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. RESUMEN

La calidad estéa recibiendo una creciente atencion en todo el mundo y se debe
a que esta presente en lo esencial de toda actividad humana. Es por ello, que se
ha tenido la presion urgente de convertir y desarrollar los servicios de salud hacia

mejores niveles de calidad y competitividad.

El Centro Integral Materno Infantil S.A. (CIMISA); tiene 15 afios de estar
funcionando en el mercado capitalino y no tiene informacion acerca de la
satisfaccion o insatisfaccion percibida por el paciente con respecto a los servicios
prestados. EIl objetivo del presente estudio ha sido establecer el grado de
satisfaccion de los pacientes con respecto a los servicios prestados en el Centro
Integral Materno-Infantil S.A. (CIMISA), ademas de identificar y evaluar los
aspectos que el paciente considera como buen servicio y poder identificar de esta
manera los puntos a mejorar en la cadena de servicios. Para tal efecto se
utilizaron encuestas de satisfaccion, las cuales fueron pasadas a 248 pacientes

escogidos al azar durante un mes.

El resultado que mostr6 mayor namero de respuestas negativas fue la
puntualidad del médico (47%) y la atencion recibida por parte del personal de
secretaria (9%), mientras que los resultados con mayor nimero de respuestas
positivas, fue el trato cortés brindado por el médico (97%) y la explicacion que este
le daba al paciente a cerca de su diagndstico y el tratamiento a seguir (98%). Por
lo que se considero que estas son las debilidades y fortalezas que presenta

CIMISA en su cadena de servicios.
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Il. INTRODUCCION

El servicio al cliente en las instituciones que brindan servicios de salud es de
suma importancia, ya que ayuda a los administradores a identificar y centrar su
atencion en las areas en las que los pacientes consideran necesarias o que
deban mejorarse.  Muchas empresas prestadoras de servicios de salud han
descubierto que al ofrecer servicios eficientes y de alta calidad, asi como una
mezcla de servicios que los pacientes desean, no solamente resulta ser

beneficioso para éstos sino también para quien los brinda.

El servicio al cliente en los centros de salud va mas all4 de la respuesta a las
necesidades clinicas del paciente, incluye aspectos que van desde el trato
proporcionado por el personal hasta aspectos mas complejos como condiciones
ambientales ya sea dentro o fuera de las instalaciones. Por otra parte el servicio
al cliente busca que los usuarios estén al tanto de todos los servicios que se

brindan.

Servicio al paciente significa proporcionar asistencia de tal forma que esto
redunde en un mayor grado de satisfaccion con la atencion brindada. Se basa en
la constante preocupacion de opiniones del los clientes, tanto en el ambito de

interaccion con el personal como del disefio de servicios.

Este estudio tiene como objetivo general establecer el grado de satisfaccion de
los pacientes con respecto a los servicios prestados en el Centro Integral Materno
Infantil S.A., utilizando para ello encuestas de satisfaccion del paciente. Con la
informacion se identificaron aspectos considerados por el paciente como buen
servicio, las areas de oportunidad en la cadena de servicios y proponer un proceso

gue permita medir y evaluar continuamente la satisfaccion del paciente.
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l1l. DEFINICION DEL PROBLEMA

El mejoramiento de la satisfaccion del cliente a través de la calidad en los
servicios de salud se ha convertido en una prioridad. Esta preocupacion es un
rasgo comun en todas las economias que se preparan conscientemente a favor de
los consumidores y cumpliendo las demandas y exigencias de los nuevos

mercados.

La satisfaccion del paciente es un elemento fundamental en la evaluacion
de los servicios de salud, por ello estos deben convertirse y desarrollarse hacia
niveles de calidad superiores, en donde el cliente se sienta satisfecho con los

servicios que recibe.

El desarrollo alcanzado por las ciencias médicas en la actualidad y la
necesidad de evaluar la calidad de los procesos asistenciales que se brindan en
salud, han hecho necesario retomar el concepto de satisfaccion, como uno de los

indicadores de excelencia en la prestacion de los servicios.

El Centro Integral Materno Infantil S.A. (CIMISA) tiene 15 aflos de estar
funcionando en el mercado capitalino. Durante este periodo de tiempo el centro no
ha contado con informacion acerca de la satisfaccion o insatisfaccion de los

pacientes con respecto a los servicios que se les prestan en CIMISA.

Por tal razon fue importante estudiar la satisfaccion de los pacientes, sin
importar el tipo de servicio que reciban. Para esto fue necesario identificar las

areas de fortaleza y de mejora que permitan una evaluacion continda.
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IV. JUSTIFICACION

La creciente competencia y competitividad en todos los sectores, unido a la
globalizacion de la economia, esta cambiando el escenario de los mercados; una
mayor conciencia de la satisfaccion del cliente, la calidad y su importancia ha

llevado a diferentes empresas en otra direccion.

A lo largo del tiempo muchas empresas dedicadas a la salud, han estado al
margen de todo esto, debido a que los pacientes siguen solicitando los servicios y

sé6lo con esto les basta.

El medir la calidad en los servicios de salud es importante porque permite
establecer cuales son los elementos relevantes, para poderlos supervisar y

corregir, de tal forma que se pueda obtener una mejora continua en los servicios.

Finalmente, debe de existir un compromiso de parte de la alta gerencia del
Centro Integral Materno Infantil (CIMISA), ya que con la informacién obtenida
durante la presente investigacion es probable que haya necesidad de invertir
recursos de diferente tipo, que permitan ejecutar acciones correctivas para
alcanzar la satisfaccién de los clientes y mantener el monitoreo continuo para no

cometer los mismos errores.



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

V. MARCO TEORICO

A. SATISFACCION Y ATENCION AL PACIENTE

1. SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
un suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y

lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo (1).

El éxito de una organizacién, la reduccion de costes y la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes, depende de una cadena de suministro bien
gestionada, integrada y flexible, controlada en tiempo real y en la que la

informacion fluye eficientemente (1-3).

Por todo lo anterior, el nivel de servicio al cliente esta relacionado directamente
con la gestion y efectividad de la cadena de suministros: flujos de informacion, de
materiales, de productos/servicios, etc. Cuanto mas efectiva sea la gestion de la

cadena de suministro, mayor serd el valor afiadido al servicio prestado al cliente

3).

El servicio al cliente juega un papel importante en el desarrollo y
mantenimiento de la fidelidad y satisfaccién del cliente. La fidelizacion del cliente
permite a la organizacion retenerlo, de manera que asegura la rentabilidad de la
“inversion inicial” de captacion, desarrollo de productos y prestacion del servicio.
Por este motivo el servicio al cliente debe ser considerado como una de las

actividades estratégicas basicas de la empresa (4-6).

Para que el servicio al cliente sea beneficioso, se debe de desarrollar una

estrategia en donde se deben enfrentar tres decisiones basicas, qué servicios se
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ofreceran, qué nivel de servicio se debe ofrecer y cuél es la mejor forma de ofrecer

los servicios (7).

Para determinar cudles servicios son los que el cliente demanda se deben
realizar encuestas peridédicas que permitan identificar los posibles servicios a

ofrecery establecer la importancia que le da el consumidor a cada uno de estos.

Después de conocer qué servicios requieren los clientes, se tiene que detectar
la cantidad y calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios

elementos, como:

Compras por comparacion
Encuestas periddicas a consumidores
Buzones de sugerencias y

Sistemas de quejas y reclamos.

Luego se debe decidir sobre el precio y el suministro del servicio.

Para lograr un mejor servicio se puede recurrir al empleo de una serie de

herramientas, las cuales se detallan a continuacion:

Reducir la cantidad de contactos con los clientes e incrementar su
intensidad: la primera persona que brinde el servicio al cliente debe contar
con toda la informacién que requiera para que la atencion sea completa.
La estrategia inicial es evitar que el cliente tenga que describir sus

necesidades a mas de una persona para lograr ser atendido (8).

Escuchar al cliente atenta y cordialmente: cuando el cliente se siente
escuchado, se siente valorado e importante. La habilidad para hacer las

preguntas clave facilita una atencién &gil y acertada (8).
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Reducir los vacios de informacion: dentro de la diversidad de problemas
que surgen en la relacion con el cliente, uno de los mas frecuentes es la
ausencia de calidad en la informacion que se le brinda. Se debe de

proporcionar una informacion especifica y exacta (8).

Evitar la preocupacion de cliente: esto se logra dandole toda la
informacién que el requiera, cuando se le dan a conocer las politicas y
procedimientos relacionados con él y cuando se mantiene en todo

momento una intachable conducta comercial (8).

Empoderamiento (servicio intenso y profundo): es indispensable delegar
mas en el empleado encargado del contacto directo con el cliente para
que pueda solucionar el 100% de las situaciones tipicas que se le
presenten y al menos un 80% de las especiales (8). Para que el servicio
sea excelente se requiere delegar adecuadamente, entrenar
intensamente al empleado que tiene contacto directo con el cliente, darle
toda la informacion que deba manejar en su cargo y proporcionarle
herramientas de servicio que garanticen la fidelidad de la persona que

llega a la empresa (6).

Desmontar los mecanismos distractores y agilizar el servicio: la empresa
debe agilizar su atencion al cliente porque, aunque la amabilidad es
importante y una sala de espera con televisor es agradable, lo que el

cliente siempre desea es ser atendido rapidamente (8).

Prometer menos y dar mas: es de gran importancia armonizar la oferta del
servicio con lo que el cliente realmente recibe. El cliente que se siente

engafiado se pierde para siempre (8).

Dejar que el cliente regrese de modo voluntario: aunque la postventa es

muy importante no es bueno que el cliente se sienta asediado o
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presionado. Si ha recibido un buen producto o servicio se puede estar

seguros de que regresara (8).

Elaborar encuestas para que el cliente diga todo lo que no le gusta: se
debe estar muy atento a requerimientos y reclamos y hacer los
correctivos necesarios. Solo asi se pueden desarrollar una mejora

continua en el servicio (8).

Mirar a los empleados como socios y hacerlos sentir parte fundamental de
la empresa: cuando el empleado se siente valorado desarrolla una
capacidad de colaboracion que redunda siempre en el éxito de la

empresa (8).

Verificar las estrategias de la competencia: si la empresa todavia no es
lider, buscar un modelo para seguirlo y superarlo. No hay que temerle a la
competencia sino a la incompetencia y a la falta de creatividad que

muchas veces frenan el desarrollo de una organizacién (8).

2. LA CALIDAD EN LA ATENCION MEDICA

El término calidad es de origen griego Kalds, este vocablo significa en conjunto
bueno y bello y de ambos modos fue trasladado al latin como Qualitas, la cual los
diccionarios la definen como el conjunto de cualidades que contribuyen en la

manera de ser de una persona o cosa (9,10).

Actualmente se puede definir calidad como “la totalidad de funciones,
caracteristicas o comportamientos de un bien producido o de un servicio prestado,
gue les hace capaces de satisfacer las necesidades de los consumidores”. La

calidad es un concepto subjetivo dado que cada individuo puede tener su propia
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apreciacion o su particular juicio de valor acerca del producto o servicio en

cuestion.

Sin embargo, al relacionar este término con la Salud Publica, se refiere a
diferentes aspectos de la actividad de una organizacion: el producto o servicio, el
proceso, la produccion o sistema de prestacion del servicio o bien, es el grado de
satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del producto con relacion a las

exigencias del cliente, en este caso del paciente.

La calidad de atencion se basa en ofrecer un servicio o producto de acuerdo a
los requerimientos del paciente mas alla de los que éste puede o espera,
satisfaciendo sus necesidades de manera consciente en todos los aspectos,
logrando el mejor resultado con el minimo riesgo. Para que esto suceda se deben

de tener en cuenta tres elementos (1,2,9):

Cientifico-técnico
Interpersonal

Entorno

Dentro del concepto de calidad asistencial se deben de tomar en cuenta,

algunos factores como (9):

Eficacia: relacion entre los objetivos previstos y los conseguidos en

condiciones ideales o experimentales.

Eficiencia: relacion entre el impacto real de un servicio o programa y su
coste de produccion. Un servicio es eficiente si consigue el maximo logro

con el minimo nimero de recursos posible, o con los recursos disponibles.



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

Accesibilidad: facilidad con que se obtienen, en cualquier momento, los
servicios médicos, a pesar de posibles barreras econdémicas, geograficas,

de organizacion, psiquicas y culturales.

Disponibilidad: grado en que los servicios médicos se hallan en estado

operativo. La disponibilidad incluye la accesibilidad.

Calidad cientifico-técnica: nivel de aplicacion de los conocimientos y la
tecnologia disponible en la actualidad (actualizacibn constante de

conocimientos: formacion continuada).

La satisfaccion del cliente: grado de cumplimiento de sus expectativas en
cuanto a la atencion recibida y los resultados de la misma. Incluye la
satisfaccidon con la organizacion, la asistencia recibida, los profesionales y

los resultados de la atencion médica.

Cooperacion del paciente: grado en que el paciente cumple el plan de
atencion. Depende de la relacion que se establece entre el paciente y el
profesional. Es un componente de gran importancia en la atencion médica

ambulatoria.

Continuidad: tratamiento del paciente como un todo en un sistema de
atencion integrado. Los servicios deben ser continuos y coordinados para

gue el plan de cuidados de un paciente progrese sin interrupciones.

Competencia profesional: capacidad del profesional de utilizar plenamente
sus conocimientos en su tarea de proporcionar salud y satisfaccion a los
usuarios. Se refiere tanto a la funcion operacional y a la relacional, tanto

del profesional sanitario como de la organizacion.

Seguridad: balance positivo de la relacion beneficios / riesgos.
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Por todo lo anterior la calidad tiene un impacto directo sobre el desempeiio de
los productos o servicios. Por tanto, esta intimamente ligada con el valor para los
clientes y su satisfaccion. En el sentido mas estricto, la calidad se puede definir
como “ausencia de defectos”, pero casi todas las empresas centradas en el cliente
van mas alla de esta definicién de calidad tan limitada. Mas bien, esas compafias

definen la calidad en términos de satisfaccion del cliente.

La American Society for Quality define la calidad como las caracteristicas de un
producto o servicio que afectan su capacidad para satisfacer las necesidades
expresas o implicitas de los clientes. Esta definicion enfocada en el cliente sugiere
gue la calidad parte de las necesidades del cliente y termina con la satisfaccién del
cliente. El objetivo fundamental del movimiento actual de calidad total es ahora la

satisfaccion total del cliente.
3. SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion del cliente es uno de los resultados mas importantes de prestar
servicios de buena calidad. Dado que la satisfaccién del cliente influye de tal
manera en su comportamiento, es una meta muy valiosa para todo prestador de

servicios médicos. La satisfaccion del cliente puede influir en:

El hecho de que el cliente procure o no procure atencion,

El lugar al cual acuda para recibir atencion,

El hecho de que esté dispuesto a pagar por los servicios,

El hecho de que el cliente siga 0 no siga las instrucciones del médico sobre
su tratamiento,

El hecho de que el cliente regrese o no regrese al centro médico,

El hecho de que el cliente recomiende o no recomiende los servicios a los

demas.

La satisfaccion del cliente, depende del desempefio que se percibe en un

producto o servicio en cuanto a la entrega de valor en relacion con las
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expectativas del cliente (en este caso paciente). Si el desempeiio del servicio no
alcanza las expectativas, el paciente quedara insatisfecho. Si el desempefio
coincide con las expectativas, el paciente quedara satisfecho. Si el desempefio
rebasa las expectativas, el paciente quedarda encantado. Las empresas
sobresalientes procuran mantener satisfechos a sus pacientes. Los pacientes
satisfechos vuelven a comprar y comunican a otros sus experiencias positivas con

el servicio o producto (11,12).

La satisfaccion del cliente depende no sélo de la calidad de los servicios sino
también de las expectativas del cliente. El cliente estd satisfecho cuando los
servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del cliente son
bajas o si el cliente tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser

gue esté satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes (13,14).

Por lo tanto, los administradores no deben suponer que los servicios prestados
son adecuados Unicamente porque los clientes no se quejan. Aun los niveles bajos
de insatisfaccion reportada, tan bajos como el 5%, deben tomarse en cuenta

seriamente (13).

La satisfaccién es, pues, un sentimiento subjetivo del cliente que tiene un gran
valor para la gestion, ya que permite evaluar la aceptabilidad de los servicios. Las
expectativas sociales y de cada cliente en particular sobre cual es el nivel
aceptable/inaceptable de servicios se construyen a partir de la experiencia
personal y del entorno, y a menudo estan en relacién con el desarrollo social, de
manera que atenciones consideradas aceptables en determinado momento no lo

son al cabo de pocos afios o en un contexto social diferente (15).

A fin de vencer estos obstaculos, los investigadores estan explorando
diferentes maneras de medir y analizar la satisfaccion del cliente. En las
entrevistas de salida, se puede solicitar a los clientes que relaten lo que sucedio

durante la consulta, en vez de evaluarlo. En las entrevistas a fondo y en las
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discusiones de grupo focal se puede indagar para obtener informacion detallada,
en lugar de hacer preguntas generales sobre la satisfaccion. Un cliente simulado o
cliente anénimo (es decir, un miembro de la comunidad capacitado que simule
procurar servicios) puede evaluar la satisfaccion del cliente, segun la suposicion

discutible que él/ella comparte las percepciones reales del cliente (13-16).

El valor y rentabilidad de un cliente satisfecho aumenta con el transcurso del
tiempo, por varias razones: compara mas cantidad el mismo producto o servicio,
compra otros productos o servicios, compra productos de gama alta y con mas
margen o disminuye el coste relativo de atenderle y servirle, mediante la
recomendaciéon a familiares y amigos mediante proceso de “boca en oreja’
(14,15).

Actualmente en México, Costa Rica y Espafia se llevan a cabo encuestas en
centros de salud publicos y privados, para medir la satisfaccion del paciente y

obtener informacién para aumentarla.

En paises como México, la calidad en los servicios de salud y la satisfaccion de
ha tenido un auge desde los afios cincuenta, en donde se busca que tanto en
hospitales publicos como privados se mantenga un nivel alto de calidad en la
prestacién de los servicios, como ejemplo se tiene el estudio que se realizé en
usuarios de 15 hospitales de Hidalgo, México. En este estudio muestran que la
mayor parte de la insatisfaccion del paciente esta dada por el mal trato que se le

brinda al paciente y por la mala calidad en los servicios (17).

En Costa Rica se han llevado a cabo estudios de satisfaccion y calidad en los
servicios, en centros de salud en cantones de San José como Puriscal —
Turrubares, en donde cuentan con una red de servicios de salud donde se
involucran algunas instituciones, tales como: Instituto Costarricense de
Alcoholismo y Farmacodependencia, Acueductos y Alcantarillados, Ministerio de

Salud, Cruz Roja Costarricense y Caja Costarricense de Seguro Social. En estos
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cantones se da la integracion para el funcionamiento de algunos programas como:
las Clinicas de Atencion Integral al Adolescente, las Clinicas de Mujer Agredida,
Comité Interinstitucional para la Atencion de Emergencias, Clinicas prenatales y

proyecto de mejoramiento continuo de la calidad (9, 18).

En estas encuestas se han tomado en cuenta dimensiones como:

Accesibilidad del servicio

Confort/Entorno

Informacion dada tanto por el personal médico como por el personal de
apoyo.

Trato personal

Competencia profesional

Continuidad asistencial

4. CADENA DE VALOR

Es el proceso de elaboracion de un servicio, es decir, toda la organizacion de
los elementos fisicos y humanos en la relacion cliente-empresa, necesaria para
la realizacion de la prestacion de un servicio y cuyas caracteristicas han sido
determinadas desde la idea concebida, hasta la obtencion del resultado como tal

(el servicio) (19).

Es importante recordar que el cliente-comprador de un servicio, participa de
manera activa en la produccion del mismo, sin este el mercado en su totalidad

no existiria.

Para que la cadena de valor funcione correctamente es necesario tomar en
cuenta que la total satisfaccion de las necesidades del cliente es el primer
elemento que debe cumplirse, el cliente debe sentirse estimulado y motivado

para solicitar el servicio que se vaya a prestar.
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Seguidamente se debe tener un soporte fisico apto para la prestacion del

servicio.

La atencion personalizada al cliente, es un punto de suma importancia en la
cadena de valor; por lo tanto el personal encargado debe ser idéneo y estar

preparado para satisfacer a cabalidad las necesidades de los consumidores.

Como un cuarto punto se encuentra el servicio como tal ya prestado y el
servicio interno en la empresa. Es indispensable que se realice una estrategia
interna en la cual se identifiquen todos los puntos a mejorar y se deleguen
funciones en departamentos y en personal calificado. Es importante comunicar
todo lo que se va a hacer para que todos "halen" hacia el mismo lado, hacia la

consecucion del objetivo final.

La cadena de valor establece relaciones entre la rentabilidad, lealtad de los
clientes y satisfaccion, lealtad y productividad de los empleados. Los eslabones

gue deben de considerarse son (20):

La utilidad y el crecimiento estimulados de la satisfaccion de los
clientes.

La lealtad es un resultado directo de la satisfaccion de los clientes.

La satisfaccion se ve en gran parte influenciada por el valor de los
servicios prestados a los clientes.

Los empleados productivos, leales y satisfechos crean valor.

La satisfaccion de los empleados es principalmente el resultado de
politicas y servicios de apoyo de alta calidad que le permiten a los

empleados producir resultados para los clientes.
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B. CENTRO INTEGRAL MATERNO INFANTIL

El Centro Integral Materno Infantil S.A. (CIMISA) tiene 15 afos de estar

funcionando en el mercado capitalino.
Actualmente en CIMISA se tiene la siguiente cadena de servicios primarios:

Dos clinicas pediatricas
Dos clinicas ginecoldgicas-obstétricas
Una clinica odontolégica

Laboratorio clinico
Y como servicios de apoyo se tienen:

Secretaria

Limpieza

Tanto el personal administrativo como médico tiene contacto con los
pacientes, a través de los diferentes servicios prestados por CIMISA. Actualmente
se cuentan con dos pediatras, 2 ginecologos-obstetras, 1 odontdloga, 3 quimicas
bidlogas, 2 asistentes de odontologia, 2 secretarias y 1 persona de mantenimiento

y limpieza.

Las citas son programadas por el médico, segun sea el caso de cada

paciente y estas son confirmadas por las secretarias 24 horas antes.

Los horarios de atencion dependen de cada médico, siendo estos los
siguientes:
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MEDICO DIAS DE ATENCION HORARIO
Pediatra 1 Lunes a Viernes 10:40 — 12:40 horas
Lunes, Miércoles y Viernes | 14:40 — 19:20 horas
Los pacientes estan citados
cada 20 minutos.
Pediatra 2 Lunes a Viernes 16:30 — 19:30 horas

Sabados

8:00 — 13:30 horas
Los pacientes estan citados
cada 30 minutos.

Ginecologo 1

Lunes, Martes, Jueves y
Viernes

9:30 — 12:30 horas y

3:30 — 7:30 horas

Los pacientes estan citados
cada 30 minutos.

Ginecologo 2

Lunes, Martes, Jueves y
Viernes

16:00 — 19:30 horas
Los pacientes estan citados
cada 30 minutos.

Odontéloga Lunes a Viernes Los pacientes estan citados
Sabados cada 30 minutos.

Laboratorio Clinico | Lunes a Viernes 7:30 —12:30 y 2:00 — 6:00
Sabados 8:00 — 12:00

El edificio en donde se encuentra ubicado el Centro Integral Materno Infantil

S.A. (CIMISA) cuenta con un sélo nivel en donde se pueden encontrar:

Un parqueo con capacidad para cinco vehiculos.

Una sala de espera externa con capacidad para seis personas.

Dos salas de espera internas con capacidad para

Clinicas: cinco (una para cada uno de los médicos).

Laboratorio clinico: con

procesamiento de muestras).

tres ambientes (secretaria, toma muestra,

Un &rea de juegos en la parte posterior del edificio.
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VI. OBJETIVOS

1. OBJETIVO GENERAL

Establecer el grado de satisfaccion de los pacientes con respecto a los

servicios prestados en el Centro Integral Materno Infantil S.A.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar y evaluar que aspectos considera el paciente como buen

servicio.

Identificar los puntos débiles que existen en la cadena de servicios que

presta CIMISA, para lograr su mejora.

Proponer un proceso que permita medir y evaluar continuamente la

satisfaccion del paciente.
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VII. MATERIAL Y METODOS

1. UNIVERSO

Se tomd como Universo a pacientes mensuales que asisten a los diferentes

servicios que presta el Centro Integral Materno Infantil S.A. (CIMISA).

2. MUESTRA

El nimero de pacientes a muestrear al azar fue obtenido por la siguiente

formula:

K/\Z* p * q * N
(€"*(N-1)) + k¥ * p* g
En donde

N: es el tamafio de la poblacion o universo, en este caso 700 pacientes.

k: es una constante que depende del nivel de confianza que se le asigne a la
investigacion, en este caso 1.96 (nivel de confianza del 95%).

e: es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede haber
entre el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la poblaciéon y el
gue se obtendria si se le preguntara al total de ella, en este caso del 5%.

p: es la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio (satisfaccion del paciente), en este caso p=0.5.

g: es la proporcién de individuos que no poseen esa caracteristica, pacientes
insatisfechos es decir, es 1-p., en este caso g=0.5.

n: es el tamafo de la muestra (nGmero de encuestas que se realizaron).

Haciendo las respectivas sustituciones n=248.
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Una vez que el paciente es fue atendido en los diferentes servicios de la
unidad se les aplicé una cuestionario de satisfaccion del cliente, en el cual se le
pregunta acerca de como percibio la atencion que se le brind6 y si tiene o no

sugerencias a fin de que se mejore la calidad en la atencién de los servicios.

Para tal efecto se tomaron en cuenta cuestionarios ya existentes y en uso
en paises como México, Costa Rica y Espafa, los cuales fueron adaptados para

uso en el Centro Integral Materno Infantil.

En el cuestionario se tomaron en cuenta aspectos como:

Frecuencia de uso de los diferentes servicios

Accesibilidad del servicio (horario, tramite de consultas)

Informacion brindada tanto por personal médico como de secretaria.
Trato al paciente tanto por personal médico como personal
administrativo.

Competencia profesional

Continuidad asistencial (seguimiento de pacientes fuera de la clinica).
Confort/entorno (limpieza, iluminacion, ventilacién, decoracién, area
adecuada para nifios).

Servicios adicionales

Al tener los cuestionarios completos, se procedié6 a realizar la tabulacion

correspondiente para evaluar la opinion de los diferentes pacientes.
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VIILI. RESULTADOS

Se realizaron un total de 248 cuestionarios de satisfaccion al paciente, ninguna
persona se negd a contestar dicha encuesta por la que todas se consideraron

como validas.

1. ¢Hace cuanto visita la clinica? _
Grafica No. 1

¢ Hace cuanto visita la clinica?

0 O Menos de 1 mes
% 50 (7%)
17% | ®m1 a6 meses (5%)

53% 06 meses a1 afio
(17%)
0,
18% 01 a 3 afios (18%)

B mas de tres afios
(53%)

2. ¢Conoce todos los servicios prestados por CIMISA?

Gréafica No. 2
¢Conoce todos los servicios prestados por
CIMISA?

31%

mSi
B No
69%

3. ¢Con qué frecuencia utiliza nuestros diferentes servicios?

Gréfica No. 3
¢Con qué frecuencia utiliza nuestros diferentes
senvicios? D 1omasalasemana
2% 79 2%
18% ° 7% lgo veces al mes
7%
01 vezal mes (51%)
22% . o
51% 02 6 3 veces al afio
22%
m 1 vezal afio (18%)
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4. ¢ Qué servicios ha utilizado en CIMISA?

Tabla No. 1

¢, Qué servicios ha utilizado en CIMISA?

Servicio utilizado Porcentaje de encuestados que asisten
a los diferentes servicios
Pediatria 85%
Ginecologia-obstetricia 31%
Odontologia 18%
Laboratorio clinico 63%

5. ¢Considera que nuestros horarios de atencion son adecuados?

Gréfica No. 4
¢ Considera que nuestros horarios de atencién son
adecuados?
9% 2%
@ Si
m No
0 No respondio
89%

6. ¢Considera que el tramite de la consulta es sencillo?

Gréfica no. 5
¢Considera que el tramite de la consulta es
sencillo?

3%

m Si
H No

97%
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7. ¢Lasecretaria ha sido cortés y respetuosa con usted?

Gréfica No. 6
¢La secretaria ha sido cortés yrespetuosa en
el trato brindado?

9%

o Si
B No
91%
8. ¢Estuvo comodo en la sala de espera?
Gréfica No. 7
¢Estuvo comodo en la sala de espera?
2%
2%
m Si
m No
0 No respondio
96%

9. ¢Fue adecuada la limpieza en las instalaciones?

Gréfica No. 8
¢ Fue adecuada la limpieza en las instalaciones?

5%

@ Si

m No

95%
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10. ¢ Fue adecuada la ventilacién dentro de las instalaciones?

¢ Fue adecuada la ventilacion dentro de las

Grafica No. 9

instalaciones?

6%
m Si
m No
94%
11. ¢ Fue adecuada la iluminacién dentro de las instalaciones?
Gréfica No. 10
¢ Fue adecuada la iluminacion dentro de las
instalaciones?

2%
m Si
m No

98%
12. ¢ Fue adecuada la decoracién en las instalaciones?
Grafica No. 11
¢ Fue adecuada la decoracién en las
instalaciones?
8%
m Si
m No
92%
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13. ¢ Considera que la atencion fue puntual el dia de la cita?

Gréfica No. 12
¢ Considera que la atencion fue puntual el dia de la
cita?

47% @ Si
53% m No

14. ¢ De cuéanto fue su tiempo de espera?

Gréfica No. 13
¢ De cuanto fue su tiempo de espera?

B Menos de 1/2
hora (43%)
MEntres1/2y1
43% hora (40%)
00 1 hora (9%)

9% 8%

40%
O Mas de 1

hora (8%)

15. ¢ Cuando deja mensajes para algun médico ha recibido respuesta?

Gréfica No. 14
¢ Cuando deja mensajes para algin Médico ha
recibido respuesta?

@ Inmediatamente

4% 6% (7%)

m Tardiamente
(17%)

0 No ha recibido
respuesta (4%)

0 No respondio
(6%)

17%

73%
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16. ¢ El médico lo/la atendi6 cortésmente?

17. ¢ El médico le dio una explicacion adecuada sobre su diagnostico y el

Grafica No. 15
¢El médico lo/la atendié cortésmente?

3%

osi
HNo

97%

tratamiento a seguir?

18. ¢ Considera que nuestro personal estd capacitado para la atencién de

pacientes?

Gréfica No. 16
¢El médico le dio una explicacion adecuada sobre
su diagnostico y el tratamiento a seguir?

2%

@ Si
m No

98%

Grafica No. 17
¢ Considera que nuestro personal esta capacitado
para la atencion de pacientes?

6%

@ Si
m No

94%
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19. ¢ Usted cree que el rea verde es adecuada para que sus nifios/as jueguen?

Gréfica No. 18
¢Usted cree que el area verde es adecuada para
gue sus nifios/as jueguen?

24%

@ Si
m No

76%

20. ¢,Cree que seria adecuado tener una farmacia en nuestras instalaciones?

Grafica No. 19
¢ Cree que seria adecuado tener una farmacia en
nuestras instalaciones?

13%

i

87%

@ Si
m No

21. ¢ En el laboratorio clinico le atendieron cortésmente?

Grafica No. 20
¢En el laboratorio clinico le atendieron cortésmente?

gsi
37%
H No

60%
0 O Nunca lo ha

utilizado

3%
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22. ¢ Sus resultados de laboratorio le fueron entregados oportunamente?

Grafica No. 21
¢ Sus resultados de laboratorio le fueron
entregados oportunamente?

0%

@ Si
m No

100%

23. En general ¢ El trato recibido en CIMISA fue?

Grafica No. 22
En general ¢ El trato recibido en CIMISA fue?

2% 0%
@ Excelente (59%)

39% B Bueno (39%)

O Regular (2%
59% gular (2%)

0 Malo (0%)

24. ¢ Cudl es el grado de satisfaccion general con nuestros servicios?

Grafica No. 23
¢,Cudl es el grado de satisfaccién general con
nuestros servicios?

B Completamente
1% 0% sati_sfecho
H Satisfecho

O Insatisfecho
48% 51%

00 Completamente
insatisfecho
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25. En comparacion con otros Centros de Servicio Materno-Infantil, CIMISA es:

Gréfica No. 24
En comparacién con otros Centros de Senicio
Materno-Infantil, CIMISA es:

0% 16%

@ Mucho mejor

(47%)
0% m Algo Mejor
(21%
16%— 47% O Igual (16%)

[ Algo peor (0%)

21% B Mucho peor
0%
@ No lo sé (16%)

26. ¢ Ha recomendado usted, CIMISA a otras personas?

Gréfica No. 25
¢Ha recomendado usted, CIMISA a otras
personas?

16%

@ Si
m No

84%
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Al finalizar la encuesta, se le pidid a los encuestados que brindaran sus

recomendaciones para que CIMISA

pueda mejorar sus servicios. Estas

recomendaciones se pueden observar en la Tabla No. 2.

Tabla No. 2

Recomiendo a CIMISA las siguientes medidas para mejorar su servicio

Respuestas

Pacientes

Un area de juegos adecuada para nifios
menores de 4 afios

Instalaciones en un lugar mas céntrico con
mas parqueo

Segquir con el buen servicio

Seguridad
Incluir juegos para los nifios en sala de
espera

Revisar periddicamente los columpios
Mejorar atencidon en secretaria
Puntualidad en el horario de la cita
Readecuar horario de atencion

Mejorar limpieza en las instalaciones
Que los médicos atiendan mensajes
Hacer promocién de todos los servicios

Mejorar decoracién

Tener en sala de espera revistas actuales y
en buen estado

Tener TV en ambas salas de espera
Pagina Web, en donde se puedan hacer
consultas en linea con los médicos

Luz en area verde

Farmacia con precios justos y que tenga
los medicamentos recetados por el médico
Mejorar ventilacién durante el verano
Tener un médico internista
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IX. DISCUSION DE RESULTADOS

Para poder medir el grado de satisfaccion de los pacientes con respecto a
los servicios recibidos, es posible utilizar distintos métodos, pero uno de los mas
utilizados actualmente es la encuesta. La interpretacion y andlisis de la encuesta
para medir opiniones y/o actitudes conlleva, necesariamente, en cierto grado a la

subjetividad.

Para escoger las preguntas utilizadas en la encuesta de satisfaccion al
paciente utilizada en el Centro Integral Materno Infantil S.A., se tomé en cuenta la
existencia de encuestas ya vigentes en México, Costa Rica y Espafia, las cuales
fueron adaptadas segun lo que se deseaba saber, por lo que se incluyeron
dimensiones de satisfaccion como accesibilidad en el servicio, confort/entorno,
informacién dada por el personal de secretaria o médico, trato personal,

competencia profesional, continuidad asistencial, entre otras.

Las encuestas fueron pasadas a 248 pacientes que asisten al Centro
Integral Materno Infantil S.A., en busca de los servicios de pediatria, ginecologia-
obstetricia, odontologia o laboratorio clinico. Aspectos tales como edad y sexo, no
se tomaron en cuenta, debido a que en el caso de los pacientes menores de edad
en pediatria, odontologia o laboratorio clinico, fueron sus padres los que

respondieron a las preguntas de la encuesta.

Es necesario recalcar el grado de participacion de los pacientes (100%),
debido a que fue de manera voluntaria, esto da a entender que el paciente espera

un servicio de alta calidad.

El 53% de los pacientes encuestados (Grafica No.l1), tienen mas de tres
afios de recibir por lo menos uno de los servicios prestados por CIMISA, lo que
lleva a pensar que los pacientes se sienten identificados con los servicios
prestados en CIMISA.
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Cabe mencionar que la mayoria de los encuestados (69%), conoce todos
los servicios prestados en CIMISA; un 31% no los conoce, por lo que se debe

considerar darlos a conocer (Grafica No. 2).

En cuanto a la frecuencia de uso de los diferentes servicios (Grafica No. 3),
es importante mencionar que el 50% de los encuestados los utiliza por lo menos
una vez al mes, esto puede deberse a que la mayoria de los encuestados hace

uso del servicio de pediatria (85%) y de laboratorio clinico (63%) (Tabla No.1).

Con respecto a los horarios de atencion, la mayoria (89%) piensa que estos
son adecuados y el 9% opina lo contrario, esto puede deberse a que los horarios
de atencion varian segun el médico y el dia de la semana que requieran el servicio
(Grafica No. 4).

A los encuestados se les pregunto si el trAmite de la consulta era sencillo,
segun el 97% de los encuestados si lo es, este factor tiene gran relevancia porque

indica que el acceso al servicio no conlleva muchos tramites (Grafica No. 5).

El personal de secretaria juega un papel importante en toda empresa,
debido a que son el contacto directo entre el paciente y el médico, el 91% de los
encuestados recibieron un trato cortés por parte de la secretaria y un 9% no lo
recibieron, por lo que es importante tomar en cuenta la capacitacion continua del

personal en cuanto el servicio del cliente (Grafica No. 6).

El confort de los pacientes en la sala de espera es importante en los
servicios de salud, debido a que cuando el médico tiene algun tipo de emergencia
el paciente debe de esperar por algun tiempo para poder ser atendidos, segun los
resultados de las encuestas el 96% de los pacientes estuvieron comodos en su

estancia en la sala de espera (Grafica No. 7).
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En cuanto a como se perciben las condiciones ambientales (limpieza,
ventilacion, iluminaciébn y decoracion) del Centro Integral Materno Infantil
(CIMISA), la mayoria de los clientes entrevistados (92 — 98%) consideran que las

mismas son adecuadas (Graficas No. 8-11)

Se encontr6 que la mayoria de pacientes (53%) consideraban que la
atencion el dia de la cita fue puntual (Grafica No. 12). No obstante, hay que
recalcar que este fue el punto que mas presentd respuestas negativas por parte
los pacientes, un 47% de los encuestados manifestaron que su atenciéon no fue
puntual, por lo que se puede considerar que este es un punto de mejora, para

aumentar la satisfaccion del paciente.

Un factor relacionado con el anterior es el tiempo de espera, en donde 43%
de los encuestados deben de esperar menos de media hora para poder ser
atendidos, un 40% debe esperar entre media hora y una hora y un 17% por mas
de una hora (Grafica No. 13), este factor debe de ser revisado para garantizar una
adecuada organizacion en la cadena de servicios en pro de una mayor

satisfaccion al disminuir los tiempos de espera.

La atencion médica no soélo debe de darse dentro de las instalaciones de la
clinica, un factor con mucha relevancia es el servicio que se presta al paciente
fuera de los horarios establecidos, en el caso de que se trate de una emergencia.
El 73% de los encuestados recibe respuesta inmediata por parte del médico al

dejar mensajes (Grafica No. 14).

Un resultado muy satisfactorio fue que la amplia mayoria de los pacientes
encuestados coinciden en que el médico fue cortés en el trato brindado (97%)
(Grafica No. 15), este factor es muy importante como reflejo de satisfaccion y por
lo tanto de calidad en el servicio dado, debido a que la interaccion médico-
paciente es un factor importante en los servicios de salud. En cuanto a la

informaciéon suministrada a los pacientes respecto a su diagndstico y tratamiento a
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seguir, un 98% manifestd que se le explicO adecuadamente ambos aspectos
(Gréfica No. 16), lo que indica que el médico se toma su tiempo para explicarles a
los pacientes su enfermedad, implicaciones en el manejo de esta y se
preocuparon por que realmente comprendieran lo que les estaban diciendo. Esto
significa que los médicos estan informando adecuadamente y evitando fallas en
los tratamientos por falta de comunicacion. Este factor no debe de descuidarse y
se le debe dar siempre mas énfasis para el bienestar de los pacientes y para

respetar su derecho a estar bien informados a cerca de su salud.

El mayor porcentaje que visitan CIMISA son pacientes que asisten a
pediatria por lo que es importante tener un area adecuada para que los nifios
jueguen y se entretengan mientras son atendidos, el 76% de los encuestados
manifestaron que el area verde es adecuada para que los nifios jueguen, mientras
gue un 24% no lo considera adecuado (Grafica No. 18). Es importante hacer ver
gue algunos de los encuestados manifestaron que los juegos no eran adecuados
para nifilos menores de cuatro afios, por lo que le sugieren a CIMISA incluir juegos
apropiados para esta edad en la sala de espera y en el area verde. Ademas se les

sugiere que se le de el mantenimiento adecuado para evitar cualquier percance.

En CIMISA se tiene pensado incluir un servicio mas a su cadena de
valor, por lo que se les pregunt6 a los encuestas si creian importante tener una
farmacia en las instalaciones, el 87% manifestaron su interés por la farmacia y

13% no lo consideran de importancia (Grafica No. 19).

En cuanto al servicio prestado en el laboratorio clinico, el 60% de los
encuestados respondieron que fueron atendidos cortésmente, mientras que un 3%
opina lo contrario. Se debe hacer referencia que el 37% de los encuestados no

han solicitado servicios al laboratorio clinico (Grafica No. 20).

De los encuestados que han utilizado el servicio del laboratorio clinico, el

100% reportd que sus resultados les fueron entregados a tiempo (Gréfica No. 21).
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El trato en general en todos los servicios fue considerado como excelente
(59%), bueno (39%) y regular (2%), este es un resultado muy satisfactorio debido

a que los servicios estan bien vistos por el paciente (Grafica No. 22).

En cuanto al grado de satisfaccion en general, un 49% de los encuestados
dijeron estar completamente satisfechos, un 47% satisfechos y un 1%
insatisfechos, esto indica que los servicios son considerados de calidad. Al valor
gue hay que ponerle importancia es al de insatisfechos, debido a que hay que
evaluar los factores por los cuales se esta afectando la satisfaccion (Grafica No.
23).

Al comparar CIMISA con la competencia vista por los pacientes, CIMISA es
considerado por la mayoria como mucho mejor (47%) comparado con otros

centros que prestan servicios similares (Grafica No. 24).

La mayoria de encuestados ha recomendado los servicios prestados por
CIMISA (84%) lo que indica la fidelidad que tiene el paciente hacia los servicios

prestados dentro de la institucién (Grafica No. 25).

Al identificar los puntos criticos en la cadena de servicios prestados por
CIMISA a través de las respuestas de los encuestados, se puede observar que
uno de los eslabones principales en esta cadena se esta cumpliendo, que es la
satisfaccion del cliente, aunque cabe mencionar que no basta con que el cliente
salga satisfecho, es necesario que este salga completamente satisfecho, para que

los diferentes servicios sean solicitados nuevamente.

Otro elemento que se esta cumpliendo es el tener el soporte fisico para la
prestacién de los servicios, a pesar de que la limpieza, iluminacién, ventilacion y
decoracion fueron bien calificados por los encuestados, estos no deberan de

descuidarse debido a que forman parte fundamental en la cadena de servicios.
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Por ser un servicio médico, CIMISA presta una atencién personalizada, por

lo que es importante que el personal este en capacitacion continua.

El servicio médico como tal en las diferentes clinicas esta bien visto por los
encuestados, por lo que se consideran algunas fortalezas y debilidades de
CIMISA:

En resumen:

FORTALEZAS DE CIMISA

El 53% de los encuestados han visitado CIMISA por mas de tres afios,
por lo que se sienten identificados con los servicios.

El 51% visita los diferentes servicios por lo menos una vez al mes.

El confort dentro de las instalaciones esta por encima del 92%.

El 97% de los encuestados coinciden que el trato brindado por el médico
es cortés.

El médico le da al paciente una explicacibn adecuada sobre su

diagnéstico y el tratamiento a seguir.

DEBILIDADES DE CIMISA

El 31% de los encuestados no conoce todos los servicios prestados en
CIMISA.

A pesar de que solamente un 9% no estuvo de acuerdo con el trato
brindado por el personal de secretaria, es importante disminuir este
porcentaje, debido a que la secretaria es la persona que esta en
contacto directo con el paciente.

La puntualidad en la prestacion de los servicios, fue la interrogante que

MAas respuestas negativas presento.



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

Para asegurar de que se continle prestando un buen servicio médico de la mas

alta calidad, es necesario:

- Realizar encuestas una vez al aiflo, como las utilizadas en este estudio, en
donde se le solicite al paciente comentarios y sugerencias. Estas deberan
utilizarse para determinar las oportunidades de mejoramiento continuo y

abordar problemas que los pacientes puedan tener.

- Realizar encuestas diarias, en donde se persiga el mejoramiento continuo,
en funcién de las necesidades y expectativas del cliente, esta encuesta
deberd incluir aspectos que el paciente consider6 como estandares de

calidad durante este estudio.

- Que se implemente el buzén de sugerencias y reclamos, en donde se le de

una solucién inmediata al paciente.

- A patrtir de los resultados de las encuestas, realizar un informe semestral y
anual, en donde se indique respuestas a las sugerencias del paciente. El
informe de los resultados debera publicarse en la pagina Web o0 en

boletines.

- Considerando que el mayor valor de la organizaciéon son los recursos
humanos, es necesario educar, capacitar y entrenar al personal, para que
de esta forma se pueda mejorar la calidad a lo largo de la cadena de valor.
El programa de adiestramiento debera incluir cursos como: como mejorar la
atencion y servicio al cliente/paciente, manejo de quejas y reclamos, cultura
de calidad, importancia de la calidad en las empresas de servicios médicos,

entre otros.
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X. CONCLUSIONES

El conocimiento de la opinion del paciente sobre los servicios recibidos
en CIMISA es una via para mejorar la calidad de las prestaciones y la
propia imagen del centro. La satisfaccion del usuario es el objetivo y

resultado de la asistencia sanitaria y una medida Gtil de su calidad.

El uso de las encuestas de satisfaccion, en este estudio, fue muy
beneficioso porque se logré determinar las fortalezas y los puntos de
mejora a implementar a lo largo de la cadena de valor para prestar un

servicio de alta calidad.

Los clientes encuestados tienen una muy buena percepcion a cerca de
los servicios prestados por CIMISA, lo que se ve reflejado en que la
mayoria de pacientes sigue solicitando atencion médica.

CIMISA posee el soporte fisico adecuado para la prestaciéon de los
diferentes servicios, lo que hace que el paciente se sienta comodo antes

de ser atendido.

Con relacion al ambiente fisico de la infraestructura existente en
CIMISA, la mayoria de pacientes concuerdan en que la limpieza,
ventilacion, iluminacion y decoracion son adecuadas, para la prestacion

de los servicios.

El mayor nUmero de respuestas positivas se obtuvieron en la prestacion
de los servicios médicos ya que el galeno fue cortés y estuvo anuente a
dar la informacion pertinente a cerca del diagnostico y tratamiento a
seguir, por lo que se considera que la relacion médico-paciente es
importante como criterio de servicio, como reflejo de satisfaccion y por lo
tanto, de calidad del servicio dado.



Generated by Foxit PDF Creator © Foxit Software
http://www.foxitsoftware.com For evaluation only.

A pesar del buen resultado de la investigacion, no hay que pasar por
alto que se deben hacer mejoras continuas en todos los servicios,

principalmente en cuanto al tiempo de espera el dia de la cita.

El 9% de los pacientes no estuvieron conformes con el trato recibido en
secretaria por lo que es necesario dar al personal cursos de

capacitacion especifica en servicio al cliente.

La mayoria de pacientes encuestados han recomendado los servicios
gue presta CIMISA a parientes o amistades lo que se tiene una buena

percepcion de dichos servicios.

Es imprescindible el involucramiento de la alta direccién, para que se
establezca la mision, vision, objetivos y politica de calidad de CIMISA,
ademas tiene la labor de tomar las medidas necesarias para que se
mantenga la calidad de la atencion y a la vez, trabajar en los puntos

débiles para garantizar una mejora a futuro.
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XI. RECOMENDACIONES

La mayoria de pacientes juzga el centro de salud sobre la base de los
servicios que recibe (la forma en que la tratan, lo que ven y oyen y lo
gue experimentan durante su visita). Por lo que es responsabilidad de
cada uno de los integrantes del personal, sin importar su jerarquia o
puesto, el ayudar a crear y mantener un ambiente donde los clientes se

sientan bienvenidos y que se les respeta.

Las esperas largas y otros inconvenientes pueden dar a entender a los
clientes que su tiempo no es valioso o que la cadena de servicios entre
el personal de secretaria y médico no esta bien planificado, por lo que

se debe de buscar procedimientos que reduzcan el tiempo de espera.

Se debe de brindar la capacitacion adecuada al personal, para que de
esta forma conceptualice el servicio al cliente y pueda implementarlo en

su trabajo cotidiano.

Es importante implementar un plan de Marketing que permita que el

cliente comprenda que servicios se prestan en CIMISA.

La retroalimentacion brindada por el cliente en relacion a los servicios
recibidos es un factor muy importante, para entender los factores que
afectan el grado de satisfaccion de los mismos y que esta informacion
pueda ser utilizada para mejorar los servicios y el grado de satisfaccion
de los clientes en la cadena de valor. Por lo que se recomienda tener
un registro de felicitaciones y quejas que recibe el personal con
referencia al servicio, buzén de sugerencias o libro de registro de
comentarios, el cual debera estar colocado en un lugar visible para el

cliente y conduccion periddica de encuesta de satisfaccion.
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