figura 2. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
empatia. 56
Figura 3. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
capacidad de respuesta. 58
Figura 4. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
seguridad 60
Figura 5. Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria
fiabilidad 62
Figura 6. Andlisis de la categoria satisfaccion del cliente 63
Figura 7. Andlisis cualitativo de la subcategoria empatia 65
Figura 8. Andlisis de la subcategoria capacidad de respuesta 66
Figura 9. Andlisis cualitativo de la subcategoria seguridad 67
Figura 10. Anélisis cualitativo de la subcategoria fiabilidad 69
Figura 11. Estudio Mystery Shopper - Area de recepcion, para el registro en el sistema 92
Figura 12. Estudio Mystery Shopper - En el &rea de laboratorio para su evaluacion. 92
Figura 13. Evidencia del taller para toma de decisiones y evaluacion del personal. Fuente:
Elaboracion propia. 93
Figura 14. Guia de toma de decisiones rapidas para el personal. 93
Figura 15. Plan de evaluacion de desempefio de personal 94
Figura 16. Codigo QR, para atencion de pacientes 95
Figura 17. Historia clinica de paciente 95
Figura 18. Evidencia de la pantalla del sistema de colas para la atencion 96
Figura 19. QR LINKEDIN 96
Figura 20. Perfil LinkedIn 97

Figura 21. Evidencia de la convocatoria laboral a través del ELEVATOR PITCH. 97

Xi



indice de cuadros

Pag.
Cuadro 1. Matriz de direccionalidad de la propuesta 75
Cuadro 2. Matriz de direccionalidad de la propuesta 76

Cuadro 3. Matriz de direccionalidad de la propuesta 77

Xii



Resumen

La presente investigacion denominada “Uso de herramientas tecnoldgicas para
mejorar la satisfaccion del cliente en una clinica de salud ocupacional, San Borja 2021”, tuvo
como objetivo plantear la implementacion de métodos y herramientas para mejorar el nivel
de satisfaccion del cliente, ademas de determinar la situacion actual de la clinica de salud
ocupacional, asi como, los principales factores que inciden en la satisfaccion de los clientes.

Para el desarrollo de la investigacion se aplico el enfoque mixto, que consiste en la
triangulacion de datos cuantitativos y cualitativos. La poblacion del estudio estuvo
conformada por 100 personas, a las que se le realizd una encuesta de 21 preguntas.
Asimismo, se entrevisto a 4 jefes de diferentes areas de la clinica, que tienen experiencia en
procesos internos, como el gerente general, jefe de operaciones, jefe de laboratorio y la
administradora. Para los datos obtenidos en la encuesta y entrevista realizadas en el centro
de salud ocupacional se utilizd el programa SPSS y Atlas Ti; respectivamente, a fin del
desarrollo y analisis de datos cuantitativos y cualitativos.

Los resultados reflejaron tres problemas criticos con relacion a la satisfaccion del
cliente. EI primer problema es que el personal no tiene un buen trato hacia el paciente, en
segundo lugar, no se cumplen con los tiempos en cada consultorio y por ultimo al personal
de la clinica de salud ocupacional le falta orientacion hacia el cliente y no tienen bien
definido los objetivos para lograr la satisfaccion.

Para mejorar los problemas encontrados la propuesta estuvo orientada en plantear
herramientas tecnoldgicas, como implementar un sistema de colas, que permita un flujo
ordenado de atenciones, asimismo el sistema de cddigos QR para programacion de citas,
todo esto acompafiado de planes, guias de evaluacion al personal y toma de decisiones
rapidas para el personal. De tal forma que se alcance un mejor nivel de satisfaccion en los

clientes de la clinica de salud ocupacional.

Palabras clave: Satisfaccion, empatia, orientacion al cliente, sistemas.
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Abstract

This research titled "The use of technological tools to improve customer satisfaction
in an occupational health clinic, San Borja 2021", aimed to propose the implementation of
methods and tools to improve the level of customer satisfaction, and to determine the current
situation of the occupational health clinic as well as the main factors that affect customer

satisfaction.

The mixed approach was applied for this research, which consists of the triangulation
of quantitative and qualitative data. The study population consisted of 100 people, who
completed a survey of 21 questions. Additionally, 4 heads of the different areas of the clinic,
who have experience in internal processes, such as the general manager, head of operations,
head of laboratory and the administrator, were interviewed. SPSS and Atlas Ti software were

used to process the data obtained in the survey and interview.

The results showed three critical problems in relation to customer satisfaction. The
first problem is that the staff does not have a good treatment towards the patients. Secondly,
they do not comply with the duration of each medical appointment. Finally, the occupational
health clinic staff lacks customer orientation and do not have well defined objectives to

achieve customer satisfaction.

The proposal was oriented to the implementation of technological tools, such as
implementing a queuing system, which allows an organized flow of customer service to
solve the above mentioned problems. In addition, it is suggested to use the QR code system
for scheduling appointments, all this accompanied by plans, evaluation guides and quick
decision making, both for the staff to get a better level of satisfaction is achieved in the

customers of the occupational health clinic.

Key words: Satisfaction, empathy, customer orientation, systems
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Introduccion

Al comienzo del afio 2020, ocurri6 una crisis mundial que afect6 a diversos paises.
En Peru se ordend cuarentena total a nivel nacional, trayendo consigo pérdidas de empleos,
recorte de sueldos, asi como también nuevas oportunidades para mejorar e innovar en la

venta de productos y servicios con el fin de llegar a mas clientes.

Debido a la coyuntura, la clinica de salud ocupacional busca mejorar la satisfaccion
de los clientes, por esta razdon la investigacion propuso implementar herramientas

tecnoldgicas, que a su vez orienten al personal a una cultura de servicio.
Esta investigacion se desarrollé en 5 capitulos, los cuales se detalla a continuacion:

En el primer capitulo, se expone el planteamiento y formulacion del problema de
investigacién, objetivos generales y especificos, la justificacion metodoldgica, préactica y

tedrica con respecto a las teorias aplicadas.

En el segundo capitulo, se desarrollan antecedentes internacionales y nacionales,
seguido del marco fundamental, que se apoya en las teorias que sustentan la investigacion,
posteriormente en el marco conceptual se realiza la descripcién de la categoria problema y

categoria solucién, ademas de las subcategorias e indicadores.

En el tercer capitulo, se desarrolla la metodologia que se utiliz6 en la investigacion,
se describe el método, tipo y nivel del disefio, ademas se menciona la poblacion, muestra y
unidades informantes. Asimismo, se explican las técnicas e instrumentos utilizados para
obtener la informacién de los resultados de investigacion. Después, se realiza la validacion

y el anélisis de los datos, asi como de los aspectos éticos.

En el cuarto capitulo, se organiza la presentacion y discusién de resultados que se
obtuvieron de la encuesta y entrevista, utilizando la herramienta de Excel y Software Atlas
Ti., respectivamente. Se analizé la informacion para el desarrollo de la propuesta y la
categoria solucion, ademas, del cronograma de actividades y presupuesto. Por ltimo, se

desarroll6 la discusion de los resultados.

Finalmente, en el quinto capitulo se realizaron las conclusiones y recomendaciones
finales para la implementacion de la propuesta, ademas se incluyen las referencias

examinadas a lo largo de la investigacion y las evidencias del estudio.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

La enfermedad del COVID-19 de reciente aparicion, declarada por la Organizacion
Mundial de la Salud como una pandemia, ha traido cambios en la vida de los consumidores.
A nivel mundial el confinamiento ha tenido un impacto en la relacion cliente - consumidor.
Se sabe que los consumidores son méas exigentes, debido a la diversidad de oferta se busca
tener una experiencia satisfactoria. Cabe resaltar que muchas empresas en Chile han sabido
aprovechar el aislamiento de los consumidores, al tener herramientas para ofrecer sus
servicios, por otro lado, hay quienes se vieron afectados porque no podian identificar si el
consumidor estaba satisfecho con esta nueva experiencia (Global Metrics, 2021).

Jordania ha sido considerado primer pais proveedor de servicios de salud con un
sistema avanzado (Banco Mundial, 2013). Al-Damen (2017), en su estudio expuso la
existencia del impacto de la calidad del servicio sanitario sobre la satisfaccion de los usuarios
del hospital Al-Bashir, ya que han tomado todas las medidas necesarias y procedimientos
para que continten brindando servicios médicos a un nivel aceptable y con alta eficiencia.
Un gran desafio para los hospitales publicos es satisfacer las crecientes necesidades y la
demanda de salud debido al crecimiento de la poblacion. Ademas del aumento de grupos de
jévenes y ancianos, elevandose los costos de atencion médica principalmente en los paises
del Golfo debido a las insuficientes remuneraciones, la carencia de incentivos y

regulaciones, y largas jornadas laborales.

Las compafiias colombianas otorgan mayor validez a lo que dice el cliente, la
mayoria de las empresas realizan feedback y miden el impacto de la operatividad desde la
experiencia del cliente, orientado a las actividades del negocio. Se enfocan en medir y
conocer el nivel de satisfaccion en los diferentes canales donde se ofrecen los productos o
servicios, buscando herramientas que conceda distinguirse de la competencia obteniendo
buenos resultados, optimizando el negocio con nuevas estrategias (Deloitte & Asociacion
DEC, 2016).

En la actualidad, la llegada de la pandemia trajo temores y nuevas oportunidades. Las
empresas se vieron exhortadas a enfocarse en alcanzar la satisfaccion de los requerimientos
de sus consumidores y conseguir la fidelizacién de estos. Un cliente satisfecho recomienda
el producto o servicio, generando mayor negocio (Dichter & Neira Research Network,
2015).
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El Ministerio de Salud del Estado Peruano (MINSA) elabor6 una normativa para la
evaluacion de la satisfaccion de usuarios respecto a los servicios sanitarios que reciben de
las instituciones de salud, con la finalidad de identificar los factores del nivel de
insatisfaccion de los usuarios, debido a la gran demanda que existe en el sector salud se
observa el crecimiento del nivel de insatisfaccion, por este motivo se ven en la obligacién
de proponer metodologias sencillas que ayuden a tomar 6ptimas decisiones y mejorar los
procesos de atencion de la salud para una mayor calidad de atencién; es asi que, MINSA
pone a disposicion esta guia y a su instrumento para evaluar dicha satisfaccion respecto a las

instituciones sanitarias publicas y servicios médicos de apoyo (Ministerio de Salud, 2012).

El sistema sanitario peruano padece una serie de fallas en su estructura, que afecta a
la sociedad, convirtiéndose en una de las problematicas esenciales a nivel nacional. Algunos
de los ciudadanos no gozan de un servicio de salud, por muchos factores, como: la burocracia
administrativa, que se refleja en la demora para obtener una cita médica; ademas, de los
precios excesivos ante la ausencia de medicamentos gque son necesarios para que los
pacientes inicien su tratamiento. Estas inoperancias y la corrupcion en el sistema de salud
no permiten que se brinde un servicio de calidad al ciudadano y como consecuencia no se

encuentran complacidos con la atencion brindada (Caffarella, 2012).

En el sector de salud ocupacional, los examenes médicos cumplen un rol muy
importante para el sector minero y produccién, debido a que las condiciones de trabajo son
de alto riesgo para el personal contratado. Una investigacion relacionada con la presencia de
neumoconiosis y el empleo minero bajo modalidad de tercerizacion en empleados peruanos
expuso que las empresas que contratan a trabajadores mineros (ya sean titulares o
tercerizados) tienen la obligacion de efectuarse en los empleados una examen médico —
ocupacional de manera voluntaria y periddica, 0 a través de convenios institucionales
(Céceres, 2015).

Debido a la gran demanda por la pandemia se encontraron ciertos problemas dentro
de las instalaciones de la clinica de salud ocupacional, el problema que se presenta dia a dia
son las constantes quejas de los pacientes por la falta de rapidez en la afiliacion al sistema
que se usa para el registro; hay que tener en cuenta un aspecto muy importante, el hecho que
el nimero de usuarios excede a la capacidad de respuesta del personal de recepcion;
asimismo, produce la demora, al no tenerse una previa programacion para la atencion de los

pacientes, ya que el area comercial tiene que comunicarse con la empresa responsable, sin

17



embargo, esto no es asi; ocasionando la demora en la atencion. El segundo problema es la
falta de motivacion del personal, debido a que no se fomenta o reconoce los esfuerzos extras
que realizan, algunos de ellos se quedan hasta tarde para terminar de atender a todos los
pacientes. Como consecuencia se sienten desmotivados y pierden el interés por el trabajo,
bajando la productividad, no teniendo una buena atencion con los pacientes de la clinica de
salud ocupacional. Y el Gltimo problema encontrado es la calidad de servicio, debido a las
constantes fallas en los procesos dentro de la Clinica de salud ocupacional, se refleja el
malestar de los pacientes por las largas esperas en los consultorios medicos, la falta de
orientacion en el llenado de formatos para la afiliacion, generando criticas y malestar de los
pacientes, que pueden estar mas de 4 horas en la clinica esperando completar su evaluacion
médica. Muchos de ellos comunican su experiencia al cliente, en este caso las empresas
tercerizadoras, que envian al personal a pasar examen médico, sobre la atencion que
recibieron, la demora para atenderlos en cada &rea. Es por ello, por lo que la clinica de salud
ocupacional busca mejorar y medir el grado de complacencia (satisfaccion) del usuario.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢Como se puede mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en una clinica de salud
ocupacional, San Borja, Lima 2021?
1.2.2 Problemas especificos

¢Cual es la situacion de satisfaccion del cliente en una clinica de salud ocupacional,
San Borja, Lima 2021?

¢ Cuales son los principales factores que inciden en la satisfaccion del cliente en una
clinica de salud ocupacional, San Borja, Lima 2021?
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Proponer la implementacion de herramientas tecnoldgicas para mejorar el nivel de
satisfaccion del cliente en una clinica de salud ocupacional en San Borja, Lima 2021.
1.3.2 Objetivos especificos

Determinar la situacion de la satisfaccion del cliente en una clinica de salud
ocupacional, San Borja, Lima 2021.

Identificar los factores principales que inciden en la satisfaccion del cliente en una

clinica de salud ocupacional, San Borja, Lima 2021.
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1.4 Justificacion de la investigacion

141 Teodrica

Se han planteado teorias que sustentan esta investigacion, se mencionan 3 teorias
administrativas, debido a que la investigacion pretende hallar fuentes confiables en los
diferentes escenarios en que se analizan la satisfaccion del cliente. La primera teoria es de
“relaciones humanas”, la cual resalta la relevancia en el ser humano y su interrelacion con
la sociedad, y esta enlazado con la practica administrativa para obtener mejores resultados
en la organizacién. También se cuenta con la teoria del comportamiento organizacional que
analiza la conducta desarrollada en la labor de los individuos; ademas, las organizaciones
deben adaptarse a las diferentes costumbres de las personas, en donde podran conocer y
mejorar el clima laboral. Finalmente, la teoria “neoclésica de la administracion”, orientada
a los resultados, busca soluciones précticas y se adapta a las organizaciones modernas. Los
conocimientos obtenidos facilitan tener datos actualizados en una base teorica de la realidad
estudiada, la misma que ayuda a la empresa a encontrar soluciones a los problemas; con esta
informacidn se podra generar resultados que permitan alinear los objetivos de tener un mejor
manejo del grado de satisfaccion del cliente.
1.4.2 Metodoldgica

En esta investigacion se buscd estrategias y métodos para la medicién de la
satisfaccion del cliente basado en sus necesidades, posteriormente se selecciond e
implemento el méas adecuado. Se aplico la investigacion de enfoque mixto para analizar la
data cualitativa y cuantitativa, con el objeto de diagnosticar la categoria problema. Se empled
una encuesta y la entrevista como la técnica de recopilacién de informacion, concluyendo
que la informacidén consistio en obtener la perspectiva y opiniones de los pacientes de la
clinica de salud ocupacional, para crear un plan de mejora y medir el grado de satisfaccion
del cliente.
1.4.3 Préctica

La finalidad del presente trabajo es brindar mayor conocimiento sobre la satisfaccion
del usuario de la clinica de salud ocupacional, tomando en cuenta los principales factores
que tuvieron influencia en la problematica, para mejorar los niveles de satisfaccion mediante
la calidad del servicio para fidelizar al cliente. De manera que, se busca solucién para el
desenvolvimiento y el cumplimiento de cada objetivo propuesto en la presente investigacion.
Los resultados ayudaron a la organizacion a proponer herramientas de mejora continua en la

satisfaccion de los clientes.
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1.5 Limitaciones de la investigacion
1.5.1 Temporal

La ejecucion del proyecto se realizé dentro del periodo académico, el cual inicia en
agosto hasta diciembre 2021.
1.5.2 Espacial

La presente investigacion se realiz6 en la Clinica de Salud Ocupacional, ubicado en
distrito de San Borja, afio 2021.
1.5.3 Recursos

Para la presente investigacion se empleé6 medios propios y ajenos de indole
econdémica y monetaria, necesarias para el desenvolvimiento de las actividades que permitan
obtener resultados que lleven a mejorar la satisfaccion del cliente en la clinica de salud
ocupacional. Sobre los recursos tecnoldgicos se utilizd herramientas de otros recursos
necesarios, como: capacitacion y desarrollo del personal mediante el uso de la tecnologia,

linea telefénica, conexion a internet, procedimientos, entre otros.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

Pabon & Palacio (2020) en Colombia, realizaron una investigacion sobre la
percepcion de que tienen los usuarios sobre los servicios ofrecidos por un hospital local
desde la satisfaccion de estos; por lo que la finalidad del estudio fue identificar el grado de
percepcion de la calidad de los servicios sanitarios desde la satisfaccion del usuario, en un
periodo de tres afios. Es un estudio con enfoque tipo descriptivo cuantitativo, cuya muestra
fue de 246 usuarios que acudieron al servicio de consulta externa de una institucion sanitaria
local (en Nuevo Magdalena). Se empled una encuesta para la recopilacion de la data. Se
obtuvo como resultado que los entrevistados con mayor porcentaje fueron las mujeres, en
cuanto a las calificaciones con buena valoracion respecto a la satisfaccion, fue el servicio de
laboratorio (83%), seguido de la atencion de enfermeria (80%), atencion médica (78%) y en
menor valoracién, el servicio de citas (74%); en cuanto al periodo del estudio, es un buen
indicador de calidad de la atencion ofrecida en el centro hospitalario. Concluyeron que el
predominio de la poblacidn de tres afios fue el sexo femenino, ademas existe satisfaccion de
la muestra por la instalacion hospitalaria, la limpieza y los tiempos de espera en urgencias y

consulta externa que son oportunos.

Orozco (2017) en Nicaragua, realizo un estudio de investigacion sobre el andlisis de
la variable satisfaccion en relacion con la calidad de la atencion. Es asi como, el propdsito
del estudio fue identificar el grado de satisfaccion de los pacientes sobre la calidad de
atencion ofrecida por el servicio de consulta externa de un hospital militar. Tuvo una
metodologia, tipo descriptivo de corte transversal, cuya muestra fue de 364 usuarios
asistentes del servicio antes mencionado perteneciente al area de medicina general. Para ello,
utilizd encuestas electrénicas para la coleccion de la data. Se encontr6 en los resultados,
respecto a las expectativas, sus cinco dimensiones fueron satisfactorias, siendo la de mayor
expectativa, los “bienes tangibles” (86%) y los menores “la confiabilidad” (77%); respecto
a la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion sanitaria esta resultd ser
satisfactorio, el mayor porcentaje de satisfaccion correspondio a los “bienes tangibles”
(87%) y la menor fue “la responsabilidad” (70%); y respecto a la diferencia de la expectativa
y percepcion global esta fue de -0.23, indicando que la percepcion fue inferior a la

expectativa. Respecto al andlisis de las dimensiones segun el indice de calidad del servicio,
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la dimension “confiabilidad” fue la mas distanciada a cero y la mas proxima fue la
“tangibilidad”. Se concluy6 una valoracion satisfactoria debido a que la brecha es levemente

alejada a cero.

Avila (2016) realizé en Ecuador una tesis de maestria sobre la calidad de atencion
sanitaria desde el punto de vista del usuario que acude a un centro de salud (en la ciudad de
Esmeraldas). La finalidad del estudio fue examinar la calidad de atencion del servicio
sanitario proporcionado desde la perspectiva de los pacientes asistentes, asi como
identificacion de factores que la influencian. La investigacion usé el método analitico y
estadistico, se empled una muestra de 207 usuarios, y se realiz una revision bibliogréfica,
encuesta y entrevista como técnicas de investigacion. Se mostro una alta satisfaccion de la
muestra participante respecto a los servicios, no obstante, se observo problemas del centro
como el bajo presupuesto y recursos para dar un completo servicio; ademas, los servicios
mas frecuentes son medicina general, pediatria, laboratorio, entre otros. Se concluyd un

elevado grado de satisfaccion de la muestra participante.

Toaquiza (2016) en Ecuador, desarrollé un estudio respecto a la variable satisfaccion
en el ambito de servicio farmacéutico. El estudio tuvo como fin identificar el grado de
satisfaccion de los usuarios externos de una farmacia. La metodologia comprendio el método
deductivo con enfoque mixto, tipo descriptivo; la muestra fue de 125 usuarios. Se recolecto
la informaciéon mediante un cuestionario en base a los modelos SERVQUAL. Se obtuvo
como resultado un 40% de satisfaccion y 33.5% de insatisfaccion baja; ademas, se observé
que las expectativas fueron superiores a las percepciones, en cada una de las dimensiones,
obteniéndose brechas negativas, cuyo promedio fue de -0.55, por consiguiente, una mala
calidad percibida por la muestra. Se concluyé que predoming la satisfaccion é insatisfaccion
baja entre las percepciones de los usuarios y las expectativas se definieron de mala calidad
en la atencién; por lo que el autor sugiere poner en practica una estrategia que optimice la

satisfaccion de los usuarios.

Ruano (2015) en Ecuador, efectud un estudio sobre las variables calidad del servicio
y la satisfaccién del usuario. La finalidad del estudio fue reconocer la realidad del manejo
del sistema de gestion de calidad del servicio y la satisfaccion de usuarios del departamento
de ginecologia de un hospital de la ciudad de Tulcan. La metodologia constituyé el método
cualitativo y cuantitativo; cuya muestra fue de 333 mujeres. Se uso la técnica de encuestas,

guia de observacion directa, para compilar la data. En sus resultados, se identificd que el
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area de ginecologia no ofrece un buen servicio a las pacientes, ademas que necesitan un
sistema de gestion de calidad y plantear mejores estrategias sobre la gestién administrativa.
Se concluy6 que existe falta de planificacion por parte del area ya que no todos conocen los
procesos lo que genera descoordinacion, ademas no hay una buena gestion administrativa
para un mejor monitoreo de los servicios que brindan, causando insatisfaccion en los

clientes.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Chaifia & Pastor (2021) desarrollaron un estudio sobre la variable satisfaccion
respecto a la atencion de una farmacia en Puno; es asi como el proposito del estudio fue
determinar el grado de satisfaccion de los usuarios en la atencién farmacéutica. Se empled
el enfoque cualitativo, método de disefio no experimental, descriptivo y transversal; la
muestra estuvo constituida por 369 usuarios, se usO para la recoleccion de datos de la
encuesta, aplicando un cuestionario de preguntas de tipo cerrado. Se mostré que los
participantes en su mayoria consideraron al servicio farmacéutico un grado de satisfaccién
regular (70%), seguido de baja (18%) y en menor nimero alta satisfaccion (12.7%), respecto
a las cuatro dimensiones evaluadas. Se concluy6 que existen factores que influencian en la
atencion farmacéutica y el grado de complacencia del usuario fue regular y se necesita

fortalecer la confianza, mejorar en el trato y optimizar la capacidad de respuesta.

Flores (2019) realiz6 una investigacion sobre las variables calidad de servicio y
satisfaccién de pacientes que recibieron atencion del servicio de farmacotecnia de un
hospital docente; es asi como, la finalidad del estudio fue identificar la interrelacion de
ambas variables antes mencionadas. El estudio tuvo una perspectiva cuantitativa, para ello
participaron 240 pacientes. Se utilizo la encuesta SERVQUAL para recoger la informacion
de los usuarios. Teniendo como resultado la existencia de una asociacion positiva entre las
variables, con un valor Rho = 0.7. Se concluy6 de la presencia de una alta relacion entre las
variables del estudio, por lo que el investigador recomendd implementar instrumentos de
medicién de la variable satisfaccién, agilizando procesos de atencion, mejorando la calidad

del servicio, sentando una base de mejora continua.

Cisneros (2018) en su estudio acerca de la calidad del servicio y la satisfaccion del
usuario de un programa de garantia sanitaria de una clinica en Lima, el objetivo fue conocer
el nivel de interrelacion de las variables ya mencionadas. La investigacion tuvo un enfoque

cuantitativo, de alcance descriptivo correlacional, para ello participaron 120 usuarios del

23



programa y se usd una encuesta como técnica de reunién de informacion. Se obtuvo como
resultado la existencia de una interrelacion baja pero positiva entre las variables. Se
concluyd, que el tiempo adecuado brindado en la consulta, dar respuestas claras a los
pacientes y que comprendan su diagnostico, son relevantes. Ademas, de realizar un

seguimiento a los clientes que estan en desacuerdo y de esta manera determinar los items.

Calderon (2018) realizd una investigacion sobre la calidad de la atencion sanitaria y
la satisfaccion de los usuarios de un laboratorio clinico de una institucion hospitalaria
tacnefia. El fin del estudio fue precisar la asociacion de las variables mencionadas con
anterioridad. Tuvo como metodologia, disefio no experimental, transversal, de enfoque
cuantitativo; para esto participaron 227 usuarios (peruanos y extranjeros) que asistieron al
servicio de laboratorio. Se empled un cuestionario para la recopilacion de la data, el 98% se
mostro satisfecho con el servicio, el 72% tuvo una buena percepcién de calidad, respecto a
las dimensiones. Se concluye que existe estadisticamente. asociacion entre las variables de
estudio De acuerdo con el resultado obtenido se sugirié fortalecer las habilidades del

personal que presta el servicio e incluir herramientas que midan el nivel de satisfaccion.

Ramirez (2015) en su investigacion sobre las variables calidad de atencion sanitaria
y la complacencia (satisfaccion) de pacientes atendidos de la consulta externa de un hospital
en Andahuaylas. De manera que el objetivo fue conocer la calidad de atencion sanitaria e
identificar su asociacion con la complacencia (satisfaccién) de los pacientes. El estudio fue
correlacional y de enfoque cuantitativo, para ello participaron 71 usuarios atendidos; se
empled un cuestionario para cada variable, en la muestra hubo asociacion significativa entre
las variables (p<0.05). Se concluyé que la muestra participante tuvo una complacencia
(satisfaccion) regular respecto a la calidad de atencidn sanitaria en el servicio de consulta
externa y se debe mejorar las instalaciones, los equipos médicos, etc.; optimizando la
atencion sanitaria a los usuarios, con la intencion de ofrecer un servicio de calidad y respaldar

la satisfaccion de los pacientes.

24



2.2 Bases tedricas
2.2.1 Satisfaccion del cliente

Teoria de relaciones humanas

El presente estudio se apoya en tres teorias administrativas. Primero, la teoria de las
relaciones humanas; segin Galvis (2010), esta enlazado a la préactica administrativa, lo que
demuestra su importancia en cuanto a lo que representa el ser humano para lograr la
productividad y eficiencia, con su potencial. En la historia, las relaciones humanas fueron el

inicio para ampliar el panorama de la organizacion y saber dirigirla.

Por otro lado, Chiavenato (2007) indicd que esta teoria nace de la obligacion de
corregir la falta de sensibilidad en el trabajo y las relaciones personales. Se refiere a la
administracion, la integracion de las personas y aumentar la satisfaccion en una
organizacion, buscando mayor aceptacion sin resistencia y mejores resultados. Finalmente
Destaca su importancia en el individuo y su asociacion con la sociedad, por ello esta teoria
favorece a la investigacion para estudiar la relacion de los individuos que laboran en una
institucion.

Teoria de comportamiento organizacional

Seguido de la teoria de comportamiento organizacional, (McGregor 1996) explica
que su teoria describe 2 formas de comportamiento en las organizaciones. En la teoria X,
manifiesta que al ser humano promedio le desagrada el trabajo y prefieren ser dirigidos por
el poder administrativo, supone que las personas deben ser obligadas para cumplir con los
objetivos de la organizacion, algunos deben ser castigados para lograr que pongan un
esfuerzo adecuado. Esta teoria nos da una idea de ciertos comportamientos inherentes de los
seres humanos. Por otro lado, en la teoria Y, la administracion es responsable de la
organizacion. Comenta que segun las condiciones de trabajo el ser humano no tiene un
disgusto por el trabajo, sino busca que sea fuente de satisfaccion o de castigo. Ademas, las
empresas optan por un trato mas equitativo con los trabajadores para que alcancen sus metas.

El comportamiento organizacional estudia la conducta de los individuos, incluso la
interaccion en el interior de las organizaciones con el fin de mejorar la productividad. En la
actualidad la fuerza de trabajo diversa en las organizaciones es la mixtura de personas en
diferentes términos de edad, raza, etc. Debido a esta variedad en las organizaciones el

comportamiento organizacional sirve para analizar los comportamientos, construir equipos
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e identificar lideres. Las organizaciones se enfrentan a retos como el adaptarse a quienes son
diferentes, el comportamiento organizacional es una guia para la optimizacion de la calidad,

el servicio al usuario/cliente y el clima laboral (Robbins & Judge, 2009).
Teoria neoclésica de la administracion

Esta teoria se enfoca en resaltar objetivos y resultados de la organizacion, sin dejar
de lado las conceptualizaciones teodricas de la administracion. Esta doctrina busco
modernizar la teoria clésica y adaptarse a las organizaciones, para mejorar su eficiencia. La
teoria neoclasica busca soluciones administrativas practicas y se orienta a los resultados, las
organizaciones de hoy poseen una estructura simple y organizada, definen responsabilidades
de cada trabajador para ofrecer mejores resultados, ademéas la administracion sirve para
organizar y dirigir grandes empresas (Chiavenato, 2007).

Para definir la teoria neoclasica, lo ideal es hacerlo por su método: explicar los
fendmenos sociales a partir de las elecciones de los individuos que forman la sociedad. Se
supone que los individuos son libres e independientes: s6lo difieren en sus gustos y en la
distribucion inicial de los recursos. Ademas, son racionales —es decir, toman la decision que
corresponde al maximo de su funcion objetivo. El tedrico neoclasico empieza entonces por
postular esta funcion, atribuyéndole ciertas propiedades que le parecen relevantes desde el
punto de vista econdmico, para después ver qué forma toma la eleccion del individuo. Esta
segunda etapa supone atribuir un contenido preciso a las reglas del juego —esto es, a la forma
del mercado estudiado. Si hay algo que aprender de la teoria neoclésica, s6lo puede provenir

de su estudio de los comportamientos de los individuos y de los mercados. (Guerrien, 2008)
Satisfaccion del cliente

Esta expresion es necesaria para la mejora continua de las organizaciones, existen
herramientas para obtener la informacion de los clientes, que ayudan a entender y satisfacer
sus necesidades. Ademas, de brindar prestacion (servicio) de calidad, satisfacer con las
expectativas y fidelizar a los clientes, que seran los encargados de dar a conocer lo
experimentado con la prestacion recibida (producto/servicio). Asi que, es importante que las
organizaciones estén preparadas para realizar cambios de ser necesarios, con el fin de tener

éxito y tener a los clientes satisfechos (Moliner, 2001 & Tigani, 2006).

Por otro lado, (Paride 2017) comenta que es necesario conocer las herramientas para

obtener informacion de los clientes para que las organizaciones identifiquen donde intervenir
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para la toma de mejores decisiones, mejorar los procesos y mantener el valor de los productos

0 servicios que brindan.

Se debe conocer la informacion de los clientes, para analizarlas, pero antes se
determina para que sera Gtil. Y servird como estrategia para la empresa con la creacion de
productos y/o servicios nuevos. La calidad del servicio se ve reflejada en la satisfaccion del

usuario / cliente y que se cumplan con sus expectativas (Denove & Power, 2006).

Prats (2010) comenta que para que las empresas sepan en que mejorar, primero se
tiene que conocer a los clientes y el motivo por el cual no estan satisfechos. En primer lugar,
las quejas, reclamos y devoluciones son evidencias, pero no es suficiente razon por ello se
debe realizar un seguimiento después de haber solucionado los problemas y asegurarse que
no vuelvan a ocurrir. Por otro lado, las empresas deben considerar si lo que promete puede
cumplirse o entregarse en el plazo establecido, es importante ademas el trato que reciben
porque si un cliente comenta con otras personas y crea una mala reputacion de la empresa,
sera dificil de cambiar esa opinidn, pero si esta satisfecho es posible que no se lo cuente a

nadie.

Una ventaja competitiva va en relacién con la integracion de procesos y herramientas
como la capacidad de respuesta, la tecnologiay el servicio al cliente. Por ello, la organizacion
debe conocer el entorno del mercado y agregar valor al servicio. Actualmente la sociedad
estd en constante cambio por lo que las organizaciones deben adaptarse rapido y desarrollar
procesos innovadores que sera una clave para generar un valor y las organizaciones con

habilidad de cambio tienen la capacidad de innovacion. (Barrios, Olivero y Acosta 2017)

Se consideran las caracteristicas de la calidad de servicio como importantes ya que
influye en la satisfaccién de los clientes, por tanto, se debe aprovechar el recurso y el tiempo,

para obtener mejores productos o servicios. (Kotler 2012)
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Empatia

La empatia es la habilidad que tienen las personas para identificarse o comprender
los sentimientos de otros individuos en una determinada situacion, particularmente cuando
se encuentran atravesando serios problemas y lo reconoce como su similar, lo que
coloquialmente se dice estar en el lugar del otro. Es una cualidad innata en los seres humanos
para enfrentar problemas complejos a lo largo de su vida. La empatia es uno de los requisitos
de la inteligencia emocional y esta directamente relacionada a la comprension, solidaridad y
predisposicion en escuchar a los deméas. No es tener pena ni compasion si no entender el
sufrimiento por el que atraviesa otra persona. Por lo tanto, la empatia en las organizaciones
debe ser reciproca, todo acto de colaborador a cliente debe ser expresado de la forma
correcta, el respeto no se puede perder, la comunicacion se debe dar a través de la confianza,
que pueda generar las buenas relaciones entre empresa y usuario con el fin de crear
estabilidad empresarial mediante las emociones, también esta considera como un indicador

dentro de la variable satisfaccion del cliente (Lopez, Aran y Richaud 2014)

Es la habilidad para conocer a los demas y entender lo que estd viviendo la otra
persona. Le facilitara las relaciones interpersonales, buscando Ilegar a un acuerdo con la otra

persona. Tener simpatia (Balart, 2013).

Es la destreza de percepcion de experiencia que logra entender la actitud emocional
de la otra persona. Es una caracteristica con la capacidad de transmitir confianza al paciente.

Ademas de saber comportarse ante los demas. (Moya y Buelga 2017)

Simboliza el nivel de atencion personalizada a los usuarios. Las empresas que ofrecen
servicios cuentan con horarios de trabajo organizados y muestran interés por ofrecer atencion
individualizada a los clientes. Con la finalidad de ofrecer una experiencia positiva y construir

una relacion de lealtad. (Vasquez y Torres 2016)

La empatia se forma en el nucleo familiar, para comprender la vida emocional de los
demas, ponerse en el lugar del otro y llegar a un acuerdo con la otra persona. En las
organizaciones se deben tener lideres empaticos, que sepan escuchar y guiar al equipo de
trabajo, orientados al cliente creando una conexion y mostrando respeto, entendiendo sus
necesidades, ayuda a optimizar el trabajo y obtener mejores resultados (Moya-Albiol, 2016;
Rivero, 2019).
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En primer lugar, el personal superior tiene el compromiso de emplear el mismo
respeto a sus trabajadores como si fueran los clientes, debido a que ese respeto se refleja en
el logro de los objetivos, ademas ellos muestran el mismo respeto en la atencion y motivados
trabajan al maximo en beneficio de la empresa, ciertamente se logra la satisfaccion de los
clientes. De lo contrario, no consiguen buenos empleados que tengan una razén para respetar
a los consumidores. Asimismo, los clientes que regresan reiteradamente a una empresa por
un producto o servicio son porque se sienten satisfechos con el servicio recibido, por otro
lado, existen problemas con algunas empresas que no comprenden la importancia del
marketing como estrategia junto con el servicio que consiste en mostrar un buen trato por
parte del personal y realizar actividades de innovacion que mantengan la ventaja con

respecto a la competencia. (Tschohl, 2004)

El liderazgo es la relacion que tiene un individuo con un grupo de trabajo
determinado, mostrando un conjunto de habilidades que permitan guiar al equipo a trabajar
logrando sus metas y objetivos de esta manera se crea una politica organizacional. (Alfaro,
2018)

La atencidn es una herramienta muy poderosa para establecer contacto con el cliente
a través de diversos canales de atencion es muy importante también saber como mis
colaboradores tratan a mis clientes y asi poder mejorar para que el cliente esté satisfecho. El
servicio al cliente tiene como caracteristica: El servicio intangible: Que trata de lo que no se
puede ver como por ejemplo el aseo de nuestro local, calidad de nuestro producto, la
presencia de nuestro personal y asi el cliente pueda tener una buena imagen sobre nuestra
empresa. Y el servicio es variable: esto quiere decir que nosotros como personas prestadoras
de un servicio debemos tener una mejora continua para asi seguir brindando nuestro servicio,
de manera que no tengamos molestias con nuestros clientes. Asimismo, si hablamos de
servicio al cliente es muy importante ya que tenemos que mantener a nuestros clientes
satisfechos se dice que las personas dejan de comprar 0 consumir un producto es porque no
tiene una buena atencién al cliente. Debemos tener en cuenta estos puntos que son muy
importantes como ser atento con el cliente en lo que nos pide, ser Cortez esto ayuda a que el
cliente se encuentre como en nuestro establecimiento, buscar siempre aprender de lo que nos
dice el cliente, tener en claro que lo que queremos transmitir al cliente con nuestra

comunicacion verbal y no verbal ya que esto influye mucho en nuestro cliente. También
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unos de los puntos muy importante es el estar a disposicion de los detalles que necesita
nuestro cliente. (Vargas, 2006)

Capacidad de respuesta

Esta dimension hace referencia a la disposicion para ayudar y satisfacer las
necesidades de los clientes de manera oportuna ofreciéndoles un servicio rapido y eficiente.
Si se cometen errores, deben ser corregidos a tiempo. Por tanto, las herramientas y métodos
deben estar en relacion con la organizacion para ofrecer un mejor servicio, cumplir con los
tiempos de entrega, esto demuestra el nivel de preparacion que se tiene frente a las
necesidades del cliente, lo que da un valor agregado al servicio o producto ofrecido (Duque,
2005 & Barrios, Olivero & Acosta, 2016).

Tigani (2006) refiere que la capacidad de respuesta es la eficiencia que tiene para la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes, con el fin de ofrecer un buen servicio de
manera rauda y precisa. Por ello se debe orientar al personal para responder frente a un
problema y tener la capacidad de contestar de manera rapida.

La capacidad de respuesta es la accion inmediata en la solucion de problemas que se
presentan en las organizaciones, el consumidor es el personaje principal de recibir las
alternativas de soluciones, para el logro de la satisfaccion, estas capacidades dependen en
gran medida de las habilidades de los colaboradores y la organizacién. La capacidad de
respuesta es un indicador de la satisfaccion del cliente, en todas las entidades suelen siempre
tener algun error o deficiencia, ya sea el caso de la rapidez en la que son atendidos los
usuarios, demoras en pagar los productos, preguntas planteadas por los clientes y estas no
son contestadas de forma correcta o en el menor tiempo posible, sin duda el cliente de hoy
es un comprador exigente, evalla todo detalle, desde la infraestructura del establecimiento,
calidad del producto, el grado de confianza que la compafiia puede trasmitir, la empatia que
se dé entre colaborador y cliente y otros aspectos. Por lo tanto, las compafiias deben medir
el nivel atencion, medir la calidad que brindan a sus asiduos y que puedan mejorar los puntos
criticos y se conviertan en estrategias positivas por el bienestar de la empresa y el cliente, se
entiende que si el cliente esta satisfecho por ende la calidad de servicio es buena o
simplemente viceversa, por tal motivo es mejor que las empresas brinden solucion inmediata
a las dificultades (Nonaka y Hirotaka 1995).
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Es importante darle al personal la facultad de tomar decisiones répidas ante los
problemas en beneficio de los clientes, capacitarlos con capacidad de decision. Los
trabajadores deben ser capacitados con autoridad de decision para que sepan actuar y dar

soluciones inmediatas a las dificultades en el servicio. (Tschohl, 2004)

La prontitud en los servicios es un agente importante en la experiencia del cliente. Es
considerada una ventaja competitiva que no todas las empresas han logrado conseguir y
diferenciarse de la competencia ya que se requiere de la inversibn en procesos
computarizados para una entrega a tiempo a los consumidores. En la actualidad los clientes
confian en que las empresas sobrepasen sus expectativas. (Cortes, 2019)

Los servicios médicos de urgencia son uno de los servicios mas importantes en la
atencion meédica debido a la naturaleza de los casos de ingreso, lo que significa que las
unidades tienen metas claramente establecidas para brindar atencion al paciente. En la
mayoria de los casos, este servicio corresponde al primer contacto del paciente con un
proveedor de atencién médica. Esta exposicion debe realizarse con altos estandares de
calidad para dar como resultado la satisfaccion del paciente. Esta satisfaccion se considera
un indicador vélido e importante de calidad asistencial, describiendo los aspectos subjetivos
de la experiencia del paciente y su importancia en la evaluacién del tiempo. En Colombia,
los mecanismos de vigilancia de la industria reportan indicadores de satisfaccion del paciente
anualmente, para los afios 2011 a 2013 en las principales ciudades del pais, arrojan menos
del 70% de satisfaccion. (Arteta y Palacio 2018)

Seguridad

La seguridad va de la mano con la calidad de la prestacion que brinda o el producto
que ofrece. Por tanto, las organizaciones deben de integrar la seguridad en los procesos, para
dar mayor satisfaccion a los clientes. Es relevante que el usuario / cliente se sienta seguro
con la persona que esta hablando y saber que es responsable por lo que suceda (Tigani, 2006
y Sanchez, 2014).

Mantener la seguridad de las personas que llevan a cabo algun trabajo es importante
para evitar o disminuir el riesgo de accidentes. Por ello las organizaciones también deben
orientar sus objetivos en mejorar el ambiente de trabajo, para dar seguridad a todo el personal
(Carvajal & Molano, 2012).
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La garantia es muy importante para una empresa ya que es una promesa que brinda
la empresa al momento que compra o hace uso del servicio brindado, por lo tanto, la empresa
al brindar una garantia hace una promesa para respaldar el funcionamiento del producto. Al
momento que un cliente compra, recibe un producto o servicio la empresa se pone a la
disposicion del cliente debe explicar antes de comprar el producto y explicar sobre la garantia
brindada. La garantia aplica para compras por internet, catdlogos o si recibe un servicio. La
garantia puede ser amplia o limitada por eso cuando una empresa brinda una garantia al
cliente debe fijarse bien sobre el detalle. Ademas, se debe tener en cuenta que hay tipos de
garantias como: Garantias escritas: es cuando un cliente compra electrodomésticos viene con
una garantia escrita y si el producto tiene algin problema a futuro con dicha garantia podria
solucionar. Cuando un cliente compra un producto debe tomar en cuenta la reputacion de la
empresa que ofrece y cuanto dura la garantia, que puede hacer para obtener la garantia. Por
otro lado, las garantias verbales se dan cuando un vendedor hace una promesa que la empresa
brinda una garantia gratuita, pero puede pedir un escrito ya que si pasa algo con lo comprado
0 brindado no podria obtener lo acordado. Seguido, de las garantias implicitas que son
promesas no explicadas verbalmente esto quiere decir que estan establecidas por ley ya que
todo pais tiene establecidas leyes de garantias, esto quiere decir que si compra algo esta
cubierto por la garantia implicita. Por ultimo, si la compra o servicio no viene con una
garantia escrita podria acceder con una garantia implicita al menos que el vendedor le entrega
un aviso diciendo que no hay garantia. Si el cliente tiene algun problema y no tiene una
garantia escrita puede optar por una garantia implicita esta puede durar un par de meses o
afios establecido por las leyes del pais, es importante saber que los contratos de un servicio
no es una garantia, un contrato o una garantia extendida tiene un costo adicional que se
adquiere aparte del producto vendido y tiene un tiempo establecido. (Comision federal de

comercio, 2021)

Es mas probable que las personas acepten los servicios si saben que disponen de una
gama completa de cuidados. Ademas, esta amplitud maximiza la capacidad de brindar
atencion preventiva y realizar operaciones que promueven la salud, al tiempo que reduce la
dependencia innecesaria de especialistas u hospitales. (Organizacion Mundial de la Salud,
2008)

La seguridad en el trabajo debe ser visto como una prioridad en la empresa, no se

debe dejar pasar en alto los riesgos que significa laborar sin implementos de seguridad o
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bioseguridad, todo trabajador tiene derecho a el uso adecuado de los implementos de
seguridad, las organizaciones deben velar y garantizar el bienestar y la seguridad de sus
colaboradores. Es considerada una disciplina y tiene por finalidad la prevencion de los
riesgos en el trabajo, es por ello que las empresas o entidades publicas o privadas deben
prevenir cualquier acontecimiento adverso, por otro lado; las empresas tienen que integrar
un sistema de gestion que permita el debido respeto en velar por la seguridad de sus
colaboradores, por un lado, esta el riesgo que esta expuesta a toda persona, mas alla del
ambiente laboral, se puede decir que son accidentes fortuitos, por otro lado; se encuentran
los accidentes dentro ya correspondientes en marco interno de las organizaciones, ello
también involucra la enfermedad profesional. Por lo tanto, es necesario e importante que se
cumplan con las normas de seguridad, su bienestar dependera que la empresa le otorgue los

implementos necesarios para el desarrollo adecuado de las actividades (Trejo, 2013)

Quevedo (2016) sostiene que el prestigio es la condensacion de percepciones a lo
largo del tiempo, a través del cumplimiento y la transparencia informativa que mantiene la
empresa en sus contratos explicitos e implicitos con los distintos participantes, los cimientos
para conseguir una buena seguridad corporativa se obtiene mediante el establecimiento en
cada una de las areas corporativas de procesos de gestion basados en un comportamiento
integro y ético en sus comunicaciones como en sus actividades desarrolladas direccionados
a sus diferentes publicos estratégicos. Para ello implantar estos procesos y principios de

actuacion éticos y debemos profundizar en el principio activo de cada organizacion.
Fiabilidad

Las empresas no solo deben preocuparse por la infraestructura o reparaciones, no
pueden descuidarse de los factores que influyen en los clientes, la fiabilidad es una de ellas
que genera confianza y capacidad para llevar a cabo el servicio. Por otro lado, la fiabilidad
en una empresa se refiere al movimiento empresarial, que implica al personal y necesidades
de la empresa, ademas se debe priorizar los objetivos para satisfacer a los clientes y brindar
un servicio de forma correcta. Por ello es esencial ofrecer fiabilidad para que todo el equipo
funcione (Duque, 2005; Kleine, 2009)

La orientacion al cliente forma parte de la calidad del servicio, por ello las empresas
buscan mejorar la disposicion de sus trabajadores hacia el cliente, determinando programas

para cambiar la relacion con los clientes, con la capacidad de garantizar respuestas claras a
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sus pedidos y con suma seguridad, para lograr su satisfaccion. Los trabajadores deben ser
conscientes que todo lo que realicen en beneficio al cliente afecta de forma positiva a la
empresa. (Tschohl, 2004)

Las empresas con orientacion al cliente acostumbran a reunir toda la informacion en
un &rea determinada, que algunas empresas llaman atencion al cliente debido a que el
propdsito es reflexionar sobre los comportamientos de los clientes, asi como también brindar
orientacion, solucionar las consultas que puedan surgir y sobre todo sostener una buena
relacion con los clientes antes y después de la atencion. Las empresas definen las actividades
que se realizan en este departamento para mantener el nivel de satisfaccion de los clientes lo
mejor posible. Por otro lado, en las organizaciones debe existir una relacion eficaz entre
areas, el personal define sus responsabilidades y se involucra en la atencion y servicio

brindado a los clientes. (Arizay Ariza 2015)

El objetivo de las organizaciones es cumplir y satisfacer las necesidades del
consumidor, sin importar el tamafio o rubro, estan orientadas a brindar una buena calidad de
atencion al cliente, ofrecen sus servicios o productos de forma fisica o virtual pero sin
cambiar la forma de atencion, mientras mas agradable sea la comunicacién entre empresa y
cliente, se genera un clima de buenas relaciones, por un lado se atrae al cliente y se fideliza
siempre que exista adecuada manifestacion de ambos, la agradable satisfaccion se convierte
en un entorno saludable a la empatia. La calidad de atencion se expresa a través de qué tan
agradable son las experiencias de compras, y se manifiestan con la frecuencia de las veces
que un usuario vuelve al establecimiento. Asimismo, otra variable que influye en la calidad
de atencion es el clima organizacional, todos deben hacerlo con un solo fin, que es el
cumplimiento que establecen las empresas y es el logro de los objetivos, un cliente satisfecho
es un cliente fijo, la calidad de atencion se mide por el nivel de empatia y lo reciproco que
puede ser, una asertiva comunicacién entre empresa-cliente es beneficio para la empresa.
por lo tanto, el posicionamiento empresarial depende de la calidad de atencion que estas

influyen en el comprador (Betancourt, 2010)
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2.2.2 Herramientas tecnoldgicas
Teoria de desarrollo organizacional

Esta teoria surgid en el afio 1962, es el resultado funcional de la teoria del
comportamiento. Es la herramienta que explora en lograr una mayor eficiencia en la
organizacion, con el paso del tiempo cobro valor, retine diversos autores que han aportado

explicaciones y buscaron aplicar la teoria a la administracion.

El desarrollo organizacional consiste en integrar a los trabajadores a la organizacion
y motivar su desarrollo de acuerdo con sus potencialidades. Es un mecanismo para fortalecer
la relacion de los trabajadores. Ademas, en estos tiempos se vive una era de desarrollo y
crecimiento tecnoldgicos a gran escala, que introduce a las organizaciones a la competencia
comercial, por ello, es necesario que la organizacion se modernice en procesos, maquinaria,
sistemas y mas. Sin embargo, ante todo en el recurso humano, para lograr los objetivos de
la organizacion. Asimismo, es importante conocer a los trabajadores y recoger los puntos de

vista para tomar las mejores decisiones (Hernandez, Gallarzo y Espinoza 2011).

A lo largo del tiempo se han presentado diferentes definiciones de desarrollo
organizacional, de manera general todos los autores estan de acuerdo que el desarrollo
organizacional forma parte de la ciencia que estudia la conducta humana y tiene como
propdsito el cambio en las organizaciones, ademas el objetivo es aumentar la efectividad de
la organizacién y buscar el desarrollo de los trabajadores. Asimismo, es considerado como
la técnica que pretende optimizar a la organizacion, que comprende los comportamientos

para mejorar la eficacia y el bienestar organizacional. (Gonzéles, 2007)
Teoria general de sistemas

En la ciencia moderna han surgido pensamientos similares en distintas disciplinas,
en el pasado la ciencia buscaba explicar los fendmenos visibles, limitandose a investigar
individualmente una ciencia de otra. Asimismo, la ciencia actual se dedica al conjunto de los
inconvenientes de organizacion, la dificultad de los procedimientos dentro de cada area. Por
otro lado, la teoria general de los sistemas es una disciplina formada por diferentes ciencias
experimentales que busca una teoria precisa en el terreno de la ciencia, en otros términos, se
trata de sistemas generales aplicables en diferentes campos y plantea la integracion de

principios que se necesitan para los sistemas y ciencia en general (Ludwig, 1968).
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La teoria general de los sistemas mantiene un entorno de comunicacion entre las
materias de administracion para explicar las caracteristicas y comportamientos, ademas es
considerada una técnica de desarrollo y analisis con la finalidad de representar la realidad,
mantener buenas relaciones y aplicar una metodologia cientifica. Esta teoria encabezada por
Bertalanffy se desarrollé para comprender los procesos de la biologia, esta teoria abarca otras
disciplinas como la teoria de la informacién, de los juegos, de las redes, etc. Asimismo,
fueron varios autores que apoyaron a agrupar de acuerdo con el método, como la teoria
analogica de sistemas que busca encontrar igualdades o diferencias entre las diferentes
ciencias, de estructura en los sistemas que trata de explicar la existencia de rangos en los
sistemas y de acuerdo con la dificultad que los agrupa. Por ultimo, del sistema complejo que
consiste en modelos de armonia y organismo que estudia a los sistemas de desarrollo de la

organizacion (Gutierrez 2013)
Teoria general de la administracién

La administracion es un grupo de propuestas naturalmente organizadas, con la
finalidad de explicar los comportamientos de los integrantes de una organizacion. Asimismo,
la teoria general de la administracion es la ciencia que produce mas teorias particulares y
tienen un efecto que perdura a lo largo del tiempo, ademas aparecieron como solucion a las
necesidades de la época moderna. Esta teoria tiene la funcion de organizar y dirigir los

conocimientos de las organizaciones. (Torres, 2014)

La teoria general de la administracion es la ciencia que estudia la administracion en
funcién a la organizacion, se definen las tacticas, el calculo de los recursos, ademas de
proponer la solucidn a los problemas, producir novedades y competencia. Materia orientada
con el comportamiento de todos que tienen relacion con la administracion. Esta teoria busca
que los profesionales puedan entender las ideas como instrumentos de trabajo, ademas sepa
enfrentarse a situaciones dificiles y sea alguien que busque innovar dentro de la

organizacion. (Chiavenato, 2007)
Cultura de servicio

Las empresas consideran al servicio como una estrategia para alcanzar la eficiencia
en la organizacion. La cultura de servicio es un elemento que utiliza los mejores métodos
de cada recurso humano, operativo y tecnoldgico para garantizar una buena experiencia en

el servicio. Asimismo, es el resultado de una preparacion y eleccion de la mejor estrategia,
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desde la ideologia del servicio que permitan la integracion de los clientes, la organizacion y
las determinaciones de cada cargo o funcién. (Tschohl, 2004)

En las organizaciones existen circunstancias que contribuyen al servicio del cliente
y producen una cultura de servicio, ahora bien, la causa de esta cultura es la orientacion de
los recursos internos de la organizacién hacia el cliente, como el personal que recibe un buen
servicio interno porque la empresa comprende que todos los integrantes ameritan un buen
trato. (Garcia, 2016)

La importancia de la cultura de servicios actualmente estd abismada en las
organizaciones que comprenden que los clientes y el servicio que se ofrecen forman parte
del negocio. Las autoridades son las encargadas de mostrar con su ejemplo al personal la
importancia de brindar un buen servicio, ademéas se muestran interesados en mejorar los
elementos del servicio y tomar en consideracion las oportunidades que se presentan y los
competidores no toman en cuenta. Por otro lado, los valores y metas de los trabajadores son
importantes, sobre todo para quienes tienen contacto directo con el cliente. (Lovelock y
Wirtz 2009)

Cultura de servicio se conceptualiza como las habilidades que posee el factor
humano, el recurso humano es la esencia que poseen las organizaciones, y aquellas son
encargadas en orientar al personal, encaminar a que todos estén en una misma linea o
direccién de cumplir los objetivos de las empresas, el primordial factor a destacar es una
adecuada atencion al cliente. Para que las empresas cumplan la cultura de servicio, como ya
se menciono que el grupo humano es importante, pero para ello se considera que debe haber
integracién con dos factores mas como el recurso técnico y el recurso tecnolégico, todo ello
permite cumplir con la satisfaccién personal y el cumplimiento de calidad de servicio al
usuario. El ser humano para que desarrolle actividades en areas empresariales, desde el punto
de vista corporativo, no bastan los conocimientos, necesita también el uso de la tecnologia,
como maquinas, equipos moviles, maquinarias de produccion y con ello el recurso técnico
como son los estandares de calidad del producto o servicio, estrategias para la distribucién
de las mercancias, puntos claves para las respectivas entregas, para las ventas y enfoque del
mercado objetivo. Por lo tanto, el fin de la cultura de servicio, permite a las empresas brindar
una excelente calidad de producto, servicio, cumplir las expectativas de los clientes, empatia
entre la empresa y cliente y la optimizacion de los tiempos en las diferentes areas de la
empresa (Da Silva, 2021)
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Garcia (2017) explicando sobre el desentendimiento que existe dentro de las
empresas, da como resultado que las variables de fidelizacion tengan pérdidas de los mismos
clientes, si en caso no se puede determinar cualquier tipo de mejoramiento en la relacion.
Sugiere que tengan una relacion constante a un largo plazo con sus propios clientes de tal

manera que obtengan resultados favorables.

Cabrera (2017) afirma que para varias empresas el objetivo de fidelizar a los clientes
ha servido de apoyo y al crecimiento sostenible de la empresa. Donde vemos que aplican la
ley de Pareto (que tienen enfoques particularmente en las ventas), esa ley también es
conocida como 80/20, nos hace saber: “’el 20% que de los clientes produce el 80% de los

ingresos de tu negocio’’

Calidad de servicio

Se afirma que la mejor comprobacion de un buen servicio hacia el cliente es el punto
vital teniendo en claro los objetivos e identificando el servicio que se hace y hacia quien se
hace. Entendiendo que Servicio a los clientes es una promesa de marca, una filosofia
organizacional donde todos los funcionarios del establecimiento tienen que estar
comprometidos con el objetivo de una excelencia en calidad. (Sdnchez, 1995) citado por
(Lopez 2018)

La calidad de servicio es considerada como el valor agregado que le dan las empresas
a los clientes, estan comprometidos un conjunto de elementos que se debe dar cumplimiento
a todo ello para el logro y la satisfaccion del usuario. Para medir la calidad de servicio es
importante elegir un modelo, segun las decisiones de las empresas, uno de los modelos para
medir la respectiva variable es el modelo SERVQUAL y estd conformado por 5
dimensiones, cada una estd compuesta por preguntas respecto a la calidad de servicio.
Asimismo, se elaboran encuestas con respectivos items, y los encuestados son los clientes,
y depende de ellos seguin sus perspectivas, el nivel que le den a las preguntas formuladas. El
objetivo fundamental es medir el grado de satisfaccion que tienen los clientes con respecto
a la marca o empresa (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1985)

La calidad de servicio tiene un valor predominante en el mercado, para los usuarios
no basta con la compra de un producto o servicio, eso quedo en un segundo plano, el cliente
es cada vez mas exigente, busca mejores beneficios, busca el ahorro, pero el detalle es que

las empresas brinden buena calidad de servicio, ya que son los clientes los que deciden si
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regresan a comprar o no, son los que eligen y por ellos las organizaciones se mantienen de
pie en el mercado. Asimismo, el consumidor ve a la calidad de servicio en panoramas
distintos, tal es asi que se fija en la empatia que tienen los colaboradores en la atencién, la
capacidad de respuesta en relacion al tiempo en el que son atendidos, la rapidez en dar
solucidn a los problemas presentados por parte de los clientes, convirtiéndose en un factor
de mayor incidencia en algunas organizaciones, también se complementan factores
importantes que el cliente observa y lo demuestra bajo sus opiniones ya sea en canales
digitales, o a través de encuestas. Una mala calidad de servicio repercute de mala forma para
la imagen de la empresa, provocando una cadena de comentarios positivos y negativos y
para ello se establece que las empresas deben considerar la calidad de servicio como el valor

agregado que le dan a los asiduos. (Moliner, 2001)
Sistemas automatizados

El crecimiento del mundo moderno ha resultado en la creacion de sistemas de la
informacidn idoneos para almacenar y procesar informacién en cualquier parte. Asimismo,
en el desarrollo de la industria se aplican estos sistemas por la complejidad de los procesos
industriales. Al comienzo, la industria utilizaba energia natural con técnicas simples, el
hombre ha obtenido mas inteligencia con el paso del tiempo y creo tecnologias avanzadas.
Posteriormente, se desarrollaron estudios sobre los sistemas de automatizacion que hasta la
actualidad no se han detenido. Estos sistemas son elementos que garantizan el rendimiento
de los procesos, se adaptan a nuevas actualizaciones, trabajan en tiempo real y responden al

intercambio de informacidn con otros sistemas. (lzaguirre, 2012)

Latecnologia es el arte mas antiguo incluso que la ciencia, que tiene un idioma propio
para que los componentes se adapten a cualquier tecnologia, Ademas, no es un estudio de la
ciencia porque ha sido apto para desarrollar instrumentos sin su ayuda. En las Gltimas
décadas se han desarrollado tecnologias modernas causando un efecto en las tecnologias
conservadoras y aumentan los cambios en la humanidad y el medio ambiente. Se tiene en
cuenta el proceso para clasificarlas en tecnologias artesanales que son aquellas que no
necesitan de recursos exquisitos para llevarse a cabo. Seguido de las tecnologias
tradicionales que han ido cambiando en el tiempo como la tecnologia textil, de la tipografia,
etc. lgualmente, la tecnologia de base cientifica es aquella que le da participacion a la ciencia

para generar propuestas de investigacion cientifica. Por ultimo, la tecnologia evolutiva que
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consiste en adaptarse en el tiempo y evolucionar para satisfacer las necesidades bésicas de
los seres humanos. (Cegarra, 2012)

La aparicion de nuevas tecnologias, algunas de ellas Ilamadas sistemas han
desarrollado cambios en la sociedad, estos sistemas de informacion almacenan y difunden
informacion digital, nos encontramos ante una nueva era de la humanidad donde prima el
conocimiento. Las tecnologias de la informacidn aparecen por circunstancias como la
politica que plantearon tener una disposicion de las telecomunicaciones, seguido del sector
tecnoldgico con el surgimiento de nuevas tecnologias aparecieron grandes servicios que
navegaban en las redes. Y el factor estratégico de organizacion que reune a los campos que
coinciden y trabajaban independientemente como los medios de comunicacion. Por otro
lado, este descubrimiento tecnoldgico trae ventajas en el ambito educativo, aporta
metodologias y recursos para potenciar el aprendizaje. Con respecto a contar con estas
nuevas tecnologias se requiere tener los recursos econdmicos para poder adquirirlo y tener

conocimiento suficiente para saber usarlo. (Dominguez 2003)

Implica, por tanto, la insercion de un sistema que englobe el aprendizaje continuo de
la empresa, el alcance de una filosofia de gestion y la colaboracion activa de todos los
individuos. Aparte de ser un ciclo que utiliza una cantidad de modelos de mejores préacticas,
disciplina y estandares cuyos valores se comparten en la filosofia de trabajo, permitiendo la
habilitacion de mayores capacidades y la optimizacion de recursos. (Ledn, Castellanos y
Esquivel, 2017)

Cddigo QR

Los cddigos QR contienen informacion sencilla de interpretacion para aparatos
moviles o suelen ser intermediarios de informacion, este componente facilita a los
consumidores a acceder a informacion de forma méas practica como descargar archivos o
como herramienta que al escanear el codigo sea factible acceder a enlaces donde existe una
informacidn diversa como un nimero de teléfono, una direccion, un mensaje 0 acceso a otras

paginas web (Leiva-Aguilera 2011)

Los codigos QR tambien llamados cddigos bidimensionales, nacieron como una
opcidn para almacenar considerable informacion, y es una herramienta de respuesta rapida,
ofrece una relacion directa con el cliente, posibilita con el scanner la conexion con el mundo

online. Hoy en dia es el codigo mas usado, por este motivo se debe colocar seguridad

40



informatica para resguardar la informacion interna. Los codigos QR han tenido acogida en
diferentes industrias, puesto que esta tecnologia ofrece llevar més informacion a los

consumidores a través del marketing digital (Castro, Leguizamon y Mora 2019).

El creador del cédigo QR “Quick Response” fue la compafiia Denso Wave, en un
principio fue creada para controlar la fabricacion de autopartes, con el tiempo se promovid
su uso a nivel mundial a la vez del desarrollo de los aparatos moviles que actualmente
posibilitan el uso de esta nueva tecnologia. Los cédigos QR a diferencia de los codigos de
barra permiten almacenar méas informacion, los costos de impresion son econdmicos.
Asimismo, tiene la opcion de recuperar informacion a pesar de encontrarse dafiado, el
manejo de esta tecnologia es utilizado por diferentes aplicativos y son practicos de usar y se

asignan patrones para que sea reconocido por los teléfonos. (QR Code 2014)

Los codigos QR se conceptualiza como una respuesta rapida a la demanda de los
servicios y productos adquiridos por los consumidores, esta representada por una matriz de
puntos y suele ir acompariado de tres cuadros, llamados también ojos y el disefio depende de
las organizaciones, hoy en dia en un mercado de vendedores, consumidores, se tata de
optimizar los tiempos, tal es asi que los pagos por la compra de mercancias, se hace méas
rapido con la billetera virtual, incluso es mas rapido que pagar con tarjetas fisicas ya sea de
débito o de crédito, son usados por las organizaciones para leer codigos de barras, facilitar
los pagos y a la vez reducir las colas, abastecer a todos los clientes en sus compras y para
mejorar los diferentes procesos de las empresas segun su requerimiento y la respectiva
lectura de los cadigos, es mediante equipos tecnoldgicos o equipo y tabla de impresién que
usualmente estan disponibles en lugares fijos del establecimiento. Por otro lado, se considera
como herramienta digital que permite dar facilidad en la reduccién de los tiempos, tiene
como objetivo mejorar la capacidad de respuesta, lograr la satisfaccion del cliente y mejorar

los procesos de la entidad (Fernandez, 2018)
Sistema de Colas

En la actualidad, el sistema de colas se asocia con la calidad de servicio al cliente y
la demora que sucede en las actividades comerciales puede ser incomoda debido a la espera
para llevar a cabo una labor. Estas demoras 0 atrasos son analizados por la teoria de colas

con el objetivo de proponer teorias que ayuden a aminorar o eliminarlos. La teoria de colas
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es considerada una herramienta critica, que accede a comprender el comportamiento de un

sistema para alcanzar la optimizacion estimada. (Terrazas 2010)

La teoria de colas estudia el proceder de los sistemas en los que interviene el tiempo
de espera con respecto al servicio y la atencién a los clientes. Ademas, brinda pautas para
conocer el funcionamiento del sistema de colas. Estos sistemas ayudan a mantener el flujo
del servicio en las empresas estimando el tiempo de espera para ser atendidos y para una
mejor toma de decisiones, ademas es una opcion favorable para los clientes y se respete la
atencion por orden de llegada. En definitiva, la teoria de colas es una herramienta potencial
que favorece a las empresas para mejorar sus oportunidades y comprender los diferentes

sistemas (Singer, Donoso y Scheller-Wolf 2008)
Elevator Pitch

La importancia de esta herramienta radica en que las organizaciones puedan
organizar planes de accion para formar resultados posteriores. Por otro lado, para alcanzar
el desarrollo en las empresas es necesario contar con personal calificado dispuesto a poner
en practica sus habilidades competitivas, esta herramienta forma parte de la comunicacion
asertiva que propone al postulante el desarrollo de ideas de diferenciacion, para lograr que
las autoridades se interesen en el plan propuesto e invitar para una entrevista formal y
conseguir el trabajo airoso. Es una herramienta para captar personal capacitado, preparado
con habilidades competitivas es decir que sepan comunicarse de forma clara y directa. Es
decir, elevator pitch se utiliza para captar el interés del especialista en tiempo minimo (Rios,
2018)

En la exposicion de una empresa, ofrecer un servicio o producto y poder convencer
a la persona encargada es un desafio, se tiene que ser directo, especifico y demostrar con
entusiasmo lo que hacemos para convencer en el menor tiempo posible. Hoy en dia todo es
acelerado, asi que se debe aprovechar las oportunidades para ofrecer nuestro talento, en
especial si estamos buscando un trabajo. Es importante hacer uso de las herramientas de
Elevator pitch para ordenar, estudiar y prepararnos y captar la atencién de los oyentes en
pocos minutos. Ser muy conciso, racional, y sobre todo manifestar vehemencia al momento

de comunicar nuestra argumentacion. (Mufiiz, 2007)
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LinkedIn

LinkedIn considerada una herramienta de gestion empresarial, es utilizada por los
profesionales donde dan a conocer sus habilidades, conocimientos, destrezas que tienen en
determinadas areas y segmentos laborales, un perfil altamente competitivo y profesional es
aquel que busca su comodidad en donde laborar, es aquel recurso humano de gran
importancia para el aporte de tareas en las organizaciones, las empresas dependen en gran
medida del capital humano. Por otro lado, las entidades buscan perfiles idoneos para ocupar
los diferentes cargos laborales, el uso de la red social de LinkedIn permite captar, demostrar,
difundir las habilidades de las personas en temas laborales y empresariales. Como
consecuencia tener en las filas laborales al personal preparado hacen que a las organizaciones
sean cada vez mas competitivas en diferenciarse del resto, sin duda todo ello se complementa
con el recurso humano, las herramientas tecnoldgicas y herramientas digitales que permiten

mejorar y optimizar los recursos (Costa & Corbacho 2015).

LinkedIn es considerada una red social, pero a diferencia de Facebook o Twitter, esta
plataforma es de uso profesional y las otras son de ambito personal, respectivamente. Esta
plataforma es Util para conocer acerca de la experiencia laboral, sus desempefios o para ver
la hoja de vida de algun profesional en el que esté interesado. Ademas, si los clientes son
empresas es necesario contar con esta red social, para promocionar y hacer llegar el nombre

de la empresa a mas personas. (Puebla, 2011)

LinkedIn es una herramienta digital, esta dentro del grupo de canales digitales, es una
red social y su uso tiene un enfoque empresarial, es un medio que sirve para dar a conocer
las habilidades personales y profesionales, en tal sentido dan a conocer informacién como
datos laborales, permite la busqueda y el ofrecimiento de trabajo, segun la necesidad del
concursante o segun sean los requisitos que requiera la empresa, un promedio mayor de
quinientos millones de personas lo usan. Las ventajas del uso de dicha red social, es que
permite al mundo interactuar con profesionales, se ponen en contacto entre ellos,
profesionales entre profesionales, empresas entre otras organizaciones, de la misma forma
entidades y clientes, otras ventajas son oportunidades laborales, bldsqueda de personas
preparadas, mejorar la imagen corporativa de la entidad, capacidad de respuesta para todos
los usuarios de cualquier parte del mundo y permite las respectivas recomendaciones entre
amigos. LinkedIn es considerada como una estrategia de marketing, su objetivo radica en la

busqueda o dar a conocer los potenciales de las empresas y personas (Peird, 2019).
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Recurso humano

Con respecto al recurso humano, constituyen el eje fundamental para las
organizaciones, se hace visible por ser algo tangible, por ser la mano de obra directa de las
entidades, no basta que las empresas cuenten con tecnologia innovadora, porque para todos
los procesos comerciales siempre se necesita del recurso humano, sin ello las empresas no
existieran en el mercado. Asimismo, se debe tener colaboradores calificados para
determinadas areas, ya sea en las gestiones o en los procesos productivos, la mano de obra
directa va de la mano con la tecnologia, ambos cumplen la funcién de optimizar los diversos
procesos, el punto primordial es el ahorro del tiempo. Por lo tanto, el recurso humano
necesita de la implementacion de herramientas tecnologicas para mejorar sus actividades, es
un complemento para realizar un trabajo eficaz y eficiente, de tal forma que se ofrece un
servicio de mejor calidad, cumpliendo las perspectivas del usuario y la sana satisfaccién del
cliente (Montoya & Boyero 2016)

Se denomina recursos humanos al trabajo compuesto por colaboradores de una
organizacion y empleados de la empresa, la persona encargada de dicha funcién se ocupa de
seleccionar, contratar, formar y brindar beneficios para los colaboradores y asi se sientan
satisfechos estando en la empresa. El objetivo de una persona de recursos humanos es
organizar y tener estrategias para que asi el colaborador pueda hacer sus actividades
satisfactoriamente. Generalmente el &rea de recursos humanos estd encargada del
reclutamiento de personal que tiene que ver que, si cumple con los requisitos pactados por
laempresa, la seleccion tener en cuenta que las personas seleccionadas estan aptas para poder
formar parte de la empresa y contratacion gque es parte de los beneficios que se brinda por

parte de la empresa para el colaborador. (Zapata, 2013)
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

El siguiente método que se utilizara es el método deductivo. Conforme a Hernandez,
Fernandez & Baptista (2014), manifestaron que el enfoque cuantitativo utiliza el
razonamiento deductivo, la hipdtesis general se verifica para admitir o negarse en escenario
particular. El investigador debe plantear el problema de investigacion definiendo la finalidad
de los que quiere hacer. Este método de razonamiento I6gico es una forma de razonar
partiendo de lo general para el logro de justificaciones particulares. Este método comienza
con la hipétesis general, que al ser validadas se aplica a soluciones particulares (Bernal,
2010).

Por altimo, el método sera analitico y explicativo. Los autores Carhuancho, Nolazco,
Sicheri, Guerrero & Casana (2019) manifestaron que los investigadores no solo deben
descifrar los contenidos, sino ser capaz de examinar y elegir el contenido mas adecuado para
su investigacion. En este aspecto, la investigacion analitica se lleva a cabo cuando los hechos
estan bien establecidos con el planteamiento de investigacion. La intencion de la
investigacion analitica es descifrar mas alla de lo visible. Esta investigacion busca conocer
a fondo el problemay entender la relacion de los elementos. A diferencia de la investigacion
explicativa que busca aclarar los fendmenos y encontrar relaciones para construir nuevas
teorias. Por dltimo, la investigacion explicativa consiste en investigar un fendmeno vy
explicar que ocurre, el porqué de los hechos y razones del porqué de los fendmenos, ademas
establece una relacidn de causa y efecto para anticiparse a los cambios. (Hurtado de Barrera,
2010 & Bernal, 2010). La utilidad de la investigacion explicativa es ayudar a los
investigadores a examinar fendmenos y estudiarlos a profundidad. Por otro lado, la
investigacién analitica consiste en conocer el fendmeno descomponiendo las partes del todo
y encontrar relaciones.

3.2 Enfoque

Comprende un enfoque mixto, el cual es un proceso de recopilacion de informacion,
dada en un mismo estudio, integrando datos cuantitativos y cualitativos. Consiste en tener
un concepto mas amplio y aprovechar ambos enfoques que trabajan en conjunto para una
investigacion mas integral. El enfoque mixto se utiliza para una mayor comprension de
datos, debido a que se aprovecha la fortaleza de ambos enfoques que compensan lo que le
falta al otro teniendo una investigacion mas profunda (Hernandez, Fernandez & Baptista,
2014 & Godino, 2011).
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3.3 Tipo de investigacion

La presente investigacion sera de tipo proyectiva, segin Hurtado de Barrera (2010)
comenta que no todo proyecto es de tipo descriptivo, para ser de este tipo debe contar con
un analisis, conocimiento y prondstico. Ademas, una particularidad de esta tipologia de
investigacion es la creatividad para observar y predecir cambios.

Asimismo, la investigacion proyectiva propone una solucién a traves de un modelo e intenta
responder preguntas sobre hechos hipotéticos, por otro lado, en esta etapa de la investigacion
se completa la imagen del estudio, en el proceso se determina el disefio, los instrumentos y
las técnicas para analizar resultados y un modelo para solucionar el problema (Carhuancho,
Nolazco, Sicheri, Guerrero & Casana, 2019).

3.4 Disefio de la investigacion

El disefio del presente estudio es tipo explicativo secuencial, se recolecté datos
cuantitativos y cualitativos en 2 etapas. Consiste en interpretar conjuntamente los datos
obtenidos en las 2 etapas. La primera, se da con la recopilacién y estudio de data cuantitativa
y la segunda, se recolectan datos cualitativos como el resultado de la primera. Finalmente se
realiza una revision rigurosa de los datos para obtener un amplio diagnostico del fendmeno
de investigacion, utilizando herramientas (instrumento) de recopilacion de datos
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014 & Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero &
Casana, 2019).

3.5 Poblacién, muestra y unidades informantes

La poblacion ha sido definida por Bernal (2010), quién cita a Francia (1998), quien
sostuvo que esta comprende a la conglomeracion de todos los elementos a los cuales se
refiere el estudio, asimismo se conceptualiza como la conglomeracion de todas las unidades
de muestreo. Para la presente investigacion, la poblacion esta conformada por 800 usuarios
que acudieron a la Clinica de Salud Ocupacional.

Tecla & Garza (1981), mencionan que la poblacion debe delimitarse en un grupo
pequefio, en donde hace mencion que una muestra es una parte de un subgrupo o universo
determinado del que se desea investigar y la muestra se va a definir de acuerdo con las
caracteristicas de una poblacion.

La muestra del estudio de investigacion esta conformada por 100 usuarios que acuden
a la clinica de salud ocupacional.

El muestreo es el procedimiento que se utiliza para seleccionar una parte de una

poblacién, en la que otorga estimaciones de las referencias de la poblacion del estudio. Esta
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referencia es una valoracién numérica que especifica a la poblacion en la que se efectla
dicha investigacion (Valderrama, 2017). EI método de muestreo es aplicado con el fin de
determinar la dimension de la muestra, dependiendo de la tipologia del estudio. EI muestreo
que se realiza en la investigacion es muestra probabilistica, para determinar y seleccionar
elementos muestrales representativas, entre los pacientes que asisten a la Clinica de salud
ocupacional.
3.6 categorias y subcategorias
Satisfaccion del cliente

Esta expresion es necesaria para la mejora continua de las organizaciones, existen
herramientas para obtener la informacion de los clientes, que ayudan a entender y satisfacer
sus necesidades. Ademas, de brindar una prestacion (servicio) de calidad, satisfacer con las
expectativas y fidelizar a los clientes, que seran los encargados de dar a conocer lo
experimentado con la prestacion recibida (producto/servicio). Asi que, es importante que las
organizaciones estén preparadas para realizar cambios de ser necesarios, con el fin de tener
éxito y clientes satisfechos (Moliner, 2001 & Tigani, 2006).

Subcategorias capacidad de respuesta

Tigani (2006) cita que la capacidad de respuesta es la eficiencia que se tiene para la
satisfaccion de los requerimientos de los clientes, con el fin de ofrecer un buen servicio de
manera oportuna y precisa. Por ello se debe orientar al personal para responder frente a un
problema y tener la capacidad de responder de manera réapida.
Herramientas Tecnoldgicas

Latecnologia es el arte mas antiguo incluso que la ciencia, que tiene un idioma propio
para que los componentes se adapten a cualquier tecnologia, Ademas, no es un estudio de la
ciencia porque ha sido apto para desarrollar instrumentos sin su ayuda. En las dltimas
décadas se han desarrollado tecnologias modernas causando un efecto en las tecnologias
conservadoras puesto que, aumentan los cambios en la humanidad y el medio ambiente.
(Cegarra 2012)

Subcategorias Sistema de Colas

En la actualidad, el sistema de colas se asocia con la calidad de servicio al cliente ya
gue la demora que suceden en las actividades comerciales puede ser molesta debido a la
espera para llevar a cabo una labor. Estas demoras o atrasos son analizados por la teoria de

colas con el objetivo de proponer teorias que ayuden a aminorar o eliminarlos. La teoria de
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colas es considerada una herramienta critica, que accede a comprender el comportamiento

de un sistema para alcanzar la optimizacion estimada. (Terrazas 2010)

Tabla 1.

Matriz de categorizacion de la satisfaccion del cliente

Categoria

Subcategorias

Indicadores

Satisfaccion del Cliente

C1

SC1 Empatia

11 Trato al cliente
12 Respeto
13 atencion

SC2 Capacidad de respuesta 14 Solucién del problema

SC3 Seguridad

SC4 Fiabilidad

15 Comodidad

16 Rapidez

17 Garantia

18 Facilidad

19 Confidencialidad
110 Orientar al cliente
111 Interés

112 Cumplimiento

Tabla 2.
Matriz de categorizacion de la categoria solucién
Categoria Alternativas de solucién KPI Entregable
Numero de
especialistas/Nimero  de Evidencia 1. Foto de
o ) pacientes. KPI  Estudio de Mystery
Diseflar  estrategias para . . .
o 2. Guia de toma de Shopper Evidencia 2:
concientizar al personal y o ) L .
o decisiones/Numero de Disefio de la guia de toma
definir sus o .
. personal KPI de decisiones rapidas.
responsabilidades dentro del y . ) .
. 3. Evaluacion de Evidencia 3: Disefio del
centro medico . y
desempefio plan de evaluacion de
laboran/Numero de desempefio.
personal
Implementar . L . .
. Implementar un sistema de KPI 4. Coddigos QR Evidencia 4. Foto
herramientas » L i} L ]
. gestion, que agrupe losdatos  disefiados/NUmero de clasificacion de paciente
tecnoldgicas ) . . .
de los pacientes y controle el  pacientes KPI  mediante el uso de codigos

flujo de atencion e
identificar porque se dan las

demoras.

Crear un plan de seleccion

de personal.

5. Desarrollo de sistemas QR Evidencia 5: Foto de
de  colas/Nimero  de desarrollo de un sistema de
atenciones colas.
) Evidencia 6. Disefio de la
KPI 6. Tréafico de redes
busqueda de  personal

mediante LinkedIn QR

sociales/NUmero de vistas

KPI 7. Campafias o
i Evidencia 7: Flyer de la
mensuales/NUmero de ) ]
Convocatoria mediante el
postulantes. )
uso de Elevator pitch.
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3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1 Técnicas

Se entiende que la recoleccion de datos es la metodologia usada para la extraccion
de la data, siguiendo una estructura, de una poblacion de estudio determinada (Alvira, 2011).
La encuesta

En el presente estudio, se utilizd la encuesta. Segun Bernal (2010) manifiesta que
esta herramienta recoge informacion cuantitativa, considerada una de las técnicas mas
utilizadas, esta técnica aplica un cuestionario con el fin de obtener informacion y descubrir
una solucion.

La encuesta como técnica se expresa siguiendo objetivos y aspectos metodoldgicos
de una investigacion, estd conformada por indicadores. Cada pregunta es el resultado de
elementos tedricos y la realidad problematica que se quiere mostrar (Bello & Guerra, 2013).
La entrevista

El propdsito de la entrevista es conocer espontdneamente al entrevistado, con el fin
de obtener respuestas para la investigacion. Esta técnica recaba informacion méas completa
y directa, es mas eficaz que la encuesta. El investigador debe orientar la entrevista a un
didlogo coloquial, con la posibilidad de aclarar dudas, prestando atencién de que el didlogo
no salga del tema principal, de esta manera se obtiene respuestas Utiles para la investigacion
(Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero & Casana, 2019; Bernal, 2010). Para la
recopilacion de la informacion, la entrevista es de cuantiosa utilidad, en el transcurso del
didlogo ayudara a aclarar dudas y entender la platica del entrevistado.

3.7.2 Instrumento
Cuestionario

El instrumento que se utilizé para la investigacion fue el cuestionario mediante un
grupo de preguntas. Rodriguez, Gil &Garcia (1999) mencionaron que el cuestionario esta
formado por un determinado grupo de preguntas ordenadas y normalizadas, es una forma de
encuesta mas distinguida, contienen preguntas abiertas y cerradas. Por ello, estos deben tener
relacién con la finalidad de obtener respuestas claras que brinden la informacion necesaria

para la investigacion.
Guia de entrevista

Esta guia es una herramienta en donde se deben incluir preguntas importantes y datos

del entrevistado, para ello se definen los sucesos del que se obtiene la informacién. De
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acuerdo con la estructuracién de la entrevista, las preguntas pueden tener respuestas para que
el entrevistado pueda elegir (Hurtado de Barrera, 2010).

Desde la perspectiva de Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), indican que el
propdsito de esta guia de entrevista es conseguir la data necesaria a fin de contestar al
planteamiento del problema, igualmente las preguntas deben ser planteadas de diferentes
formas, en caso no se entienda pueda ser utilizada. Como cualquier otra guia se debe usar

oportunamente.
3.7.3. Descripcion

Ficha técnica del instrumento cuantitativo

Nombre: Cuestionario para medir la satisfaccion del cliente en la clinica de salud
ocupacional.

Ano: 2021

Autor: Guiop Shapiama, Euler Baldomiro

Obijetivo del instrumento: Recolectar informacidn para ser estudiado e identificar la situacion
de la clinica de salud ocupacional, con respecto a la satisfaccion del cliente y plantear
soluciones.

Subcategorias: Empatia, capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad.

Escala/ Niveles: Totalmente en desacuerdo, moderadamente en desacuerdo, ni desacuerdo,
ni acuerdo, moderadamente de acuerdo y frecuentemente de acuerdo.

En el desarrollo del cuestionario se empled 4 subcategorias, la primera subcategoria
empatia consta de 6 preguntas, la segunda subcategoria capacidad de respuesta de 6
preguntas, la subcategoria seguridad de 6 preguntas y la por ultimo la subcategoria
fiabilidad consta de 3 preguntas.

Ficha técnica del instrumento cualitativo

Nombre: Guia de entrevista para el gerente general, la administradora, jefe de operaciones
y jefe de laboratorio de una clinica de salud ocupacional

Afio: 2021

Autor: Guiop Shapiama, Euler Baldomiro

Obijetivo del instrumento: Recabar informacion para estudiar la situacion actual de la
empresa y proponer una solucién

Subcategorias: Sistema de colas, codigos QR, cultura de servicio, Elevator pitch
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3.7.4. Validacion

Segln (Bernal 2010) algunas investigaciones consideran a la validacion de
instrumentos como objetivos de investigacion que se realiza en el desarrollo del estudio. Por
otro lado, la finalidad de otros estudios es la validacion de un preciso instrumento. Existen
instrumentos ya validados que pueden ser utilizados en la investigacion y es importante la
validacion de los instrumentos para garantizar los objetivos o hipotesis de investigacion.
Tabla 3.

Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad Opiniodn

1. Nolazco Labajos i .
) Metoddlogo Aplicable
Fernando Alexis

2. Solano Lavado Mariela

Tematico Aplicable
Stacy
3. Dondero Cassano Pietro Metoddlogo Aplicable
Pablo Guissepi
Tabla 4.
Expertos que validaron la propuesta
Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
1. Solano Lavado . .
. Tematico Aplicable
Mariela Stacy
2. Landa Andrade José Licenciado Aplicable

Manuel

3.7.5. Confiabilidad

La confiabilidad va de la mano con la validez, debido a que son la consecuencia de
la creacion del instrumento, los indicadores deberian ser parecidos para ambos. Por otro lado,
la confiabilidad se refiere a la exactitud de la medicion de los instrumentos (Hurtado de
Barrera 2010). La confiabilidad del cuestionario se realiz6 con la prueba de Alfa de
Cronbach obteniendo un resultado de 0.92, es decir que existe una alta confiabilidad sobre

los datos recolectados y estudiados de la presente investigacion.
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Tabla 5.

Confiabilidad del cuestionario

Prueba de confiabilidad Resultado Opinién
0.91 Alta confiabilidad
3.8 Procesamiento y analisis de datos

El testimonio fue reunir en forma manual, digital y forma codificada, se efectud el
siguiente procedimiento: a) Se adquirio la informacion de la muestra o la poblacion elemento
de la investigacion. B) Se preciso el método para organizar los datos obtenidos en la Clinica.
C) Se realizo el procesamiento de datos a través de programas software estadistico y Excel.

Los resultados se estudiaron en un cuadro estadistico. Para la muestra de los

resultados obtenidos se utilizaron tablas.

3.9 Aspectos éticos

El presente estudio considera dimensiones importantes, como la autonomia de
informacidn académica, logrando recopilar fuentes que benefician sin malas intenciones y
con justicia. Se utiliza la confidencialidad en todo momento. Ademas, se respeta los derechos
de la propiedad intelectual y autor. Asimismo, todos los datos seran procesados en forma

real y veraz siguiendo los reglamentos de referencia segiin normas APA.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE

RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos
4.1.1 Niveles de la satisfaccion del cliente
Tabla 6.

Pareto de la categoria Satisfaccion del cliente

items Puntaje %  Acumulativo 20.00%
2. ¢El personal del centro de salud ocupacional tiene un buen trato
hacia el cliente? 3 6.12% 6.12% 20%
4 ¢En el centro de salud ocupacional se cumple con los tiempos en
cada consultorio? 3 6.12% 12.24% 20%
5 ¢El personal del centro de salud ocupacional realiza un servicio
eficaz en la atencidn al paciente? 3 6.12% 18.37% 20%
6 ¢Si tienes dudas el personal del centro de salud ocupacional, esta
dispuesto a brindarte asesoria? 3 6.12% 24.49% 20%
7 ¢El personal del centro de salud ocupacional esta dispuesto a
ayudar ante cualquier problema durante la atencion al paciente? 3 6.12% 30.61% 20%
8 ¢El centro de salud ocupacional cumple con los horarios de
atencion? 3 6.12% 36.73% 20%
10 ¢El centro de salud ocupacional tiene instalaciones atractivas y
modernas? 3 6.12% 42.86% 20%
14 ¢El centro de salud ocupacional brinda a los pacientes una
atencion personalizada? 3 6.12% 48.98% 20%
19 (El centro de salud ocupacional le da seguimiento y comprende
las necesidades de los pacientes? 3 6.12% 55.10% 20%
9 ¢La comodidad de las instalaciones del centro de salud
ocupacional permite transitar de una forma rapida y sencilla? 3 6.12% 61.22% 20%
11 ¢El personal del centro de salud ocupacional ofrece un servicio
rapido? 3 6.12% 67.35% 20%
12. ¢El personal del centro de salud ocupacional responde con
rapidez a las consultas de los pacientes? 2 4.08% 71.43% 20%
13 ¢El proceder del centro de salud ocupacional transmite seguridad 2 4.08% 75.51% 20%
a los pacientes?
16. ¢El personal del centro de salud ocupacional informa al paciente 2 4.08% 79.59% 20%
cuando concluiran los servicios?
17. ¢ El personal del centro de salud ocupacional le inspira confianza 2 4.08% 83.67% 20%
para expresar sus consultas?
18 (El centro de salud ocupacional cumple con entregar a tiempo 2 4.08% 87.76% 20%
los informes médicos?
20 ¢El personal del centro de salud ocupacional muestra interés por 2 4.08% 91.84% 20%
cumplir con la atencion del paciente?
1 ¢El centro de salud ocupacional brinda solucién cuando el cliente 1 2.04% 93.88% 20%
presenta algin problema?
3. ¢El personal del centro de salud ocupacional se muestra tolerante 1 2.04% 95.92% 20%
a la hora de brindar informacion?
15. ¢ El personal del centro de salud ocupacional se muestra amable 1 2.04% 97.96% 20%
siempre?
21 ¢El tiempo de espera para ser atendido en el centro de salud 1 2.04% 100.00% 20%

ocupacional es inmediato?
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Figura 1.

Pareto de la categoria Satisfaccion del cliente.
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4.1.2 Niveles de la subcategoria empatia
Tabla 7.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Empatia.

Totalmente Ni
. En Moderadamente  desacuerdo, Moderadamente  Frecuentemente
Items desacuerdo  Endesacuerdo  Niacuerdo  De acuerdo De acuerdo
f % f % f % f % f %

1. ¢El centro de salud ocupacional brinda
solucién cuando el cliente presenta algin 1 0 2 66 31
problema? 1.00% 0.00% 2.00% 66.00% 31.00%
2. ¢El personal del centro de salud
ocupacional tiene un buen trato hacia el 2 1 1 63 33
cliente? 2.00% 1.00% 1.00% 63.00% 33.00%
3. ¢El personal del centro de salud
ocupacional se muestra tolerante alahora 0 1 5 52 42
de brindar informacion? 0.00% 1.00% 5.00% 52.00% 42.00%
4. ¢En el centro de salud ocupacional se
cumple con los tiempos en cada 0 3 5 52 40
consultorio? 0.00% 3.00% 5.00% 52.00% 40.00%
5. ¢El personal del centro de salud
ocupacional realiza un servicio eficaz en 2 1 1 52 44
la atencion al paciente? 2.00% 1.00% 1.00% 52.00% 44.00%
6. ¢Si tienes dudas el personal del centro
de salud ocupacional, esta dispuesto a 1 2 3 53 41
brindarte asesoria? 1.00% 2.00% 3.00% 53.00% 41.00%
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Figura 2.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria empatia.
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ocupacional salud salud ocupacional se salud personal del
brinda solucion  ocupacional  ocupacional se cumple conlos ocupacional centro de salud
cuando el tiene un buen muestra tiempos en realiza un ocupacional,
cliente trato hacia el tolerante a la cada servicio eficaz  esta dispuesto
presenta algun cliente? hora de brindar  consultorio?  en la atencion a brindarte
problema ? informacion? al paciente ? asesoria?
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Moderamente de acuerdo B Frecuentemente de acuerdo

Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de esta
subcategoria se expresa a continuacién: Con respecto a la pregunta 1: ¢El centro de salud
ocupacional brinda solucion cuando el cliente presenta algun problema?, un importante 66%
indican que, estan moderadamente de acuerdo en gue el centro de salud brinda solucion, es
decir los pacientes pueden estar conforme con la atencion del centro de salud. pregunta 2:
¢El personal del centro de salud ocupacional tiene un buen trato hacia el cliente? Se
manifesté un importante 63% moderadamente de acuerdo y un 33% que esta frecuentemente
de acuerdo con el buen trato que reciben. Con respecto a la pregunta 3: ¢El personal del
centro de salud ocupacional se muestra tolerante a la hora de brindar informacion?; un
considerable 52% indican que estan moderadamente de acuerdo con la tolerancia del
personal. Pregunta 4: ;En el centro de salud ocupacional se cumple con los tiempos en cada
consultorio?, el 40% esta frecuentemente de acuerdo, que se cumplen los tiempos de

atencion en los consultorios y un 52% moderadamente de acuerdo con los tiempos. Con

56



respecto a la pregunta 5: ¢EI personal del centro de salud ocupacional realiza un servicio
eficaz en la atencion al paciente? Un importante 52% respondio que esta moderadamente de
acuerdo que el personal realiza un servicio eficaz y un 44% que esta frecuentemente de
acuerdo con el servicio eficaz. Finalmente, con relacion a la pregunta 6: ¢Si tienes dudas el
personal del centro de salud ocupacional, esta dispuesto a brindarte asesoria?, el 53% de los
encuestados manifiestan que estdn moderadamente de acuerdo con que el personal brinda
asesoria para pasar sus exadmenes médicos y un 41% frecuentemente de acuerdo.

4.1.3 Niveles de la subcategoria capacidad de respuesta

Tabla 8.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Capacidad de
respuesta.

Ni
3 Totalmente Moderadamente  desacuerdo, = Moderadamente  Frecuentemente
Items En desacuerdo  En desacuerdo Ni acuerdo  De acuerdo De acuerdo
f % f % f % f % f %

7. ¢El personal del centro de salud
ocupac_lonal esta dispuesto a ayudar_a}nte 1 ’ 9 45 50
cualquier problema durante la atencion al
paciente? 1.00% 2.00% 2.00% 45.00% 50.00%
8. ¢El centro de salud ocupacional cumple 0 3 9 49 46
con los horarios de atencion? 0.00% 3.00% 2.00% 49.00% 46.00%
9. ¢La comodidad de las instalaciones del
centro de salud ocupacional permite 0 2 6 47 45
transitar de una forma rapida y sencilla? 0.00% 2.00% 6.00% 47.00% 45.00%
10. ¢El centro de salud ocupacional tiene 1 5 3 56 38
instalaciones atractivas y modernas? 1.00% 2.00% 3.00% 56.00% 38.00%
11. ;El personal del centro de salud 1 1 2 59 37
ocupacional ofrece un servicio rapido? 1.00% 1.00% 2.00% 59.00% 37.00%
12. ;El personal del centro de salud
ocupacional responde con rapidez a las 1 1 2 54 42
consultas de los pacientes? 1.00% 1.00% 2.00% 54.00% 42.00%
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Figura 3.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria capacidad de
respuesta.
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Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de esta
subcategoria se expresa a continuacion: Con respecto a la pregunta 7: ¢El centro de salud
ocupacional brinda solucién cuando el cliente presenta algin problema durante la atencién
al paciente?, un importante 50% indican que estan frecuentemente de acuerdo con la
solucién brindada, es decir los pacientes pueden estar conforme con la atencion del centro
de salud. pregunta 8: ¢EIl centro de salud ocupacional cumple con los horarios de atencion?
Se manifestd un importante 46% que estan frecuentemente de acuerdo que se cumplen los
horarios y un 49% que estd moderadamente de acuerdo con los horarios de atencién. Con
respecto a la pregunta 9: ¢ La comodidad de las instalaciones del centro de salud ocupacional
permite transitar de una forma rapida y sencilla?; un considerable 45% indican que estan
frecuentemente de acuerdo con la comodidad de las instalaciones; y un 6% manifiesta que
no estan ni desacuerdo, ni acuerdo con la comodidad de las instalaciones. Pregunta 10: (El
centro de salud ocupacional cuenta con instalaciones atractivas y modernas?, el 38% esta

frecuentemente de acuerdo, que las instalaciones son atractivas y modernas; y un 56%
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moderadamente de acuerdo con las instalaciones atractivas y modernas. Con respecto a la

pregunta 11: ¢El personal del centro de salud ocupacional ofrece un servicio rpido? Un

importante 59% respondi6 que estd moderadamente de acuerdo que el personal ofrece un

servicio rapido y un 37% que esta frecuentemente de acuerdo con el servicio rapido.

Finalmente, con relacion a la pregunta 12: ;El personal del centro de salud ocupacional

responde con rapidez a las consultas de los pacientes?, el 54% de los encuestados manifiestan

que estan moderadamente de acuerdo con la rapidez de la respuesta a las consultas.

4.1.4 Niveles de la subcategoria seguridad

Tabla 9.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria seguridad.

Totalmente Ni
3 En Moderadamente  desacuerdo,  Moderadamente  Frecuentemente
Items desacuerdo  En desacuerdo Ni acuerdo  De acuerdo De acuerdo
f % f % f % f % f %

13. (El proceder del centro de salud
ocupacional transmite seguridad a los 1 1 3 45 50
pacientes? 1.00% 1.00% 3.00% 45.00% 50.00%
14. ;El centro de salud ocupacional brinda
a los pacientes una atencién 2 1 2 48 47
personalizada? 2.00% 1.00% 2.00% 48.00% 47.00%
15. ¢El personal del centro de salud 1 0 9 52 45
ocupacional se muestra amable siempre? 1.00% 0.00% 2.00% 52.00% 45.00%
16. ¢El personal del centro de salud
ocupacional informa al paciente cuando 1 1 5 58 35
concluiran los servicios? 1.00% 1.00% 5.00% 58.00% 35.00%
17. ¢(El personal del centro de salud
ocupacional le inspira confianza para 2 0 3 51 44
expresar sus consultas? 2.00% 0.00% 3.00% 51.00% 44.00%
18. ¢(El centro de salud ocupacional
cumple con entregar a tiempo los informes 2 0 3 51 44
médicos? 2.00% 0.00% 3.00% 51.00% 44.00%
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Figura 4.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria seguridad
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salud brinda a los salud salud salud cumple con
ocupacional  pacientes una ocupacional se  ocupacional ocupacional le entregar a
transmite atencidn muestra informa al inspira tiempo los
seguridad alos personalizada amable paciente confianza para informes
pacientes? ? siempre? cuando expresar sus medicos?
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Moderamente de acuerdo M Frecuentemente de acuerdo

Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de esta
subcategoria se expresa a continuacién: Con respecto a la pregunta 13: (El proceder del
centro de salud ocupacional transmite seguridad a los pacientes?, un importante 50% indican
que, frecuentemente de acuerdo con la seguridad, es decir los pacientes pueden estar
conforme con la seguridad que brinda el centro de salud ocupacional. pregunta 14: ;El centro
de salud ocupacional, brinda a los pacientes una atencion personalizada? Los encuestados
manifestaron un importante 48% que estan moderadamente de acuerdo y un 47% que esta
frecuentemente de acuerdo con la atencidn personalizada que se brinda. Con respecto a la
pregunta 15: ¢ El personal del centro de salud ocupacional se muestra amable siempre?; un
considerable 52% indican que estdn moderadamente de acuerdo con el trato amable que
reciben; y un 45% indican que estan frecuentemente de acuerdo con la amabilidad del
personal. Pregunta 16: ¢EIl personal del centro de salud ocupacional informa al paciente
cuando concluiran los servicios?, el 35% esta frecuentemente de acuerdo, que el personal

informa el término del servicio y un 58% moderadamente de acuerdo con la informacién
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brindada por el personal sobre el término del servicio. Con respecto a la pregunta 17: ;El
personal del centro de salud ocupacional inspira confianza para expresar sus consultas? Un
importante 51% respondié que estd moderadamente de acuerdo y un 44% que esta
frecuentemente de acuerdo que el personal inspira confianza para realizar consultas sobre
sus dudas. Finalmente, con relacion a la pregunta 18: ¢ El centro de salud ocupacional cumple
con entregar a tiempo los informes médicos?, el 51% de los encuestados manifiestan que
estdn moderadamente de acuerdo con el tiempo de entrega de los informes médicos a sus
empleadores, para asi poder levantar las observaciones.

4.1.5 Niveles de la subcategoria fiabilidad

Tabla 10.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria fiabilidad.

Totalmente Ni Frecuentemen
3 En Moderadamente  desacuerdo,  Moderadamente te
Items desacuerdo  En desacuerdo Niacuerdo  De acuerdo De acuerdo
f % f % f % f % f %
19. ¢El centro de salud ocupacional le
da seguimiento y comprende las 2 200 1 3 3.00 49 45 45.00
necesidades de los pacientes? % 1.00% % 49.00% %
20. (EIl personal del centro de salud
ocupacional muestra interés por 1 1.00 1 2 2.00 53 43 43.00
cumplir con la atencion del paciente? % 1.00% % 53.00% %
21. (El tiempo de espera para ser
atendido en el centro de salud O 0.00 1 7 7.00 46 46 46.00
ocupacional es inmediato? % 1.00% % 46.00% %
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Figura 5.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria fiabilidad

60.00% 53.00%
49.00% . R
50.00% 45.00% 3.00% 46'00f 46.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% 7—'00%
T 2.00% 009 20% 1.00%.00%-00% 0.00%:00%
A— ar—
0.00%
19. ¢ El centro de salud 20. ¢ El personal del centro de 21. ¢ El tiempo de espera
ocupacional le da salud ocupacional muestra  para ser atendido en el centro
seguimiento y comprende las interes por cumplir con la de salud ocupacional es
necesidades de los pacientes? atencién del paciente? inmediato?
M Totalmente en desacuerdo B Moderadamente en desacuerdo = Ni desacuerdo, ni acuerdo
Moderamente de acuerdo M Frecuentemente de acuerdo

Realizadas las encuestas, las preguntas y respuestas que se pueden interpretar de esta
subcategoria se expresa a continuacion: Con respecto a la pregunta 19: ¢El centro de salud
ocupacional le da seguimiento y comprende las necesidades de los pacientes?, un importante
45% indican que estan frecuentemente de acuerdo con el seguimiento post servicio, es decir
los pacientes pueden estar conforme con que el centro de salud ocupacional intenta
comprender sus necesidades y darles seguimiento. pregunta 20: ¢El personal del centro de
salud ocupacional muestra interés por cumplir con la atencion del paciente? Los encuestados
manifestaron un importante 53% que estan moderadamente de acuerdo y un 43% que esta
frecuentemente de acuerdo con la atencion que brinda el personal. Finalmente, con relacién
a la pregunta 21: ;El tiempo de espera para ser atendido en el centro de salud ocupacional
es inmediato?, el 46% de los encuestados manifiestan que estdn moderadamente de acuerdo
y frecuentemente de acuerdo con el tiempo de espera para la atencion, por otro lado, un 7%

manifiesta que no estan ni desacuerdo, ni acuerdo con la inmediatez para ser atendidos.
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4.2 Descripcion de resultados cualitativos

4.2.1 Andlisis de la satisfaccion del cliente

Figura 6. Andlisis de la categoria satisfaccion del cliente
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La satisfaccion del cliente estd formada por las siguientes subcategorias como
empatia, capacidad de respuesta, seguridad, y fiabilidad. Con respecto a la empatia que se
sostiene en 3 indicadores: Trato al usuario, respeto y atencién al cliente, los entrevistados
manifiestan que se busca optimizar tiempos en todas las areas, buscan dar un buen trato al
paciente, despejar dudas y consultas. Se distribuye el personal desde temprano, en la
recepcion, la entrada y por areas médicas. En ocasiones se presenta aglomeracion de
pacientes y se pierde un poco el flujo del proceso o también al contar con personal nuevo
que no fue capacitado adecuadamente, pueda cometer errores y con lleva al malestar del
paciente. La jefa de personal comenta que promueve a su personal a cargo, la importancia
de dar una buena atencién. En cuanto a la capacidad de respuesta, se apoya en 3 indicadores:
solucion del problema, comodidad y rapidez. El jefe de laboratorio manifiesta, que atiende
las consultas de otras areas y busca solucionar los problemas que se presenten ya sea con
algin paciente que se queje por el personal o con las areas que dependan de los resultados
de laboratorio. Asimismo, el personal nuevo que no fue capacitado adecuadamente no puede
despejar dudas que tengan los pacientes y se ha visto la incomodidad e incluso la queja con
su empleador. Por ello la clinica, desde el ingreso en la recepcion se intenta ahorrar tiempos
en los registros, pero existen otros factores como la falta de programacion, la mala
comunicacion o la capacidad de personal que influye en la rapidez de los registros. En lo que
respecta a seguridad, se sostiene en 3 indicadores: Garantia, facilidad y confidencialidad. La
administradora manifiesta que cuentan con equipos y herramientas modernas en cada area,
para ofrecer seguridad y garantia a los pacientes, ademas los empleadores realizan auditorias
para verificar el buen funcionamiento de todas las areas, si le dan todas las facilidades a su
personal en la atencion y tener la confianza que se cumpla con el bienestar de los pacientes.
Aunque se han presentado demoras en la entrega de informes médicos que son necesarios
para el ingreso a trabajar de los pacientes. También, se brinda la facilidad a los trabajadores
de capacitarlos, pero se ha visto que no todos muestran un interés porque se quedan hasta
tarde 0 no se sienten motivados. Finalmente, en cuanto a la fiabilidad, se apoya en 3
indicadores: cumplimiento, interés y orientar al cliente. Los entrevistados manifiestan que
realizan seguimiento a las quejas que se presentan y buscan darle una solucién. También se
han presentado fallas internas como la caida del sistema o la falta de personal y ahi es donde
no se llegan a cumplir los tiempos de entrega y de atencion, ya que todo proceso se hace
largo o lento. En el caso del laboratorio optan por realizar los procesos manuales, este trabajo

demanda paciencia y tiempo con cada paciente y cuando hay aglomeracion, se presentan las
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quejas por la demora. Por otro lado, la clinica de salud ocupacional busca que el personal se
sienta comodo y tenga un buen desempefio, pero todavia hay trabajadores que no se sienten
motivados porque no ven reconocido su esfuerzo extra; uno de los objetivos de la empresa
es que el paciente se sienta comodo en las instalaciones y esté conforme con la atencion y es
un desafio diario lograrlo. Los jefes de cada &rea tienen la responsabilidad de buscar mejoras
y soluciones a los problemas que se presenten, por su parte el personal es responsable de
brindar una buena orientacion a los pacientes, mostrando respeto y disposicion ante las

dudas.

4.2.2 Andlisis de la subcategoria empatia
Figura 7.

Analisis cualitativo de la subcategoria empatia

1:3 197, por ser salud ocupacional
siempre hay aglomeracién y
evitamos en lo po... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

1:13 1170, En alguna ocasién ya nos
sucedid, al contar con personal
nuevo y no se... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

1:26 1 298, Es importante, buscamos
dar el mejor trato al paciente porque
son nues... in Matriz de respuestas

entrevista - GUIOP \

| ‘ C.1.1.1 Trato al usuario

T~

1:2 1 94, Las mejoras continuas
buscamos siempre es optimizar
tiempos en todas l... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

1:4 1100, busco siempre tener
comunicacion con los encargados de

cada areay el... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP 1—. C112 Respeto |- C.1.1 Empatia

‘ ‘ C.1.1.3 Atencion al cliente

1:14 1173, En la recepcion debe estar

el personal desde temprano, ya que

son los... in Matriz de respuestas

entrevista - GUIOP 1:8 1155, Antes de empezar el dia,
junto a todo el equipo y tenemos
una charla p... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

La empatia se respalda en indicadores como atencién al cliente, trato al usuario y el
respeto. Con respecto a la atencion al cliente, el centro de salud ocupacional tiene un amplio

mercado en Lima metropolitana, debido a las grandes corporaciones mineras en el presente
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y en el futuro, aunque con mucho temor y riesgo por la situacion de la pandemia que se vive
hoy en dia. Desde la perspectiva del trato al usuario, el personal del centro de salud tiene
como finalidad brindar un adecuado trato a todos los pacientes sin importar color, religién o
ciudad de donde viene a pasar sus examenes médicos. Asi mismo, en cuanto al indicador del
respeto, todo el personal del centro de salud ocupacional tiene que saber que el cliente es lo
mas importante y que tiene el apoyo de todo el personal para que se sienta cbmodo mientras

termina de pasar sus exadmenes médicos.

4.2.3 Andlisis de la subcategoria capacidad de respuesta
Figura 8.

Anadlisis de la subcategoria capacidad de respuesta

112 1167, Siempre se presentara
alguna situacion, ya sea con los

pacientes o con... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

1:13 1170, En alguna ocasion ya nos I 1:18 1228, Como jefe de laboratorio 1:22 1283, Como mano derecha del
sucedi, al contar con personal 121 Solucién del oroblema busco mantener una buena gerente busco siempre la
nuevo y no se... in Matriz de ' o P ’ comunicacion con el... in Matriz de concentracion del equip... in Matriz
respuestas entrevista - GUIOP ; respuestas entrevista - GUIOP de respuestas entrevista - GUIOP
3 I 1151219, Como jefe tengo la
. responsabilidad de apoyarlos y
C.12 CAPACIDAD DE RESPUESTA I €123 Rapider o ’ buscar mejoras en nu... in Matriz de
; I Tespuestas entrevista - GUIOP

1:27 1301, Desde el drea de
11241291, Por supuesto las Tecepcion buscamos ahorrar los
tiempos en los registr... in Matriz de

auditorias son contantes por partes (122 C i
) . — 1.2.2 Comodida ista -
de las empresas g...in Matriz de \ U173, Enla recepcén debe estar respuestas entrevista - GUIOP

respuestas entrevista - GUIOP el personal desde temprano, ya que
son los... in Matriz de respuestas
entrevista - GUIOP

19 1158, el desempefio de mi
equipo, las cosas que tenemos que

mejorar y trabaja... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

El andlisis de capacidad de respuesta se sostiene de los indicadores: solucion del
problema, comodidad y rapidez. Con respecto a la solucién del problema, los entrevistados
manifiestan que todos los trabajadores de la empresa buscan dar solucién al momento de
cualquier incidente y tener una buena comunicacion con su personal. En cuanto a la
comodidad, el jefe de operaciones comenta que el personal que tiene a cargo se distribuye
por areas o consultorios para orientar a los pacientes a pasar su examen médico, ademas de
despejar dudas que tengan, sucede que al tener personal nuevo y no ser capacitado

correctamente, los pacientes presentan quejas o se molestan por la falta de informacion,
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algunos deciden retirarse y no pasar evaluaciéon médica. Por otro lado, los entrevistados

manifiestan que desde que inicia el proceso en la recepcién buscan minimizar los tiempos

de espera y como jefes buscan la manera de mejorar y apoyar a su personal, pero a la vez

afirman que presentan retrasos en emitir los informes médicos finales, debido a que algunas

areas demandan maés tiempo o por falta de personal en laboratorio, que es una de las

principales areas. La empresa debe priorizar los procesos ya que el servicio y la satisfaccion

del cliente depende de ellos.

4.2.4 Andlisis de la subcategoria seguridad
Figura 9.

Analisis cualitativo de la subcategoria seguridad

1:17 1225, Cuando se presentan
estos problemas con el sistema, el
area de laborat... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

1:5 1103, Por ser centro de salud
tanto el personal de salud, como a
los pacient... in Matriz de respuestas
entrevista - GUIOP

1:23 1 288, Si, recuerdo como cuando

empezamos, ahora estamos bien
equipados, cont... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

—

C.1.3.1 Garantia

1:20 1 234, Las capacitaciones dentro
de la clinica con constantes, por el
mismo h... in Matriz de respuestas
entrevista - GUIOP

1:18 1228, Como jefe de laboratorio
busco mantener una buena
comunicacion con el... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

C1.3 SEGURIDAD | -++-+-- €132 Facilidad

1:25 T 295, Eso es nuestra prioridad
de cada dia, nuestro objetivo es que
el pacie... in Matriz de respuestas
entrevista - GUIOP

‘ | C.1.3.3 Confidencialidad

1:22 1 283, Como mano derecha del
gerente busco siempre la
concentracion del equip... in Matriz
de respuestas entrevista - GUIOP

1:24 1 291, Por supuesto las
auditorias son contantes por partes
de las empresas q... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

El analisis de seguridad se sostiene de los indicadores: garantia, facilidad y

confidencialidad. Con respecto a la garantia, los entrevistados manifiestan que cuentan con
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equipos modernos en las areas de laboratorio, audiometria, rayos X y demas, para que los
pacientes se sientan seguros, ademas cuentan con los protocolos de seguridad para evitar
contagios, pero a pesar que cuentan con todo esto, los pacientes han mostrado malestar
cuando se presento fallas de sistema, debido a que las areas tienen que optar por realizar los
procesos de forma manual, es por ello, que existe mayor demora en la atencion. Asimismo,
en lo que respecta a facilidad el jefe de laboratorio manifiesta que periédicamente realiza
capacitaciones a todos los trabajadores, por ser un centro de salud deben actualizarse. La
prioridad es que el paciente esté satisfecho con la atencion recibida y brindarle las facilidades
para que se cumpla con el servicio éptimo. Pero se han presentado inconvenientes por la
aglomeracion, la cantidad de pacientes sobrepasa la capacidad de atencion del personal. En
cuanto a la confidencialidad los entrevistados comentan que buscan tener una buena
comunicacion con su personal, atender consultas de otras areas y mantenerse comunicados
entre si, para que no se pierda informacion de los pacientes y puedan ser entregados
correctamente los informes médicos a sus empleadores. Ademas, las empresas o
empleadores realizan auditorias para verificar los procesos, en ocasiones se han detectado
errores en los procesos, como la demora en la entrega de informes y como consecuencia los

pacientes no pueden levantar observaciones a tiempo.
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4.2.5 Andlisis de la subcategoria fiabilidad
Figura 10.

Analisis cualitativo de la subcategoria fiabilidad

1:28 1 304, Hacemos el seguimiento
a todos los problemas que se
generan y buscamos... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

=)1:7 1109, Por su puesto que si,
nuestra calidad va a depender
mucho para diferen... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

estos problemas con el sistema, el
area de laborat... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

=1:17 1 225, Cuando se presentan
>~

-~

L e
l C.1.4.3 Cumplimiento |

\ =)1:16 1 222, Los técnicos de

laboratorio realizan un trabajo

singular que demanda c... in Matriz
de respuestas entrevista - GUIOP

el personal este conforme y se

-
‘1 desempeiie al m... in Matriz de

‘ =)1:19 1 231, Hay 2 encargados d

-
‘ 1:21 1 237, Si, buscamos siempre que
respuestas entrevista - GUIOP

sacar materiales, 1 para el 4rea
procesos y otr... in Matriz de ] +

respuestas entrevista - GUIOP

C.1.4 FIABILIDAD
BT Attt e AR ot B8 c14.2 lnterés_l

;| | C.1.4.1 Orientar al cliente -

=)1:25 1 295, Eso es nuestra prioridad
de cada dia, nuestro objetivo es que

experiencia ayuda a los pacientes
orienténdolos pa... in Matriz de

=)1:10 1 161, El personal con mas
respuestas entrevista - GUIOP

el pacie... in Matriz de respuestas
entrevista - GUIOP

-
‘ =1:11 1 164, Todos los dias es un reto

encuestas en cada area para saber
como se sient... in Matriz de
respuestas entrevista - GUIOP

brindar el mejor servicio, como jefa
siento... in Matriz de respuestas

‘ =)1:6 1106, Con frecuencia hacemos
entrevista - GUIOP

La fiabilidad se respalda en indicadores como son el orientar al cliente, el interés y
el cumplimiento Con respecto al orientar al cliente, los entrevistados manifiestan que brindar
un buen servicio, es uno de los desafios mas importantes que tiene la clinica de salud
ocupacional. Cuando se presenta alguna falla en el sistema interno, el personal se encarga
de orientar al paciente para que pasen a todos los consultorios. En este sentido se puede
presentar incomodidad en los pacientes por la demora de la atencion, por ello se realizan
encuestas para entender las fallas de la organizacion. Desde la perspectiva del interés, la
clinica busca dar confianza al personal, para que tengan un mayor desempefio, sin embargo,
no todos los trabajadores se sienten conforme con los horarios, algunos si le dan el interés
que necesitan a los pacientes, pero algunos no tienen buen trato con ellos y estan esperando

que termine el turno. Asi mismo, en cuanto al indicador de cumplimiento, en el area de

69



laboratorio se cumplen con atender a todos los pacientes, ademas de tener un control de
materiales. Por otro lado, se realizan seguimiento a los problemas que se presenten y se busca
dar solucion para que no llegue a mayores. Los entrevistados manifiestan que la calidad en

el servicio ayuda a diferenciarse de los demas centros ocupacionales.

4.3 Diagndstico

La satisfaccion del cliente que se observa en la clinica de salud ocupacional es
moderadamente buena, se observa que existen problemas internos en los procesos, que se
pueden mejorar para el beneficio de los pacientes que realizan sus exdmenes médicos. En la
union de los métodos cuantitativo y cualitativo de los datos obtenidos, es importante
diagnosticar que existe gran demanda en el sector de salud ocupacional, y algunas empresas
se ven en la obligacion de realizar evaluaciones médicas a sus trabajadores, debido a las
condiciones de trabajo. Un 66% de los encuestados manifestd que esta moderadamente de
acuerdo en que reciban una solucidn a sus dudas y reclamos durante la atencion., otro 63%
indican que estd moderadamente de acuerdo y un 33% que esta frecuentemente de acuerdo
con el trato que reciben. Esto confirma la falta de orientacion que tiene el personal hacia el
cliente, la poca capacitacion que reciben para dar una buena atencién a los pacientes. Por
otro lado, un 52% indican que estdn moderadamente de acuerdo con la tolerancia del
personal en el momento de brindar informacion. La clinica tiene como objetivo que los
pacientes se sientan coémodos y que el personal brinde el apoyo necesario hasta el término
del servicio. Asimismo, un 40% esta frecuentemente de acuerdo que cumple con los tiempos
en cada consultorio y un 52% moderadamente de acuerdo. Se determina que en la clinica de
salud ocupacional se busca optimizar los tiempos en cada una de las areas, en ocasiones se

ha presentado la aglomeracion de pacientes que genero retrasos en la atencion.

Se conoce que la clinica de salud ocupacional busca dar solucion a los problemas que
se presentan cada dia, ademas reconocen que, si cuentan con personal nuevo que no se
capacitd correctamente, los pacientes presentaran sus quejas por la falta de informacion
sobre las areas, horarios de atenciébn o programaciones. Un importante 50% de los
encuestados manifiesta que estan frecuentemente de acuerdo, con la solucion brindada en el
momento. Ademas, un 45% manifestd que se encuentran frecuentemente de acuerdo con las
instalaciones al momento de desplazarse, cada consultorio o area se encuentra sefializada y
de facil acceso. Pero un 6% de los encuestados manifestdé que no estan ni desacuerdo, ni

acuerdo con la comodidad que brinda las instalaciones de la clinica de salud ocupacional. Se
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comprueba que desde que empieza la atencion en la clinica de salud ocupacional, se procura
minimizar los tiempos de espera, de atencidn en cada &rea. Y que el personal tenga la facultad
de brindar una solucion u orientacion inmediata para el bienestar del paciente. Por otro lado,
un 59% indica que se encuentran moderadamente de acuerdo con la rapidez de la atencion y
el servicio en general. Esto quiere decir que estan medianamente satisfechos con el servicio
que recibieron, ya sea por falta de personal médico, demoras en el registro o por falta de
comunicacion del personal, es por ello por lo que la empresa intenta mejorar la satisfaccion
de sus pacientes.

Asimismo, la clinica de salud ocupacional considera los protocolos de bioseguridad para
evitar contagios y cuenta con equipos modernos en cada area para garantia de los pacientes.
Se muestra que un 50% y un 47% se encuentran frecuentemente de acuerdo con la seguridad
brindada en la atencion y moderadamente de acuerdo con la atencion personalizada que
reciben, respectivamente. Ademas, un importante 52% manifestdé que se encuentran
moderadamente de acuerdo con el trato amable del personal. Pero surgen descuidos en las
programaciones diarias, debido a que la cantidad de pacientes es mayor a la capacidad de
atencion por cada personal y es limitada la atencion individual. EI 51% de los encuestados
manifiesta que estan moderadamente de acuerdo que la clinica de salud ocupacional entregue
los informes médicos a tiempo, debido a que se presentan fallas en el sistema o algunas areas
no se comunican entre si, algunos informes no son entregados a tiempo, por ello algunas
empresas tienen el deber de realizar auditorias para verificar cbmo se llevan a cabo los

procesos y si cumplen con los parametros que ellos requieren para sus trabajadores.
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4.4 ldentificacion de los factores relevantes

Con respecto a las preguntas criticas de la encuesta, se considera la pregunta 2: ;El
personal del centro de salud ocupacional tiene un buen trato hacia el paciente?
Determinandose segun el analisis de Pareto un 6,12% de punto critico en base al 20%;
determindndose que el trato que recibe el paciente por parte del personal influye en su
satisfaccion; y es necesario el orientar y capacitar al personal desde la empatia y alinearlos

hacia al cliente. Asi se mejora la relacion de paciente y colaborador.

La otra pregunta critica con 12,24% es la pregunta 4. ;En el centro de salud
ocupacional se cumple con los tiempos en cada consultorio?; refiriéndose que no se cumplen
con los tiempos de atencion en cada consultorio y tienen que esperar mas de lo necesario
para ser atendidos por lo tanto es necesario agilizar al personal y mejorar los procesos.
Finalmente, la pregunta critica con 18.37% es la pregunta 5: ¢ El personal del centro de salud
ocupacional realiza un servicio eficaz en la atencion al paciente? Argumentando que el
personal no tiene bien definido el objetivo y el propdsito para lograr la satisfaccion de los

pacientes, la falta de orientacion y capacitacion adecuada.

4.5 Propuesta

Uso de las herramientas tecnoldgicas, para mejorar la satisfaccion del cliente en la
clinica de salud ocupacional.
4.5.1 Priorizacion de los problemas

Luego de analizar la informacion de los entrevistados y la encuesta realizada, se
encontré 3 problemas principales para mejorar la satisfaccion del cliente y tener en cuenta
para disefiar la propuesta. Asimismo, el primer problema que se determind fue, como
consecuencia de la congestion en la atencion de los pacientes en el centro de salud
ocupacional, el personal se muestra estresado y no tiene buen trato cuando trabaja bajo
presién. Como segundo problema se establecid, el centro de salud ocupacional no cumple
con los tiempos de espera en cada consultorio, por no tener una previa programacion del
paciente. Finalmente, como tercer problema se determind, el personal del centro de salud
ocupacional no brinda una adecuada asesoria a los pacientes cuando lo requieren para ser
atendidos.
4.5.2 Consolidacion del problema

Actualmente el centro de salud ocupacional presenta ciertos problemas en la

atencion, que no permiten lograr la satisfaccion de los pacientes. Por tanto, se identifico el
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problema principal, como mejorar la atencion en el centro de salud ocupacional, para reducir
los tiempos de espera ante la congestion y que el personal pueda brindar una mejor
informacidon a los pacientes. Es necesario intervenir, identificar porque se dan estos
problemas en la atencion, por un lado, se han visto afectados por la crisis de la pandemia,
debido a que se vive una nueva normalidad en la que se tiene que mantener la distancia
social. Ademas, el aforo de los pacientes en la clinica de salud ocupacional se ha visto
reducido para evitar contagios, dificultando el trato directo con los pacientes.

4.5.3 Categoria solucion (conceptualizacion)

Para lograr la satisfaccion del cliente en la clinica de salud ocupacional se sugiere la
propuesta de implementacion de herramientas tecnoldgicas. Se hace referencia a la teoria de
desarrollo organizacional, la cual menciona que es una estrategia para el crecimiento de una
eficiencia organizacional, la naturaleza del desarrollo organizacional consiste en el cambio
y funcionamiento de las relaciones humanas. Trata de integrar al personal a conocer el
funcionamiento interno y una forma de buscar soluciones a problemas reales a las que se
enfrentan las organizaciones, con el objetivo de construir y alinear mejor el trabajo, prever
situaciones futuras (Hernandez, Gallarzo y Espinoza, 2011). Esta teoria se relaciona con el
trabajo de investigacion, la cual consiste en llevar a cabo la aplicacion de un estudio de
Mystery Shopper, que consiste en enviar a una persona de manera anénima a la clinica de
salud ocupacional para comprobar el funcionamiento de los servicios que brindan y evaluar
la satisfaccion del cliente, con el fin de buscar mejoras. Ademas, de elaborar un plan de toma
de decisiones rapidas para el personal y evaluacion de desempefio de sus actividades, con la
finalidad que elijan la mejor alternativa para atender un problema, asi también, evaluar el
desempefio y tomar decisiones con respecto al soporte especializado.

Por otro lado, en la ciencia moderna han aparecido puntos de vista semejantes.
Anteriormente la ciencia intentaba explicar los acontecimientos de forma individual. La
ciencia contemporanea adopta una postura de totalidad, es decir, analizar los
acontecimientos e interacciones de una organizacion en conjunto. Este estudio se dirige a
plantear una nueva disciplina denominada teoria general de los sistemas. Esta teoria, se
asocia a la actual automatizacion, examina escenarios ideales para ser aplicados a la realidad
(Ludwig, 1968). Se plantea el desarrollo de un programa de clasificacion de pacientes por
programacion de cita utilizando codigos QR, se identifica al personal de acuerdo con la
empresa empleadora y perfil de evaluacion que lleva el paciente, horario y dia de cita,

ademas, el codigo QR permite descargar la informacion historial del paciente, para agilizar
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el registro manual de los pacientes. Asimismo, se desarrolla un sistema de colas, para
mantener el flujo de la atencion de los pacientes y evitar la congestion en los consultorios.
Consiste en que el paciente puede visualizar en tiempo real qué area le toca pasar evaluacion,
ademas permite un monitoreo de colas, es decir, el personal puede saber cuantos pacientes
estan en espera de acuerdo con el area o consultorio y desviar la atencion a las demas areas
con menos aglomeracion. Asimismo, los médicos tendran la opcion de dar fin a la atencion,
para redirigir a los pacientes a otras areas y evitar el desorden en el centro de salud
ocupacional.

Por Gltimo, se comenta que la administracion es un area que se edifica con el tiempo.
La administracion es el resultado de la aportacion de otras ciencias, asimismo se tiene a la
filosofia que alimenta a las demas ciencias y a su vez a la administracion. Con este desarrollo
se form6 la teoria general de la administracion, es decir esta teoria es el area del
conocimiento que se encarga de estudiar la administracion desde la perspectiva general, de
donde resulta teorias especificas como la administracion financiera, de ventas y
mercadotecnia, de operaciones. Desde la perspectiva de interaccion, esta teoria estudia y
analiza cada uno de los contenidos que estén relacionados a las personas, ambiente,
tecnologia, actividades y estructura. Las organizaciones buscan que los trabajadores se
adapten a los principios de las metas en beneficio de los objetivos, con la finalidad de
alcanzar un propdsito (Torres, 2004). Para brindar una mejor asesoria a los pacientes se
plantea realizar busqueda del personal a través de LinkedIn QR vy realizar convocatorias
mediante el uso del elevator pitch.
4.5.4 Objetivo general y especificos de la propuesta

De acuerdo con los problemas encontrados, se establece el objetivo general de
implementar herramientas tecnoldgicas que permitan brindar mejor atencién a los pacientes,
asi como también se plantean 3 objetivos especificos, que consiste en implementar
estrategias para orientar e incentivar una cultura de servicio al personal de forma activa,
aplicar un plan de mejora para reducir los tiempos de espera para la interaccion con los
clientes y a su vez implementar el proceso de seleccion del personal técnico para brindar
mejor asesoria a los pacientes.
455 Impacto de la propuesta

Esta propuesta va a contribuir a mejorar la satisfaccion en la clinica de salud
ocupacional a través del uso de las herramientas tecnoldgicas para evitar la congestion de

los pacientes, cumplir con los tiempos establecidos y mejorar la asesoria a los pacientes.
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45.6 Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos Presupuesto de
especificos Alternat_|ya de Actividades Inicio |Dias Fin Responsable/s la KPI Evidencia o
de la solucion . . Entregables
implementacion
propuesta
ﬁélicacién Evidencia 1:
de estudio | 05/01/2022| 5 | 10/01/2022 | & J0se Landa 2050 Foto de
Shopger Y KPI 1. Namero de | Mystery
Obijetivo 1 A2 Elabbrar especialistas/NUmero | Shopper
ImJ lementar | Alernativa 1. una guia de de pacientes.
estrpate ias | Disefiar toma£1>J de a. Ana Lucia Evidencia 2:
ara or?entar estrategias para decisiones 10/01/2022| 10 | 20/01/2022 | Del Aguila 1400 KPI 2. Guia de toma | Disefio de la
E incentivar | concientizaral | oo ora b. Jose Galvez de guia de toma
una cultura | Personaly definir | | g ersgnm decisiones/Ntmero | de
de servicio | SUS A3pEIabor : de personal decisiones
al personal responsabilidades A olan d a rapidas.
q ee‘ orma dentro del centro Lejvarl)uaar::iéer}w KP1 3. Evaluacion de
activa médico para ' desempefio Evidencia 3:
' a. Jose Landa laboral/Numero de | Disefio del
gleJ::rrT\]/ag r%e(l) 20/01/2022| 10 |30/01/2022 b. Euler Guiop 1555 personal. olan e
de las P evaluacion
actividades ggsem -
del personal. peno.

Elaboracion:

Fuente propia

75



Cuadro 2.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos

Presupuesto de

congestion en
los
consultorios.

ol Alternativa L . . . Evidencia o
elzps:fg;)%%ssflae de solucion Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s implerr::ntacién KPI Entregables
A4 Desarrollar
un programa
de

Alternativa cla5|f|gaC|on a. Jaime . .

2. ggrpac'e”tes 30/01/2022| 15 | 14/02/2022 | Choque 2800 E;’t'ge”‘:'a 4
gsljiig;lanz' Lr:ps::trgﬁ]n;zre prog_ramacién b. Paola Vilela KPI 4. Cédigos clasifi(_:acic')n
plan de gestion, que de_ Cita Q_R i ] de paciente
mejorapara | agrupe ’Ios u'Elll_zando dlsenaQOs/Numero mediante el
reducir los datos de los codigos QR. de pacientes uso _de
tiempos de pacientes y A5 [_)esarrollar cadigos QR
espera para la | controle el un sistema de KPI 5. Desarrollo _ _
interaccion flujo de colas, para de 5|sterpas de Evidencia 5:
con los atencion e mantener el _ coIas/_Numero de |Fotode
clientes. identificar flujo pI,e la a. Jaime atenciones. desa_rrollo de

porque se dan atencion de los | 14/02/2022 | 30 | 16/03/2022 | Choque _ 5800 un sistema de

las demoras pacientes y b. Paola Vilela colas.
" |evitar la

Elaboracion: Fuente propia.
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Cuadro 3.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos

Presupuesto de

especificos de Alternat_|ya Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI Evidencia o
de solucion . . Entregables
la propuesta implementacion
A6 Busqueda Evidencia 6.
de personal a a. Jose Landa Disefio de la
. Pt 16/03/2022| 5 |21/03/2022 |b. Deysi 2850 .
Obijetivo 3. través de . - busqueda de
) Vilchez KPI 6. Trafico de
Implementar el LinkedIn QR. redes personal
proceso de Alternativa ; . mediante
- sociales/NUmero .
seleccién del | 2. Crear un : LinkedIn QR
. de vistas
personal plan de A7 Realizar
técnico para | seleccion del |convocatoria ~ Evidencia 7:
prindaruna | personal. | mediante el  |21/03/2022| 5 | 26/03/2022 | J0S€ Landa 1300 KPI7. Campanas | o\ e ja
. . b. Deysi mensuales/Numero .
mejor asesoria uso del . Convocatoria
; . Vilchez de postulantes. .
a los pacientes. elevator pitch. mediante el
uso de

Elevator pitch.

Elaboracion: fuente propia
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45.7 Entregable 1

Evidencia 1: Estudio Mystery Shopper

El entregable uno, imagen 11 y 12 consiste en implementar el estudio Mystery
Shopper también conocido como cliente misterioso, esto ayuda a la empresa a medir la
atencion al cliente y poder mejorar el servicio. (Anexo 2).

Evidencia 2: Guia de toma de decisiones rapidas

En la imagen 13 se plantea la elaboracion de un manual de guia de toma de
decisiones rapidas, permite al personal ante cualquier problema que suceda en su recorrido
de los pacientes, que puedan solucionarlos en el momento y asi evitar molestias a los
pacientes. (Anexo 2).

Evidencia 3: Plan de evaluacion de desempefio

Por altimo, en la imagen 15 se elabord un plan de evaluacion para todo el personal
técnico y administrativo para medir el desempefio en las actividades asignadas por el jefe
directo, esto va a permitir que se identifiquen y examinen las areas que se pueden mejorar,
convirtiéndose en una oportunidad importante para reforzar y aclarar las expectativas del

personal. (Anexo 2).

45.8 Entregable 2

Evidencia 5: Clasificacion de paciente mediante el uso de codigos QR

Para desarrollar las actividades del objetivo 2, imagen 16 y 17 se propone desarrollar
un programa de clasificacion de paciente mediante el uso de la plataforma QR, esto va a
permitir tener la verificacion de los pacientes, asimismo permite acceder a la informacion
como: datos personales, tipo de empresa, perfil de evaluacion, exdmenes solicitados, etc.
Este programa se realiza con la finalidad de tener de manera detallada la informacién de
cada paciente y asi agilizar los registros para su evaluacion médica. (Anexo 2).

Evidencia 6: Desarrollo de un sistema de colas.

Como segundo paso, en la imagen 18 se implementd un sistema de colas en cada
consultorio que se maneja por el personal de salud capacitado, este programa permite
mantener el flujo de las atenciones y evitar aglomeraciones en las instalaciones del centro
de salud ocupacional. Como indica en la imagen 4 el paciente puede visualizar el orden que
le toca en cada consultorio para su atencion médica, esto con la finalidad que el trayecto de
cada paciente sea mas rapido y permita a cada consultorio tener prioridad de los pacientes.
(Anexo 2).
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45.9 Entregable 3

Evidencia 7: Busqueda de personal mediante LinkedIn

Como se observa en la imagen 18 y 19, el centro de salud ocupacional implementa
la busqueda de nuevo personal mediante la plataforma de LinkedIn, esta funcidn permite
conocer mas sobre el personal ideal que se busca para el puesto del centro de salud

ocupacional. (Anexo 2)

Evidencia 8: Convocatoria mediante el uso de Elevator Pitch.

Para terminar, como se describe en la imagen 20 se realiza convocatoria mediante el
uso de la plataforma Elevator Pitch, todos los postulantes suben informacion al enlace del
centro de salud, para tomar decisiones correctas sobre el personal adecuado para mejorar las

atenciones y lograr la satisfaccion del cliente, se adjunta evidencias (Anexo 2).
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4.6 Discusion

El trabajo de investigacion titulado “Uso de herramientas tecnoldgicas para mejorar
la satisfaccion del cliente en una clinica de salud ocupacional” tuvo como objetivo proponer
la implementacion de métodos que permitan mejorar la satisfaccion de los clientes.
Basandose en los resultados obtenidos, cabe destacar la existencia de problemas en la
atencion y falta de informacion por parte del personal, ademas se muestran agobiados ante
la aglomeracion que se genera en la clinica por no respetarse los horarios en las citas y no
tienen un buen trato hacia los clientes; generando la insatisfaccion de los clientes. Por este

motivo, se planteo tres propuestas para reducir y mejorar los problemas encontrados.

Es importante que el personal pueda responder antes las consultas de los pacientes
de manera rapida, ademas de evaluar su desempefio con respecto a sus funciones para
identificar puntos débiles y disminuir también las demoras en la atencién para evitar la
aglomeracion de los pacientes. Por ello es necesario implementar manuales y guias de toma
de decisiones rapidas para el personal y aplicar el estudio del cliente incdgnito, en el que se
evidencia errores constantes que se presentan en la clinica. Asimismo, la implementacion de

un sistema que mejore el flujo en la atencidn de los clientes.

Por otro lado, el trabajo de investigacion realizado por (Pabon & Palacios, 2020), se
evidencié la finalidad de identificar la calidad del servicio ofrecido por medio de la
satisfaccion del cliente en un tiempo de 3 afios, de igual manera se propuso afianzar los
manuales y disefiar planes de mejora para el personal en las diferentes areas que sirvan para
garantizar una mejor atencion. Asimismo, coincide con (Toaquiza, 2016) desarrolld la
propuesta de implementar un plan de mejora, que consiste en formar un comité que lleve el

control interno del personal como los insumos y atender las necesidades de los pacientes

En relacion con el estudio desarrollado por Chaifia & Pastor (2021), se evidencié que
la satisfaccion con respecto a la atencion de una farmacia en Puno depende del buen trato,
la confianza y el nivel de atencion que recibe el cliente por parte del personal. Asimismo, en
la investigacion de (Cisneros, 2018) se refleja la importancia de brindar respuestas claras a
los pacientes y realizar seguimientos continuos para garantizar la calidad del servicio en la
clinica. Ambos coinciden en los objetivos, en el cual se tenia que determinar los factores que

influyen en la satisfaccion de los clientes.
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Un aspecto critico que se encontro en la investigacion fue la aglomeracion en la
atencion de los clientes y el mal trato del personal; se obtuvo informacion de los resultados
en donde se detecto la falta de personal calificado y sistemas que apoyen a tener un proceso
eficiente orientado a los clientes. Por lo que, coincidio con el estudio de Ruano (2015) en el
que se encontré fallas en el area de ginecologia por la demora en el tiempo de atencién,
debido a que se desconoce el valor de los servicios que ofrecen y no cuentan con un sistema.
Asimismo, se planteo la implementacidn de un sistema de gestion de calidad para consolidar

la calidad de servicio y mejorar la satisfaccion de los pacientes.

Por otro lado, se estudi6 las cuatro subcategorias de empatia, capacidad de respuesta,
seguridad y fiabilidad, en el cual se determiné la importancia del servicio ofrecido por el
personal debido a que son ellos los encargados del trato directo con los clientes y tienen la
responsabilidad de brindar respuesta inmediata, transmitir seguridad y confianza a los
clientes, ademas existe una demanda alta en el sector de salud ocupacional que la clinica
busca que cubrir positivamente. Sin embargo, con respecto a cada subcategoria se observo
la falta de orientacién al cliente, demora en la atencidn, personal que no brinda un buen
asesoramiento, las areas de la clinica muchas veces se encuentran congestionadas. (Flores,
2019) el trabajo de investigacion coincide con el instrumento SERVQUAL que se utilizd
para la recoleccién de datos, resultando que existe una relacion directa entre satisfaccion y
calidad del servicio ofrecido y se propuso la implementacion de un sistema de gestion de
calidad, normas 1SO 9001 para identificar herramientas de mejora continua, ademas, de
promover talleres de sensibilidad y capacitaciones para orientar a los trabajadores. Por

ultimo, mantener el confort en las instalaciones.

Estos problemas que se presentan en la clinica de salud ocupacional recaen en no
contar con personal calificado o que no tienen conocimiento sobre el trato al cliente, algunos
no son personal técnico de salud o sencillamente no recibieron capacitacion adecuada,
ademas la clinica no cuenta con sistemas que apoyen la labor del personal para agilizar los
procesos. Por tal motivo, se planted la propuesta de solucion que consiste en la creacion de
manuales y guias de trabajo para el personal, asi como también la evaluacion constante de
estos, la implementacion de sistemas de colas y codigos QR para asistir al personal en
materia de evitar la aglomeracién de pacientes en la atencién y programaciones de citas. La

investigacién coincide con (Calderon, 2018) que realiz6 su estudio sobre la satisfaccion de
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usuarios en un laboratorio clinico, teniendo como resultado un 98% de personas satisfechas
con respecto al servicio, se plante6 proponer flujogramas para mejorar el tiempo en la
atencion de pacientes, implementar nuevas estrategias, designar responsables en cada area y
tomar en cuenta las sugerencias y fortalecer la competencia laboral del personal realizando
capacitaciones constantes de orientacion al cliente y proponer herramientas de medicion

sobre satisfaccion al cliente.

A continuacion, se analizo la investigacion realizada por (Orozco, 2017) sobre el
analisis de la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, en
donde se evidencio que “la confiabilidad” (77%) es la dimension con menor satisfaccion al
igual que la “la responsabilidad” (70%). Con respecto a estos resultados obtenidos se
propuso, implementar un plan de mejora para las principales areas que tienen trato directo
con los clientes. Por este motivo, es de importancia para la investigacion porque presenta

una solucidn similar y busca mejorar la satisfaccion del paciente.

Por ultimo, el trabajo de investigacion contribuye en mejorar el nivel de satisfaccion
del cliente, en la clinica de salud ocupacional, por medio de las propuestas planteadas con la
finalidad que mejore la atencion, disminuyan los tiempos de espera y orientar a los
trabajadores a brindar el mejor servicio para los clientes cumpliendo con los objetivos,
ademas de darle seguimiento a las actividades que realizan. Los resultados identificaron los
problemas basados en analisis de las subcategorias del estudio sobre la clinica. Asimismo,
el presente estudio contribuye con empresas que requieran mejorar la satisfaccion de sus

clientes, sugiriendo herramientas tecnologicas que apoyen los procesos de atencion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

: En el presente trabajo de investigacion se determind el escenario actual sobre

la satisfaccion de los clientes en la clinica de salud ocupacional, encontrandose
deficiencias en la atencion por la falta de celeridad, la cantidad de pacientes
que asisten por dia es mayor a la permitida debido a que no se respetan los
horarios de citas. Ante esta situacion el personal se estresa y no tienen buen
trato con los pacientes, ademas la calidad de servicio es baja y no se cumple

con la perspectiva de los clientes por la falla en los procesos.

: Para desarrollar la investigacion se apoy0 en cuatro subcategorias, en primer
lugar, empatia, capacidad de respuesta, seguridad y fiabilidad y permitid
encontrar los principales problemas que afectaron la satisfaccion de los clientes
con respecto a la atencion brindad y los errores que se presentan dia a dia en la
clinica de salud ocupacional, como la aglomeracion y demoras en los
consultorios. Asimismo, los resultados obtenidos ayudaron a determinar los
lineamientos para contribuir a la mejora en la atencion y la calidad de servicio

para mejora la satisfaccion de los clientes.

: Se propuso el uso de herramientas tecnoldgicas y estrategias para mejorar la

satisfaccion de los clientes, que consiste en desarrollar manuales vy
procedimientos sobre la toma de decisiones rapidas frente a las dificultades que
se presenten en la atencion, ademas de evaluar el desempefio del personal.
Asimismo, se determind desarrollar un sistema de colas que ayude a mejorar
los tiempos de espera en cada consultorio, seguido de un sistema de codigo QR
para programar las citas que contenga el historial de los pacientes para acelerar
el proceso de registro en el sistema. Por Gltimo, realizar convocatorias para
contar con personas preparadas en el rubro de la salud y realizar capacitaciones
al personal, con el fin de optimizar los procesos y mejorar la satisfaccidn de los

clientes.
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5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

Implementar un plan de evaluacion del personal con respecto a las
actividades que realizan sobre todo llevar a cabo el seguimiento de las
atenciones y disminuir los problemas, ademaés brindar capacitaciones seguido
de la creacion de una guia de toma de decisiones rapidas para que el personal
se apoye y conozca como solucionar las dificultades que se presenten con los
clientes, despejar dudas, tener buen trato y mejorar el nivel de satisfaccion

con los clientes.

: Se sugiere al gerente general, que la clinica de salud ocupacional invierta en
implementacién de herramientas tecnoldgicas como el sistema de colas y
codigo QR para agilizar las atenciones; de igual manera de apoyo para los
procesos internos como el registro de pacientes, programacion de citas,
descarga de historial de pacientes y sobre todo mantener un flujo de tiempo
de espera tolerante, porque es necesario mantener el orden y el
distanciamiento por el bienestar de los pacientes.

Se recomienda, no dejar el estudio de investigacion y continuar
solucionando los problemas de calidad y satisfaccion del cliente que se
presenten en el futuro. Asimismo, es importante el compromiso por parte de
todos los jefes directos involucrarse en las actividades y realizar seguimiento
al personal nuevo y antiguo. Realizar convocatorias por medio de plataformas
como LinkedIn y elevator pitch, para encontrar personal calificado en salud
ocupacional y con orientacion al cliente. Realizar capacitaciones y

seguimiento de actividades al personal.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Satisfaccion del Cliente en una clinica de salud ocupacional, San Borja 2021

Categoria 1: Satisfaccion del Cliente

jeti eneral - - - -

Problema general Objetivo g Subcategorias Indicadores Item | Escala Nivel

1. Trato al cliente 1 Likert lalbs

Empatia 2. Respeto 2 | Likert lal5

3. Atencion 3 Likert lalbs

Capacidad de 4. Solucién del problema 4 Likert lalbs

o . . Proponer la implementacion de 5. Comodidad 5 Likert lal5
¢Como se puede mejorar el nivel de |0 y herramientas para mejorar respuesta - i

satisfaccion del cliente en una ; . - . 6. Rapidez 6 Likert lal5

clinica de salud ocupacional, San el nivel de satisfaccion del ;Ilente en 7 Garantia 7 Likert 1al5
Boria. Lima 20217 ' una clinica de salud ocupacional, San . - -

orja, Lima : Borja, Lima 2021. Segurldad 8. Facilidad 8 Likert lalbs

9. Confidencialidad 9 Likert lal5

10. Orientar al cliente | 10 | Likert lalbs

Fiabilidad 11. Interés 11 | Likert lalb

12. Cumplimiento 12 | Likert lalbs

Problemas especificos

Objetivos especificos

Categoria 2: Herramientas tecnoldgicas

¢Cudles son los principales factores
que inciden en la satisfaccién del
cliente en una clinica de salud
ocupacional, San Borja, Lima
2021?

Determinar los principales factores
que inciden en la satisfaccién del
cliente en una clinica de salud
ocupacional, San Borja, Lima 2021.

Alternativas:
Disefar estrategias para concientizar al personal y difundir sus

1.

2.

3

responsabilidades dentro del centro médico.

Implementar un sistema de gestién, que agrupe los datos de los pacientes y
controle el flujo de atencidn e identificar porque se dan las demoras.

Crear un plan de seleccion de personal.

Tipo, nivel y método

Poblacién, muestra 'y
informante

unidad

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y
andlisis de datos

Sintagma: Holistico
Tipo: Proyectiva
Nivel: Comprensivo

Método: Cuantitativo y cualitativo

Muestra: 100

Poblacion: 800

Unidad informante; 04

Técnicas: Encuesta y
entrevista

y guia de entrevista

Instrumentos: Cuestionario

Procedimiento:
Excel y SPSS
Anélisis de datos:
Atlas Ti.




Anexo 2: Evidencias de la propuesta
Entregable 1: Del objetivo 1

Figura 11. Estudio Mystery Shopper - Area
de recepcion, para el registro en el sistema

Mystery
Shopper

Figura 12. Estudio Mystery Shopper - En el area

de laboratorio para su evaluacion.
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Figura 13. Evidencia del taller para toma de decisiones y evaluacion del personal.

TALLER

TOMA DE DECISIONES Y PLAN DE EVALUACION AL PERSONAL
DEL CENTRO DE SALUD OCUPACIONAL

TEMAS

Elaborar una guia de toma de
decisiones rapida para el personal.

Elaborar un plan de evaluacion, para
observar el desempeiio de las
actividades del personal.

Modalidad: Online via meet.

Duracion: 2 horas.

Fecha: 06/01/2022

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14. Guia de toma de decisiones rapidas para el personal.

GUIA DE TOMA DECISIONES RAPIDAS PARA EL PERSONAL DEL

CENTRO DE SALUD OCUPACIONAL]

5. DISENAR LA INTERVENCION

fortalezas, que minimice los
efectos negativos v que
asegure logros reales.

COMPETENCIAS
ETAPAS OBJETIVOS NECESARIAS
1. IDENTIFICAR EL FROLEMA COMPEENDEER. EL ¥ Anilisis
2. EXPLICAR EL PROBLEMA PROBLEMA en su ¥ Visién global
complejidad v en su
resonancia para los grandes
objetivos dentro de las
instalaciones del centro de
salud ocupacional.
3. IDEARLASESTRATEGIAS CREA UNA ¥ Creatividad
ALTERNATIVAS. ESTRATEGIA DE ¥ Negociacion
4. DECIDIR LA ESTRATEGIA SOLUCION apoyada en las ¥ Comunicacion

6. DESARROLLAR LA
INTERVENCION
7. EVALUAR LOS LOGROS

LOGRAR EL
MEJORAMIENTO del
problema, permitiendo

ademas la transferencia v
acumulacién de los
conocimientos aprendidos.

¥ Capacidad de
liderazgo

¥ Capacidad
para motivar e
ilusionar

v Comunicacion

verbal ¥
escrita
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Figura 15. Plan de evaluacion de desempefio de personal

Evaluacion del desempenio al personal del centro de Salud Ocupacional
categoria: Personal técnico y administrativo

PROMEDIO GENERAL

1. DATOS DEL PERSONAL

FECHA DE EVALUACION

NOMBRE Y APELLIDOS

CARGO

AREA

2. EVALUACION DE DESEMPENO DE COMPETENCIAS

FUNCIONES DEL PUESTO 1/ 21 3/ 4] 5] 6] 7| 8] S

0 [ F [P (N [ =4

SUBTOTAL(PROMEDIC) [ |

3. EVALUACION DEL DESEMPENO CONDUCTUAL (40%)

N ° | ASPECTOS PARA EVALUAR 1| 213/ 4|5|6|/7|8]|S

LIDERAZGO

ENFOQUE ESTRATEGICO

ORIENTACION A RESULTADOS

TRABAJO EN EQUIPO

ADMINISTRACION DE RECURSOS

RESPONSABILIDAD

RESOLCUION DE CONFLICTOS

00 [N o (W | (W [N [

RELACIONES DE TRABAIO

SUBTOTAL (PROMEDIO) —/—

4. FORMACION CONTINUA

5. COMENTARIOS
COMENTARIOS DEL EVALUADOR COMENTARIO DEL EVALUADO

6. FIRMAS DE PARTICIPAC ION

COMENTARIOS DEL EVALUADCR COMENTARIO DEL EVALUADO

FIRMA EVALUADOR

FIRMA DEL EVALUADO
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Entregable 2: Del objetivo 2

Figura 16. Cadigo QR, para atencion de pacientes

Fuente: Elaboracion propia.

SALTUD
OCUFACIONAL

DATOS PERSONALES

MOMERE: Ana Lucia
APELLIDOS: Del Aguila Villanueva
EDA: 24 afios

SEXO: Fe!'neninu
DIRECCION: Av. Canada 3486 — San Borja.

DESCRIPCION LABORAL

PUESTO DE TRABAJO: Gerente
MOMBRE DEL CARGO: Gerente general
EMPRESA: Corporacion GDA 5.A.C

F. INGRESO: 05/04/2021

INFORMACION DE CITA:

CITA: Viernes 12,/11,/2021

PERFIL DE EVALUACION: Chinalco |
AREAS: Laboratorio, Rayos X,
Audiometria, Psicologia.

Descar ormatos

Figura 17. Historia clinica de paciente



- El paciente presenta el codigo QR en su celular, en donde el personal verifica si tiene

cita programada, ademas de su informacion médica.

Figura 18. Evidencia de la pantalla del sistema de colas para la atencion

SALUD
OCUPACIONAL

Entregable 3: Del objetivo 3

Figura 19. QR LINKEDIN
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Figura 20. Perfil LinkedIn

e Al escanear el QR LinkedIn, direcciona al perfil "
de la persona interesada en el puesto de trabajo.

€&  Cddigo de Linkedin

ESCANEAR MI CODIGO

Gestion

<

=

Maria Moya de Gonzalo
Técnico de seleccion de personal,

L)

de RRHH, Orientacion lab...

COMPARTIR MI CODIGO

GUARDAR EN LA GALERIA

Figura 21. Evidencia de la convocatoria laboral a través del ELEVATOR PITCH.

CONVOCATORIA
LABORAL

Se solicita personal técnico
administrativo para el
centro de salud
ocupacional. Crea tu video
a traves del Elevator Pitch

y compartelo con nosotros. (.\

FORMA PARTE DE UN EQUIPO
DI oY

VER
COMPROMETIDO CON LO

I] S
MEJORES PROFESIONALES DE
SALUD.

FECHA LIMITE DE POSTULANTES: HASTA
LAS 20 HORAS DEL DIA LUNES
17/01/2020.

ENVIAR ENLACE:
WWW . CENTRODESALUD . ELEVATOR . PICTH . COM

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo
INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN UNA

CLINICA DE SALUD OCUPACIONAL

Estimado colaborador:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir el nivel de satisfaccion del

cliente en la clinica de salud ocupacional. Su aporte es valioso, en el sentido de marca una

sola alternativa que desde su percepcion sea la correcta.

Totalmente en | Moderadamente | Ni desacuerdo | Moderadamente | Frecuentemente
desacuerdo en desacuerdo ni acuerdo de acuerdo de acuerdo
() 2 ®) (4) (©)
Items Valoracion
Nro.
SUBCATEGORIA: EMPATIA 2134 1|5
1 El centro de salud ocupacional brinda solucién cuando el cliente
presenta algun problema.
> El personal del centro de salud ocupacional tiene un buen trato hacia
el paciente.
3 El personal del centro de salud ocupacional se muestra tolerante a la
hora de brindar informacién.
4 En el centro de salud ocupacional se cumple con los tiempos en cada
consultorio.
5 El personal del centro de salud ocupacional realiza un servicio eficaz
en la atencién al paciente.
6 El personal del centro de salud ocupacional responde con rapidez a
las consultas de los pacientes.
SUBCATEGORIA: CAPACIDAD DE RESPUESTA
El personal del centro de salud ocupacional esta dispuesto A ayudar
7 ante cualquier problema durante la atencion del paciente.
El centro de salud ocupacional cumple con los horarios de atencion.
8
La comodidad de las instalaciones del centro de salud ocupacional permite
9 transitar de una forma sencilla.
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El centro de salud ocupacional tiene instalaciones atractivas y

10
modernas.
11 El personal del centro de salud ocupacional ofrece un servicio rapido.
12 El personal del centro de salud ocupacional responde con rapidez a
las consultas de los pacientes.
SUBCATEGORIA: SEGURIDAD
13 El proceder del personal del centro de salud ocupacional transmite
seguridad a los pacientes.
El centro de salud ocupacional brinda a los clientes una atencién
14 personalizada.
15 El personal del centro de salud ocupacional se muestra amable
siempre.
16 El personal del centro de salud ocupacional informa al paciente
cuando concluiran los servicios.
17 El personal del centro de salud ocupacional le inspira confianza para
expresar sus consultas
18 El centro de salud ocupacional cumple con entregar a tiempo los
informes médicos
SUB CATEGORIA: FIABILIDAD
19 El centro de salud ocupacional le da seguimiento y comprende las
necesidades de los pacientes
El personal del centro de salud ocupacional muestra interés por
20 cumplir con la atencién del cliente
21 El tiempo de espera para ser atendido en el centro de salud

ocupacional es inmediato.

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Guia de entrevista

Datos:
Cargo o puesto en gque se desempefa:
Nombres y apellidos
Cadigo de la entrevista Entrevistado 1 (Entrev.1, 2, 3y 4)
Fecha 05/10/2021
Lugar de la entrevista Clinica de salud ocupacional
Nro. Subcategoria Preguntas de la entrevista
1 ¢Coémo demuestran su compromiso el personal de su empresa?
5 ¢Como demuestra sus mejoras continuas y constantes desempefios en
el trabajo?
3 ¢Cémo demuestran su liderazgo antes que los demas en el trabajo?
Empatia _ — -
4 ¢ Como demuestra su responsabilidad ante sus trabajadores?
5 ¢Cémo se desempefia su personal bajo presion?
6 ¢Se siente satisfecho con las maquinarias y herramientas de la
empresa?
¢Como demuestra su actitud el personal ante tanta aglomeracion?
¢Coémo ve el desafio de su trabajo?
9 Capacidad de ¢ Como reacciona su personal ante una falla del sistema?
10 respuesta ¢Se aplican auditorias al personal de cada area en el centro de salud
ocupacional?
11 ¢Se cumplen los objetivos de la empresa, orientados al paciente?
12 ¢ Como puede mejorar la seguridad en este centro ocupacional?
13 ¢Como se mide la satisfaccion del paciente en el centro de salud
ocupacional?
14 ¢Cémo siente la responsabilidad de su personal hacia el paciente?
15 ) ¢Cudl es el efecto de no atender las consultas del paciente
Seguridad adecuadamente?
16 ¢ Como controla el uso de los materiales en su area?
17 ¢Cémo dispone de las capacitaciones a su personal?
18 ¢Cree que las capacitaciones del personal son importantes para la
satisfaccion del paciente?
19 ¢ Coémo aplica el personal, la mejora en la atencién al paciente?
¢Considera usted, que la calidad de atencion influye en la
20 satisfaccion del paciente?
21 ¢Coémo distribuye las actividades de su personal?
22 Fiabilidad ¢Cree que su personal tiene un buen desempefio en su area?
23 ¢Cémo garantizan que los problemas fueron solucionados
correctamente?
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Anexo 5: Fichas de validacion de los instrumentos cuantitativos

N\

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del instrumento que mide la satisfaccion del cliente en una clinica de salud ocupacional, San Borja 2021

Nro.

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Importancia y

ftem adecuada en

Relacion del item con

el indicador, sub

Importancia y solidezdel

Observaciones
Si el item no cumple con los

congruencia del item. formay fondo. categoria y categoria item. criteriosindicar las observaciones
Subcategoria 1: Empatia 12| 3|4| Pje. |1(2|3|4| Pje. |1|2|3|4]| Pje. 1] 2]| 3| 4| Pje.
Indicador 1: Trato al cliente
a
- - (3]

1. | Elcentro de salud de ocupacional brinda N 4 sl @ % 4 | &
solucion cuando el cliente presenta algin @ gl & % gl g
problema. 5 S . gl 3l Sl s o 2

H < Q

2. | El personal del centro de salud ocupacional | g o 2 4 s 4 g 5| 5 ] 4 % 2 S

tiene un buen trato hacia el paciente. 218 5 2 =1 38 g 8 S «| ] §

n : | O c =
Indicador 2: Respeto £ é g & § % - § o &S g E
£ IS gl £l & of o =| =
. K @ gl S| .| 2 o = =] 2 2l gl 3| B

3. | El personal del centro de salud ocupacional | 5| & g g 4 S 8 £ § 4 £ S 8 q%, 4 £l g 5| £
se muestra tolerante a la hora de brindar | & 5| | S 3| & E| ® S| 8 8 = S| 3l o @
informacion gl 2 = 4 e =3T3 sl 8 8| S 5l 2 g s

: _ ol 21 a| g < | ® = 2 d-] o

4. | En el centro de salud ocupacional se cumple | S| 8| 2| £ 4 ?; el S| = 4 sl 2| 2| 3 4 sl g ol 2

con los tiempos en cada consultorio. sl 3| &l 2 S| 81 gl £ £ 3 3 g B gl g3
dicador 3: i6n al cli —| @ ¢| @ B =l & & o| g| g © Ll g| 8| £
Indicador 3: Atencion al cliente = = c ol R R S S| =
3| 5| 5| ¢ 2l g 8| 5 2158 ¢ 213§ 8
2 5 <} o o O © sl o & @

T = c o ] =
5 | El personal del centro de salud ocupacional § Sl 2l 8] 4 £l & E o| 4 g g &l g 4 <l 5| 8l 8
" | realiza un servicio eficaz en la atencion al | &| o| 2| 4 S 2 <l & S| S| 9| g Sl z| €| 8
paciente 2 5| g £ g el 5 = o o <f £ 218 g =

. Q %] = o - c = =)
— 2| o g| 2 ol = o1 o o c| 2

c. | Sitiene dudas el personal del centrode salud | §| g| §| 5| 4 & é gl & 4 8| E| E| & 4 gl gl o |5

" | ocupacional esta dispuesto a brindarle S| 5| €| © 3| 5| & o g o e =4 £ <l 8 &
asesoria. 3l ¢ 4| 3| 8| gl ¢ £l 8| 3| 3 S| E| gl
Subcategoria 2: Capacidad de respuesta 3| o £ po % g e Sl & > 3 g = @
o| @ c af @ s S S 2 s S| o
. — = G £ w 2l o 5| ol 8| & §
Indicador 4: Solucién al problema El o ° 5] o| & 3| ¢ 8| E|l @l =
gl 8 2 = ol 3| D Q9 £l o w
- = 9] o S o9 g| <
7. | El personal del centro de salud ocupacional | =) 4 w 4 3|l o i 4 =
perso . = o 8 © o| €
estan dispuestos ayudar ante cualquier 2 % 2| 2 ° « 2L
problema durante la atencion del paciente. @ x| Wi 'g w

8. | El centro de salud ocupacional cumple con 4 4 o ] 4

los horarios de atencion. =
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Indicador 5: Comodidad

9. | La comodidad de las instalaciones del centro
de salud ocupacional permite transitar de una
forma y sencilla.

10| EI centro de salud ocupacional tiene

instalaciones atractivas y modernas.

Indicador 6: Rapidez

11.

El personal del centro de salud ocupacional
ofrece un servicio rapido.

12,

El personal del centro de salud ocupacional
responde con rapidez a las consultas de los
pacientes.

Subcategoria 3: Seguridad

Indicador 7: Garantia

13.

El proceder del personal del centro de salud
ocupacional transmite seguridad a los
pacientes.

14,

El centro de salud ocupacional brinda a los
clientes una atencion personalizada.

Indicador 8: Facilidad

15,

El personal del centro de salud ocupacional
se muestra amable siempre.

16.

El personal del centro de salud ocupacional
informa al paciente cuando concluiran los
Servicios.

Indicador 9: Confidencialidad

17,

El personal del centro de salud ocupacional
le inspira confianza para expresar sus
consultas

18.

El centro de salud ocupacional cumple con
entregar a tiempo los informes médicos

Subcategoria 3: Fiabilidad

Indicador 10: Orientacion al cliente

19.

El centro de salud ocupacional le da
seguimiento y comprende las necesidades
de los pacientes

Indicador 11: interés
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del cliente

20.| El personal del centro de salud ocupacional 4
muestra interés por cumplir con la atencién

Indicador 12: Cumplimiento

21, El tiempo de espera para ser atendido en el 4
centro de salud ocupacional es inmediato.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

Nombres y Apellidos Fernando Alexis Nolazco Labajos DNI N° 400961822
Condicién en la universidad Docente metodélogo Teléfono / 947480893
Celular
e T
Afos de experiencia 19 afios Firma
Titulo profesional/ Grado académico Licenciado/ doctor
Metoddlogo/ teméatico Metoddlogo Lugary fecha | Septiembre fel 2021

Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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W\

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del instrumento que mide la satisfaccion del cliente en una clinica de salud ocupacional, San Borja 2021

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Relacioén del item con

Observaciones

estd dispuesto a ayudar ante cualquier

Nro. items Importancia y ftem adecuada en ol indicador. sub Importancia y solidez Si el item no cumple con los criterios
congruencia del item. forma y fondo. categoria ca’tegoria del item. indicar las observaciones
Subcategoria 1: Empatia 1(2|3|4| Pje. |1|2|3|4| Pje. |1|2|3|4| Pje. |1|2|3]| 4] Pje.
Indicador 1: Trato al cliente ©
> g ¢l o | &

1. | El centro de salud ocupacional brinda o 4 4 4 QE, £ g 4 g =
solucién cuando el cliente presenta algin | g 5 . gl ol o 8 5 8
problema. o = I [ 2l o o B % of | g

- 8 8 2 = ol 8 8 £ o 2 o £

2. | El personal del centro de salud ocupacional | 5| § S 4 by 4 = B B & 4 > & 2 &
: . . el © is) o S o o o & sl 5 ®© £
tiene un buen trato hacia el paciente. == 2 gl S 8 3 5 B 5 g 8 3 s

- - < e ] ol £ £ o of o 5| =
Indicador 2: Respeto g ol | @ -‘E g e 2 =l % S % 9 B
o w 4 = el o & & £ g = 8 2 8 5 =

- S = & € kel - ]

3. | El personal del centro de salud ocupacional | & §| & 8| 4 | 3 £ | S 4 | g & g 4 |g 3 3 <
se muestra tolerante a la hora de brindar | 8| g o 4 5 = 8 © 8 % ® @ ol g g 9
informacion. = gl o 5 A g ol o 5l 3 o 2

. 1 —_— — — S

4. | En el centro de salud ocupacional se cumple | & g g g 4 o 8 3l g 4 Sl 3 3 % 4 3l s % 5

con los tiempos en cada consultorio. 5 & aE) 8' g S 2 ‘E 2 & & ® 5 £ 3l <
N T 7 B e] = = (8]

Indicador 3: Atencién al cliente g g 2 C Sl 8 ¢ 9 S 8 8 = = o £ &
o o £ 8 5 5 & @ g & g e -
- s G & = 5 [0}
5 El personal del centro de salud ocupacional g o Ll 4l 4 % & o g 4 % : g g 4 3 gl El ©

. . .. . .z = = =l =
realiza un servicio eficaz en la atencion al | o E| 8| § S 2 § o o ol o = Sl g 5 7
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problema durante la atencién del paciente.
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8.

El centro de salud ocupacional cumple con
los horarios de atencion.

Indicador 5: Comodidad

9. | La comodidad de las instalaciones del centro
de salud ocupacional permite transitar de una
forma sencilla.

10.| EI centro de salud ocupacional tiene

instalaciones atractivas y modernas.

Indicador 6: Rapidez

11.

El personal del centro de salud ocupacional
ofrece un servicio rapido.

12)

El personal del centro de salud ocupacional
responde con rapidez a las consultas de los
pacientes.

Subcategoria 3: Seguridad

Indicador 7: Garantia

13.

El proceder del personal del centro de salud
ocupacional transmite seguridad a los
pacientes.

14.

El centro de salud ocupacional brinda a los
clientes una atencion personalizada.

Indicador 8: Facilidad

15.

El personal del centro de salud ocupacional
se muestra amable siempre.

16.

El personal del centro de salud ocupacional
informa al paciente cuando concluiran los
Servicios.

Indicador 9: Confidencialidad

17.

El personal del centro de salud ocupacional
le inspira confianza para expresar sus
consultas

18.

El centro de salud ocupacional cumple con
entregar a tiempo los informes médicos

Subcategoria 3: Fiabilidad

Indicador 10: Orientacién al cliente

19.

El centro de salud ocupacional le da
seguimiento y comprende las necesidades
de los pacientes
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Indicador 11: interés

20.| El personal del centro de salud ocupacional 4 4
muestra interés por cumplir con la atencién

del cliente

Indicador 12: Cumplimiento

21.| El tiempo de espera para ser atendido en el 4 4
centro de salud ocupacional es inmediato.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Nombres y Apellidos Mariela Stacy Solano Lavado DNI N° 09911082
Condicion en la universidad Docente Teléfono / 993603755

Celular
Afos de experiencia 15 afios
Titulo profesional/ Grado académico | Licenciada / Doctora Firma STﬁf.‘f
Metoddlogo/ tematico Tematico Lugary fecha | 19/11/2021

1Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo

3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del instrumento que mide la satisfaccion del cliente en una clinica de salud ocupacional, San Borja 2021

Facultad de Ingenieriay Negocios

Nro.

items

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Importancia 'y

congruencia del item.

ftem adecuada en
forma y fondo.

Relacion del item con
el indicador, sub

Importancia y solidez
del item.

Observaciones

Si el item no cumple con los criterios

indicar las observaciones

categoria y categoria
Subcategoria 1: Empatia 1(2|3|4| Pje. |1|2|3|4| Pje. |1|2|3|4| Pje. |1]|2|3]| 4] Pje.
Indicador 1: Trato al cliente ©
= . . ]
0l a O | o=
1. | El centro de salud ocupacional brinda o 4 4 & £ £ g 4 g =
solucion cuando el cliente presenta algin | 2 5 . gl = 5| g o 2
. T o 9 o 2 o 8 .
problema. 2l s 8| E o 8| 5| B g > g
2. | El personal del centro de salud ocupacional | §| 3 S 4 51 | 4 5 B B G 4 U =T
tiene un buen trato hacia el paciente. -g £ g & § X°) 3 8 g s R ] g £
Indicador 2: Respeto o = S gl o | S g = 3 S 2o 3 %
5 & g 2 o 8 g 8 gl 8 & % g g i =
_ | o = o g 3 | =l =| 8§ 8l & =
3. | El personal del centro de salud ocupacional | §| | 5l § 4 B E S 4 |g g 4|8 3 g -<
se muestra tolerante a la hora de brindar | 8| & o 4 sl ® g o o =l ® @ @ sl g ©
informacion a § 2 € S o 5 2 g o o & sl g 9 8
: . 3 o 5 © 5 g 9 3 5 g 2 5 g g g 3
4. | En el centro de salud ocupacional se cumple | 4| S| £ 2| 4 o 8| g g 4 o @ ? = 4 gl 5| 5 ¢
con los tiempos en cada consultorio. = g aEJ g' g S £ \g 2| & @ % 5 £ g =
Indicador 3: Atencion al cliente E o © g sl @ E g g g 8 g = g Sl 8
= o ‘= = = =
. o 3| £ 3 Bl o o 2 8 o § 2 g § 3 8
5 El personal del centro de salud ocupacional g o 2 4 4 3 & o g 4 15| = I 4 3 3 El ©
" | realiza un servicio eficaz en la atencion al | ol El & § == 8 ol o = ® o 5 7
paciente. 5| < g = 5| 8 g & sl 2| gl g g s g £
o ‘ol 'S = o =
6 Si tiene dudas el personal del centro de salud | £ e 5) g 4 § GE) Q ? 4 = “C’ “C’ 3l 4 g gl @ 3
" | ocupacional estd dispuesto a brindarle | @ o W 3 ol g 4 £ e gl g 2 = E % o
asesoria. 8 o E | o g g 8 8 5 3 8 | 8
Subcategoria 2: Capacidad de respuesta g 2 £ - = m o & 2| § S5 g e £
e o | e g 24y 8 g g
Indicador 4: Solucién al problema el z I = 3 § i ) E 2 w
w i} 2 o o o | E
- = RZ] I = o
7. | El personal del centro de salud ocupacional 3 4 4 2 2 2 4 a &
estd dispuesto a ayudar ante cualquier ] 2 | o w
problema durante la atencién del paciente.
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8.

El centro de salud ocupacional cumple con
los horarios de atencion.

Indicador 5: Comodidad

9. | La comodidad de las instalaciones del centro
de salud ocupacional permite transitar de una
forma sencilla.

10.| EI centro de salud ocupacional tiene

instalaciones atractivas y modernas.

Indicador 6: Rapidez

11.

El personal del centro de salud ocupacional
ofrece un servicio rapido.

12)

El personal del centro de salud ocupacional
responde con rapidez a las consultas de los
pacientes.

Subcategoria 3: Seguridad

Indicador 7: Garantia

13.

El proceder del personal del centro de salud
ocupacional transmite seguridad a los
pacientes.

14.

El centro de salud ocupacional brinda a los
clientes una atencion personalizada.

Indicador 8: Facilidad

15.

El personal del centro de salud ocupacional
se muestra amable siempre.

16.

El personal del centro de salud ocupacional
informa al paciente cuando concluiran los
Servicios.

Indicador 9: Confidencialidad

17.

El personal del centro de salud ocupacional
le inspira confianza para expresar sus
consultas

18.

El centro de salud ocupacional cumple con
entregar a tiempo los informes médicos

Subcategoria 3: Fiabilidad

Indicador 10: Orientacién al cliente

19.

El centro de salud ocupacional le da
seguimiento y comprende las necesidades
de los pacientes
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Indicador 11: interés

20.| El personal del centro de salud ocupacional 4 4 4
muestra interés por cumplir con la atencién
del cliente

Indicador 12: Cumplimiento

21.| El tiempo de espera para ser atendido en el 4 4 4
centro de salud ocupacional es inmediato.

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Nombres y Apellidos DONDERO CASSNO PIETRO PABLO GUISSEPI DNI N° 43571188
Condicién en la universidad CONTRATADO DOCENTE Teléfono / 996993863

Celular
Afios de experiencia 22 ~
Firma

Titulo profesional/ Grado académico DR. EN ADMINISTRACION

/ ) /
f
(U

Metoddlogo/ tematico Sl Lugary fecha | 24/11/2021

1Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

\/\/

Universidad

Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacién: Uso de herramientas tecnolégicas, para mejorar la satisfaccion del cliente en una clinica de Salud Ocupacional, San Borja 2021.
Nombre de la propuesta: Herramientas tecnoldgicas

Y0, Mariela Stacy Solano Lavado con DNI Nro. 09911082 Especialista tematico Actualmente laboro en la Universidad Norbert Wiener Ubicado en Lince Procedo a revisar

la correspondencia entre la categoria, subcategoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

) Pertinencia Relevancia Construccion
N.°© | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
Sl NO Sl NO Sl NO
La propuesta se fundamenta en las ciencias
1 P L X X X
administrativas/ Ingenieria.
La propuesta esta contextualizada a la realidad en
2 : X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo. X X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y X X X
posibles de alcanzar.
5 La propuesta guarda relacion con el diagnéstico y X X X
responde a la problemaética
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La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI

7 g - X X X
explicitos y transversales a los objetivos

8 Dentro del plan de intervencién existe un cronograma X X %
detallado y responsables de las diversas actividades

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X X

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X X X

Y despues de la revision opino que:

1. Lapropuesta es viable y coherente.

Es todo cuanto informo;

Firma Fecha: 24/10/2021
Apellidos y nombres: Mariela Stacy Solano Lavado
Profesional en: Hoteleria y Turismo Titulo / grado Licenciada / Doctora
Experiencia en afios: 15 afios Experto en: Tematico
DNI: 09911082 Celular: 993603755
Relacién con la entidad Docente.
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\a\/,

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Uso de herramientas tecnolégicas, para mejorar la satisfaccion del cliente en una clinica de Salud Ocupacional, San Borja 2021.
Nombre de la propuesta: Herramientas tecnolégicas

Yo, José Landa Andrade identificado con DNI Nro. 09351671 Especialista en Anatomia Patol6gica Actualmente laboro en la clinica control vital Ubicado en San Borja

Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, subcategoria e item bajo los criterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.
Construccién gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

) Pertinencia Relevancia Construccion
N.°© | INDICADORES DE EVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
Sl NO Sl NO Sl NO
La propuesta se fundamenta en las ciencias
1 P L X X X
administrativas/ Ingenieria.
La propuesta estd contextualizada a la realidad en
2 : X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo. X X
4 Se justifica la propuesta como base importante de la X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y X X %
posibles de alcanzar.
5 La propuesta guarda relacion con el diagndstico y % % %
responde a la problemaética
F La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI % % %
explicitos y transversales a los objetivos
Dentro del plan de intervencion existe un cronograma
8 . g, X X X
detallado y responsables de las diversas actividades
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9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito X X
Y despues de la revision opino que:
4. La propuesta es viable y coherente.
D e et aiaeaas
O
Es todo cuanto informo;
07
Tecndlego Médigo — Supervisor Laboratorio
Fecha: 25/10/2021
Apellidos y nombres: José Landa Andrade
Profesional en: Licenciado en tecnologia medica Titulo / grado Licenciado
Experiencia en afios: 10 afos Experto en: Laboratorio clinico
DNI: Celular: 989307356
Relacion con la entidad Jefe de laboratorio
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Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo)

pl | p2 | p3 | pd4 | pS|p6 |p7 |p8 | p9 | pl0 | pll | pl2 | pl3 | pld | pl5 | pl6 | pl7 | p18 | p19 | p20 | p21

Nro.

10
11

12
13
14

15

16

17

18

19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35
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36

37

38

39

40
41

42

43

44

45

46

a7

48

49

50
51

52

53
54
55

56

57

58

59

60
61

62

63
64
65
66
67

68
69

70

71

72
73
74
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75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85

86

87

88
89
90
91

92

93
94

95

96
97

98
99

100
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas y/o informe del anélisis documental

Guia de entrevista

Datos:
Cargo o puesto en gque se desempefa: Gerente general
Nombres y apellidos Juan Manuel Flores
Cddigo de la entrevista Entrevistado 1
Fecha 05/10/2021
Lugar de la entrevista Clinica de salud ocupacional
Nro. Subcategoria Preguntas de la entrevista
1 ¢ COomo demuestran su compromiso el personal de su empresa?
5 Empatia ¢Cémo demuestra sus mejoras continuas y constantes desempefios
en el trabajo?
3 Capacidad de ¢Cémo demuestra su actitud el personal ante tanta aglomeracion?
4 respuesta ¢Como ve el desafio de su trabajo?
5 ¢ Como puede mejorar la seguridad en este centro ocupacional?
6 Seguridad ¢Coémo se mide la satisfaccion del paciente en el centro de salud
ocupacional?
o ¢Considera usted, que la calidad de atencion influye en la
7 Fiabilidad satisfaccion del paciente?

Entrevistado 1 (Entv.1)

Nro. | Preguntas Respuestas

1 ¢Cémo demuestran su | Bueno el compromiso que demuestran el personal con su lealtad
compromiso el | con todos nosotros, siempre buscamos tener una buena
personal de su | comunicacion con todos para saber cOmo se sienten trabajando
empresa? dentro de la organizacion y si observé que no esta conforme

investigamos el por qué su actitud y compromiso es baja. Lo
cual nos va a permitir tener al personal conforme vy
comprometido y sera mejor su desempefio para el bienestar de
la clinica.

2 ¢Como demuestra sus | Dentro de la clinica las mejoras continuas buscamos siempre es
mejoras continuas Yy | optimizar tiempos en todas las areas para que los pacientes se
constantes sientan conformes con las atenciones, que el personal tome
desempefios en el | siempre con prioridad y evitar los margenes de errores al mas
trabajo? minimo para dar resultados confiables.

3 ¢Cémo demuestra su | Buscamos siempre que el personal trabaje bajo presion, por ser
actitud el personal ante | salud ocupacional siempre hay aglomeracion y evitamos en lo
tanta aglomeracion? posible mantener la calma.

4 ¢Coémo ve el desafio Como gerente general el desafio es grande, busco siempre tener
de su trabajo? comunicacién con los encargados de cada areay el personal para

mantener al equipo motivado mas aun ante esta crisis sanitaria.
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5 ¢Cémo puede mejorar
la seguridad en este
centro ocupacional?

Por ser centro de salud tanto el personal de salud, como a los
pacientes brindamos todos los protocolos de seguridad para
evitar riesgo de contagio.

6 ¢Cémo se mide la
satisfaccion del
paciente en el centro
de salud ocupacional?

Con frecuencia hacemos encuestas en cada area para saber como
se siente el paciente desde la atencién en la recepcion, y cada
area para ver en qué estamos fallando como organizacion y saber
cdmo se siente el personal con nuestros servicios.

7 ¢Considera usted, que | Por supuesto que si, nuestra calidad va a depender mucho para
la calidad de atencidn | diferenciarnos de la competencia y ser el centro de salud mejor
influye en la | conocida en lima metropolitana.
satisfaccion del
paciente?

Guia de entrevista
Datos:

Cargo o puesto en gque se desempefa: Jefe de operaciones

Nombres y apellidos Paola Vilela

Cadigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entrev.2)

Fecha 05/10/2021

Lugar de la entrevista

Clinica de salud ocupacional

Nro. Subcategoria Preguntas de la entrevista

1 ¢ Como demuestran su liderazgo antes que lo demas en el trabajo?

5 Empatia ¢Cémo demuestras tus mejoras y constantes desempefios en el
trabajo?

3 ] ¢Cémo reacciona su personal ante una falla del sistema?

Capacidad de

4 respuesta ¢C6mo ve el desafio de su trabajo?
¢Como siente la responsabilidad de su personal hacia el

5 . paciente?

Seguridad ; .

6 ¢Cual es el efecto de no atender las consultas del paciente
adecuadamente?

7 Fiabilidad ¢Como distribuye las actividades de su personal?

Entrevistado 2 (Entv.2)

Nro. | Preguntas

Respuestas

1 ¢Como demuestran su
liderazgo antes que lo
demas en el trabajo?

Antes de empezar el dia, junto a todo el equipo y tenemos una
charla para motivarlos, hacerles saber la importancia de dar una
buena atencién a nuestros pacientes. Siempre trato de dar el
ejemplo y entre nosotros nos apoyamaos.

2 ¢ COlmo demuestras tus
mejoras y constantes
desempefios en el
trabajo?

Al finalizar el mes, tenemos reuniones de gerencia, expongo los
logros y mejoras que hemos tenido en referencia al mes anterior,
el desempefio de mi equipo, las cosas que tenemos que mejorar
y trabajar para dar un buen servicio. Sobre todo, ser una lider
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gue escucha sugerencias y apoyar a los chicos que trabajan
conmigo.

3 ¢Como reacciona su | EI personal con méas experiencia ayuda a los pacientes
personal ante una falla | orientdndolos para que puedan pasar por los consultorios.
del sistema? Ademaés, se opta por usar el proceso manual hasta que se

restablezca el sistema. Algunos técnicos que son nuevos pueden
perderse del proceso, pero entre ellos se les pide que se apoyen.
En este sentido se puede presentar incomodidad en los pacientes
por la demora de la atencion.

4 ¢Como ve el desafio | Todos los dias es un reto brindar el mejor servicio, como jefa
de su trabajo? siento la responsabilidad de cumplir con los tiempos y evitar las

quejas o malestar de los pacientes. Buscar cada dia mejorar y
orientar a mi personal para que enfrenten los problemas que se
presenten y buscar soluciones.

5 ¢Cémo  siente  la | Tienen una gran responsabilidad directa, ya que ellos se
responsabilidad de su | encargan de recibirlos, afiliarlos, orientarlos para que pasen por
personal hacia el | todas las areas médicas y despejen dudas que tengan. Siempre
paciente? se presentara alguna situacion, ya sea con los pacientes o con el

proceso y confio que mi equipo podré afrontarlo.

6 ¢Cual es el efecto de | En alguna ocasion ya nos sucedid, al contar con personal nuevo
no atender las | y no ser capacitado correctamente, los pacientes tienen dudas
consultas del paciente | acerca de por donde deben empezar, o donde se encuentran
adecuadamente? algunas areas; se ha visto que algunos pacientes se molestan con

el personal y se quejan con su empleador por el retraso o deciden
retirarse y no quieren pasar su evaluacion médica.

7 ¢Cémo distribuye las | En la recepcion debe estar el personal desde temprano, ya que
actividades de su | son los encargados de afiliar a los pacientes. En la entrada
personal? tenemos a 2 personas para recibir a los pacientes. Luego se

distribuye por piso al personal técnico, para que se encarguen de
orientar a los pacientes en cada piso.
Guia de entrevista
Datos:

Cargo o puesto en que se desempefa:

Jefe de laboratorio

Nombres y apellidos

José Landa Andrade

Cddigo de la entrevista

Entrevistado 3 (Entrev.3)

Fecha

04/10/2021

Lugar de la entrevista

Clinica de salud ocupacional

Nro. Subcategoria Preguntas de la entrevista
1 ¢Cémo demuestra su responsabilidad antes sus trabajadores?
Empatia - = - —
5 P ¢Como se desempefia su personal bajo presion?
3 ) ¢Como reacciona su personal ante una falla del sistema?
Capacidad de
4 respuesta ¢Coémo ve el desafio de su trabajo?
5 Seguridad ¢ Coémo controla el uso de los materiales en su area?
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6 ¢Coémo dispone de las capacitaciones a su personal?
7 Fiabilidad ¢ Cree que su personal tiene un buen desempefio en su area?
Guia de entrevista
Datos:
Cargo o puesto en gque se desempefa: Jefe de laboratorio

Nombres y apellidos

José Landa Andrade

Cadigo de la entrevista

Entrevistado 3 (Entrev.3)

Fecha

04/10/2021

Lugar de la entrevista

Clinica de salud ocupacional

Nro. Subcategoria Preguntas de la entrevista
1 ¢ COomo demuestra su responsabilidad ante sus trabajadores?
Empatia y ~ - —
5 P ¢Como se desempefia su personal bajo presion?
3 ¢Cémo reacciona su personal ante una falla del sistema?
Capacidad de
4 respuesta ¢Coémo ve el desafio de su trabajo?
5 ¢ Coémo controla el uso de los materiales en su area?
Seguridad y - —
6 ¢Como dispone de las capacitaciones a su personal?
7 Fiabilidad ¢ Cree que su personal tiene un buen desempefio en su area?

Entrevistado 3 (Entv.3)

Nro. | Preguntas Respuestas

1 ¢Como demuestra su | Como jefe tengo la responsabilidad de apoyarlos y buscar
responsabilidad ante | mejoras en nuestra area de laboratorio, me encargo de brindar
sus trabajadores? solucion a los problemas que se presenten, ademas soy

responsable de estar pendiente de los materiales que hagan falta
para que puedan realizar su trabajo oportunamente.

2 ¢Como se desempefia | Los técnicos de laboratorio realizan un trabajo singular que
su personal bajo | demanda concentracién, bajo presion o aglomeracion han
presion? sabido manejarlo y concluir con la atencién de todos los

pacientes, aunque se haya tenido pacientes un poco especiales
que piden que sea rapido el servicio, ellos deben tomarse el
tiempo de atenderlos a cada uno.

3 ¢Cémo reacciona su | Cuando se presentan estos problemas con el sistema, el area de
personal ante una falla | laboratorio vuelve al proceso manual, que implica pasar
del sistema? resultados de forma manual, recibir pacientes y hacer las

anotaciones manualmente en cuadernos, para luego pasarlo al
sistema. Se trata de que el flujo no se detenga en nuestra érea.

4 ¢Cémo ve el desafio Como jefe de laboratorio busco mantener una buena
de su trabajo? comunicacién con el personal a mi cargo, atender las consultas
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de otras areas y solucionar los problemas que se susciten en la
atencion que da el laboratorio o con otras areas que dependan
del laboratorio. Responder ante las demoras en el proceso de
muestra o reporte de resultados.

5 ¢Cémo controla el uso | Hay 2 encargados de sacar materiales, 1 para el area de procesos
de los materiales en su | y otro para toma de muestra y todo lo que se utiliza se anota en
area? un cuaderno para ser vaciado en un Kardex.

6 ¢Coémo dispone de las | Las capacitaciones dentro de la clinica son constantes, por el
capacitaciones a su mismo hecho que somos de salud tenemos que estar siempre con
personal? la actualidad, como, por ejemplo: En exdmenes de laboratorio,

los perfiles, las prioridades, tiempos de ingresos etc. Del mismo
modo con todo el personal nuevo tiene que conocer todo el trajin
del servicio.

7 ¢Cree que su personal | Si, buscamos siempre que el personal esté conforme y se
tiene un buen desempefie al méximo, le damos la confianza junto con la
desempefio en su supervision de jefe encargado para que el servicio mantenga esa
area? calidad que nos caracteriza un equipo unido siempre.

Guia de entrevista
Datos:
Cargo o puesto en gque se desempenia: Administradora

Nombres y apellidos

Rosa Gonzales

Cddigo de la entrevista

Entrevistado 4 (Entrev.4)

Fecha

06/10/2021

Lugar de la entrevista

Clinica de salud ocupacional

Nro. Subcategoria Preguntas de la entrevista
1 ¢COmo demuestra su responsabilidad ante sus trabajadores?
Empatia - - — -
’ P ¢ Se siente satisfecho con las maquinarias y herramientas de la
empresa?
¢Se aplican auditorias al personal de cada area en el centro de
3 Capacidad de salud ocupacional?
4 respuesta ¢Se cumplen los objetivos de la empresa, orientados al
paciente?
¢ Cree que las capacitaciones del personal son importantes para
> Seguridad la satisfaccion del paciente?
6 ¢Cémo aplica el personal, la mejora en la atencién al paciente?
o ¢Como garantizan que los problemas fueron solucionados
7 Fiabilidad

correctamente?
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Entrevistado4 (Entv.4)

Nro. | Preguntas Respuestas

1 ¢(Como demuestra su | Como mano derecha del gerente busco siempre la
responsabilidad ante | concentracion del equipo, supervisando todas las areas y a los
sus trabajadores? trabajadores para que cumplan bien sus funciones y evitemos

retrasos y errores en el servicio.

2 ¢Se siente satisfecho | Si, recuerdo como cuando empezamos, ahora estamos bien
con las maquinarias y | equipados, contamos con equipos modernos en todas las
herramientas de la | areas como en audiometria, rayos X, laboratorio y asi las
empresa? demaés areas, eso no da seguridad y confianza a nuestros

clientes y pacientes.

3 ¢Se aplican auditorias | Por supuesto las auditorias son constantes por partes de las
al personal de cada | empresas que envian a todos sus trabajadores a pasar sus
area en el centro de | exdmenes médicos, ellos vienen, observan, verifican, y
salud ocupacional? califican todas las areas y al mismo tiempo al personal si son

profesionales titulados, etc.

4 ¢Se  cumplen los | Esa es nuestra prioridad de cada dia, nuestro objetivo es que
objetivos de la | el paciente se sienta conforme y pase menos tiempo en las
empresa, orientados al | instalaciones.
paciente?

5 ¢Cree que las | Es importante, buscamos dar el mejor trato al paciente porque
capacitaciones del | son nuestra prioridad, hacemos capacitaciones a todo el
personal son | personal para que recuerden siempre que el paciente se sienta
importantes para la | como en casa, asi cuando hacemos pequefias encuestas saber
satisfaccion del | qué tan satisfecho se sienten cada uno de los pacientes.
paciente?

6 ¢Cémo  aplica el | Desde el area de recepcion buscamos ahorrar los tiempos en
personal, la mejora en | los registros, buscamos mejorar los tiempos en cada area para
la atencion al | evitar los cuellos de botellas y generar molestias a los
paciente? pacientes.

7 ¢Coémo garantizan que | Hacemos el seguimiento a todos los problemas que se

los problemas fueron
solucionados
correctamente?

generan y buscamos siempre dar la solucién al momento, nos
ha pasado en muchas ocasiones, quejas constantes de los
pacientes por las demoras y evitamos que lleguen a mayores.
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