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CAPITULO I: INTRODUCCION

Planteamiento del Problema

El auge de la certificacion ISO 9001 ha hecho que no solo las empresas
manufactureras, sino también las organizaciones prestadoras de servicios entren a los
procesos de certificacion, cuyo afan esta en establecer si ese tipo de organizaciones
obtienen algun beneficio por implementar y certificar el sistema de gestién de calidad.

Para ellos se enfoca principalmente en el aspecto del servicio al cliente y
competitividad. En la mayoria de los trabajos existentes, el beneficio es medido o buscado
desde un solo indicador, casi siempre econémico; pero la realidad es que un sistema de
gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2000 involucra todas las areas de la
empresa y, por tanto, el valor que dicho sistema representa para la compafiia debe cubrir

diferentes aspectos (Osorio, Diaz y Garro, 2010, p.35).

Los grupos sociales en los cuales se enfoca la organizacion: Estado, clientes,
proveedores, comunidad, sociedad y empleados, direccionan el deber ser, con los cuales se
establecen estrategias empresariales de tipo defensivo y ofensivo para afrontar con éxito los

retos y establecer politicas organizacionales. (Atehortua, 2013, p.17).

De acuerdo con estas dos relaciones entre apartados tedricos, todo lo relacionado a la
calidad se esta convirtiendo en un tema cada vez méas importante para las empresas, debido
a unos clientes cada vez mas exigentes que obligan a éstas a adaptarse a las exigencias del
mercado, por tanto, se implementan sistemas de gestion de calidad que satisfagan las
expectativas y necesidades de los clientes, asi mismo los requisitos legales relativos a sus

actividades.

Hoy en dia en el mundo de las empresas es piensan invertir altas sumas de dinero

para mantener la calidad, y eso no es asi, cabe anotar lo estipulado por la Camara de
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Comercio de Espafia: “En un mundo empresarial muy competitivo, posicionarse como una
empresa eficiente y que apuesta por la calidad es cada vez mas indispensable. (Fondo

Europeo de Desarrollo Regional, Innovacion y Competitividad, s.f).

Al disponer de mejor documentacion y de un control de los procesos, es posible
alcanzar una estabilidad en el desempefio, reducir la cantidad de desperdicio y evitar la
repeticion del trabajo; en cuanto a los clientes satisfechos estipula: “la empresa toma
consciencia de la importancia de la opinién de sus clientes, de los requisitos, los cuales
analiza con el objeto de lograr una mejor comprension de sus necesidades”.

(Normas9000.com, 2017).

De acuerdo con el apartado anterior, la presente investigacion es viable, ya que se
utilizard informacién propia de la compafiia que ayude a respaldar el estudio y valore el
desempefio del cliente, con el fin de conocer el estado actual de su aplicacion y las posibles
deficiencias, esto permitira emitir sugerencias para su mejora. La normativa es utilizar

mejores practicas, establecido por sus autores.

Hace constar que la propuesta del tema de investigacion es ampliamente novedosa en
diferentes sentidos, no solo en lo que concierne a las normas de calidad mas recientes sino
también, como marco de referencia para recopilar, analizar, diagnosticar y ofrecer
herramientas gerenciales para la mejora en la toma de decisiones de una industria con
grandes contrastes y de alto crecimiento en el mercado costarricense, la industria de salud

médica.

A lo indicado, se hace hincapié que dicha norma es aplicada para empresas que
ofrecen tanto productos como servicios y para llevarla a cabo, se completa una serie de
criterios como: indicador para medir y controlar todo tipo de actividades en aspectos como
los siguientes: puntualidad, fidelidad en el cumplimiento de los compromisos, relacion
costo-beneficios, servicio acordado a lo que se pacto, rapidez, personal calificado, gentileza
y buen trato, entre otros. (s.f. Evaluacion del Desempefio, ISO 9001: Satisfaccion al
Cliente, Nuevas Normas de ISO, Escuela Europea de Excelencia, 3 diciembre, 2004).
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Inclusive, diversos medios apuntan una relacion directa entre el uso de normas
técnicas y el crecimiento econémico: “Por primera vez en la historia de nuestro pais, el ente
nacional de normalizacion, el Instituto de Normas Técnicas de Costa Rica (INTECO),
pasard a ocupar uno de los 20 puestos que conforman el Consejo Directivo de la
Organizacién Internacional de Normalizacion, ISO”. Esto dard un protagonismo directo e
inmediato en los grandes cambios que promueve esta organizacion a nivel mundial para
asegurar politicas de calidad en productos, procesos y servicios que generen un impacto
directo en la calidad de vida de las personas. (16 de marzo, 2018, Més acerca de la 1SO,
Periddico El Financiero, Costa Rica).

¢Cual ha sido el resultado de la evaluacion en la satisfaccion al cliente en la empresa

de soluciones de salud, bajo los estdndares 1SO 9001:2015 y conocer el procedimiento o

manual que regule la confianza en la calidad?

Objetivos

Objetivo General

e Analizar el nivel de satisfaccién del cliente bajo los estdndares de calidad ISO
9001:2015 en la empresa Tecnosalud S.A.

Objetivos Especificos

e Evaluar la satisfaccion del servicio al cliente en los pacientes que visitan la empresa
Tecnosalud S.A.

e Identificar la percepcion de los pacientes con respecto a la atencién recibida por

parte de los funcionarios de la empresa Tecnosalud S.A.
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e Establecer procedimientos que permitan evaluar la satisfaccion del servicio al

cliente en la empresa Tecnosalud S.A.

Justificacion

Tecnosalud S.A. es una mediana empresa especializada en proveer servicios y
productos de soluciones de salud, busca mantenerse a la vanguardia y fortalecer su

portafolio de gestion de calidad.

Hoy en dia, en las empresas innovadoras se “requiere disponer de herramientas que
conlleven a la organizacion a satisfacer las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, dentro de estas herramientas, estan los modelos de gestidn integrados;
mecanismos empleados con éxito por diversas organizaciones por cuanto permiten unificar
propositos. “Un Sistema de Gestion Integrado posibilita y simplifica la implantacion en un
Unico sistema de gestion, con mayor participacion de los trabajadores, alcanzando mayores
logros en los objetivos propuestos, aumentando la competitividad de la empresa, mejorando

la confianza de los clientes y empresarial.” (Fraguela, 2011, p.1).

El apartado esta constituido por la medicién, andlisis y acciones de una empresa de
soluciones de salud para cumplir con la normativa sobre la satisfaccion al cliente, 1SO
9001:2015. Dicha normativa se realizara tomando en cuenta su estructura al determinar las
medidas adecuadas para identificar las variables necesarias para establecer el
comportamiento e indice en la satisfaccion al cliente de diferentes carteras, en que permita
monitorear y cubrir cualquier eventualidad con el fin de poder cumplir con los

compromisos establecidos.

El estudio es viable ya que se utilizard informacion propia y reciente de la empresa
de salud especializada, ayudara a respaldar el estudio y valoracion de la estrategia y
acciones, con el fin de conocer el estado actual de su aplicacion, posibles deficiencias que

pueda tener, emitir acciones y medidas correctivas para sanarlas.
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Siendo ésta una empresa de soluciones de salud con méas de 43 afios en el mercado,
recientemente certificada bajo la normativa 1SO 9001:2015. Asi mismo cabe resaltar que
hay muchas areas por mejorar, en dicho apartado se debe dar una reestructuracion en la

metodologia en la medicion, examinacion y evaluar la satisfaccion del cliente.

Como cimiento tedrico se debe anotar que la normativa de calidad 1SO 9001:2015
busca robustecer los lineamientos de calidad. De acuerdo con Osorio (2016), hace constar
que la propuesta del tema de investigacion se hace ampliamente novedosa en diferentes
sentidos, no solo en lo que concierne a las normas de calidad mas reciente, para sintetizar
que la utilidad metodologica esta en evaluar el impacto que ha tenido las organizaciones del
sector de salud a partir de la certificacion con la norma ISO 9001. (Revista Innovar, ISSN:
0121-5051, 2016, p. 37).

En el criterio de implicacion practica cabe suponer que hoy en dia las empresas
cuentan con diversos modelos de sistemas de informacion para la gestién de calidad
sumamente robusta, pero no cuentan con una herramienta definida que permita examinar la

satisfaccion al cliente, cada proyecto de estudio es sumamente temporal.

Como se indica en el manuscrito de la Norma Internacional 1SO 9001, traducido del
inglés al espafiol: “una organizacion necesita planificar e implementar acciones para
abordar los riesgos y las oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las oportunidades
establecen una base para aumentar la eficacia del sistema de gestion de la calidad, alcanzar
mejores resultados y prevenir los efectos negativos. (Traduccion oficial 1SO 9001, 2015,
p.10).

Lo anteriormente citado hace referencia a una empresa que logre contar con un
sistema apropiado de medicién de informacién en la satisfaccién al cliente, para obtener
diferentes datos, variables reales y relevantes, que utilizard durante su gestién, tanto para
toma de decisiones de financiamiento, conocimiento de la clientela y politica de

inventarios, entre otros. Siendo Tecnosalud S.A. una empresa certificada bajo la normativa
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ISO 9001:2015 que incursiona en un mercado sumamente competitiva carece de
informacion, estudio, plan de evaluacion y satisfaccion del cliente. Se entendera esta

manera la realidad o situacion de la empresa.

Antecedentes

El concepto sobre calidad forma parte de la idiosincrasia y vocabulario presente, sin
embargo, no siempre se tiene la certeza de los verdaderos alcances. A lo largo de la historia
la calidad ha sido un idealizado, en que representa una forma de hacer las cosas con el afan
de satisfacer al cliente y por mejorar diariamente los procesos y resultados; la percepcion
actual de calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion que afecta a

todas las personas, y procesos de una organizacion.

De acuerdo con la clave del éxito se basa en ser competitivos y solidos; elementos
como la eficacia hace que las organizaciones demuestren del rendimiento confiable y
consistente de los productos y servicios sin mitigar en los tiempos perdidos ni costos. Para
competir a nivel mundial, las empresas requieren de politicas, practicas y sistemas que les

permitan garantizar la calidad y crear valores agregados para la satisfaccién del cliente.

La globalizacion es una evidencia que ese motor impulsa a las organizaciones a
esforzarse para exceder las expectativas de sus clientes, para ellos es necesario tener el
reconocimiento de la Internacional Standard Organization (ISO) quienes incursionaron en
un largo trabajo para desarrollar un conjunto de normas para el sector manufacturero,
comercial, comunicacion; la cual pretenden obtener clientes mas satisfechos y una empresa

acostumbrada a generar produccion, mejoras continuas como carta de presentacion.

La Organizacion Internacional para la Normalizacién (ISO) tiene sus origenes en la
Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de Normalizacion (1926-1939) y en
el Comité Coordinador de las Naciones Unidas para la Normalizacion (UNSCC, 1943-

1946), quienes en octubre de 1946, en Londres, acordaron conjuntamente con
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representantes de veinticinco paises la creacion de esta organizacion, que con sede en
Ginebra, Suiza, se encargaria de promover el desarrollo de estandares internacionales y
actividades relacionadas, incluyendo la conformidad de los estatus para facilitar el
intercambio de bienes y servicios en todo el mundo. (26 de Julio, 2005, Origen de las

normas ISO).

En 1959, el departamento de la defensa de los Estados Unidos establecié un programa
de administracion de la calidad que llamo MIL-Q-9858, el cual sirvio en 1986 como base
para elaborar la primera publicacion del aseguramiento de la calidad aliada, expedida por la
Organizacién de Tratados del Atlantico Norte. Esta fue adoptada en 1970 por el Ministerio
de la Defensa Britanica. Con esa base, el Instituto Britanico de Estandarizacion desarrollo
en 1979 el primer sistema para la Administracion de la Estandarizaciéon Comercial
conocido como BS5750. Con este antecedente, ISO cre6 en 1987 la serie de
estandarizacion 1SO 9000 adaptando la mayor parte de los elementos de la norma britanica
BS5750. En este mismo afio la norma fue asumida en Estados Unidos como la serie
ANSI/ASQC-Q90.

Tanto en Gran Bretafia como en toda Europa se implantd la norma ISO 9000 y sus
componentes: ISO 9001, 9002, 9003 y 9004 con gran rapidez, debido a que algunos
organismos exigieron a las empresas que se registraban, y que sus proveedores deberian de
certificarse también. De acuerdo con los estandares ISO las normas debian ser revisadas
cada seis afos, por lo que, desde la publicacion de las normas han surgido tres versiones:
1987, 1994 y 2000, siendo caracteristica importante de esta ultima, el enfoque basado en
procesos estipulado en ocho principios. (Sistema de Gestién de Calidad - ISO 9001:2015-
Cortés, ICB Editorial 2017 p. 17).

La norma I1SO 9000 se comenzé a implantar en Estados Unidos desde 1990 debido a
un efecto en cascada generado por la publicidad y los medios de comunicacién, los cuales
definieron a la norma ISO 9000 como el pasaporte a Europa, que garantizaba
competitividad global y que, ademas, la empresa que no se certificara se veria incapaz de

comercializar con paises europeos.
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Contar con un Sistema de Gestion de Calidad certificado bajo la norma internacional
ISO 9001:2000 y a lo largo del tiempo no se le han prestado serie de mejoras continuas en
nuevas ediciones, hoy en dia una prioridad para aquellas empresas que desean ser

competitivas y generar confianza.

En el 2015, el sistema de gestion de la calidad se extiende y ya no solo abarca a los
clientes, sino que también a todo que sea pertinente para la empresa, que conforman la
organizacion. Se gestiona, modifica y mejora la gestion de la calidad que se encuentra bajo
la responsabilidad de la alta direccion con la ayuda de riesgos y oportunidades identificadas
y juzgadas pertinentes para la empresa; teniendo en cuenta el contexto, los desafios y a

todas las partes interesadas pertinentes para la empresa.

El punto principal basé en explorar sobre el &rea de salud médica, bajo la normativa
ISO 9001, su historia esta basada en empresas globales que han aplicado dicha normativa
desde sus primeros afios, hasta lo mas reciente. Se procedié una revision preliminar de todo
relacionado con la recopilacion de registro de tesinas, articulos, investigaciones, como
muestreo para el periodo 2018 hacia atras, basado en industria en general, en temas como:
diagnostico, certificacion, gestion de calidad. Se determinaron referencias de instructivo
gerencial, basado en la reciente norma de calidad I1SO 9001:2015, incluso una serie de
estudios enfocados a la gestion de otras industrias, como por ejemplo de disefio, analisis,
efectos en especialidades en el area de comercio cementero, aplicaciones de sistemas

informaticos. Se dara un repertorio de fuentes de indole internacional y nacionales.

En el aspecto internacional, se revisaron diversos trabajos relacionados con el tema
de la investigacion, los cuales se describen en los siguientes parrafos, bajo la condicion
actualizada de la organizacion internacional de normalizacion, gestion de calidad, la
medicion y satisfaccién al cliente en empresas de soluciones médicas; lo méas cercano y

puntual se acondicioné puntualmente en las siguientes confecciones.
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Propuesta de un modelo de gestion en calidad de servicio, basado en la norma
internacional 1SO 9001:2008, comercializacién de productos de consumo masivo, caso
Almacenes La Rebaja; tuvo como objetivo conocer la situacion actual de la
comercializacion en productos de consumo masivo, tomando en caso los procesos internos
de la empresa, logrando una gestion de calidad, las satisfaccion del cliente y el manejo de
las quejas y sugerencias; el estudio realizado fue descriptivo y explicativo de analisis y
sintesis y la que se aplicaron entrevistas y observacion directa y como posterior a la
propuesta final para evitar una deficiencia en una eventual reduccion de ventas, deduciendo
en resolver inconvenientes en la cadena de valor, mantenimiento de ventas y atencion al
cliente en especial sobre quejas y sugerencias. (Borja Dousebés, Santiago; Jijon Alban,
Julidn, Propuesta de un modelo de gestion en calidad de servicio, basado en la norma
internacional 1ISO 9001:2008, en empresas de comercializacion de productos de consumo
masivo, caso Almacenes La Rebaja, Ingeniero en Negocios Internacionales, Universidad
Internacional del Ecuador, 2014).

El siguiente tema de investigacion: “Propuesta metodologica para medir la
satisfaccion del cliente basado en la norma ISO 9001:2015 para la Institucion Educativa
Trochas” cuyo objetivo fue, disenarun instrumento para medir la satisfaccion de los clientes
como estudiantes, docentes y padres de familia de la Institucién Educativa Trochas, recabo
como conclusiones en se evidencid que la institucion en todos sus aspectos evaluados
presentaban inconformidades, haciéndose necesario planes de mejoras con el fin de mejorar
la satisfaccion de las partes interesadas; asi mismo se confirmd que la gestién es un proceso
continuo de parte de los clientes, cuya amabilidad de los docentes es un buen indicados
hacia los padres y estudiantes (clientes) en que se le puede fortalecer valor agregado; uno
de los obstaculos fue que muchos de los posibles encuestas no quisieron ser parte del
estudio de investigacion (Rios Galvis, Silvia Carolina, Propuesta metodoldgica para medir
la satisfaccion del cliente basado en la norma ISO 9001:2015 para la Institucion Educativa
Trochas” Estudio de Postgrados, Especializacion en Gerencia de Calidad de Servicio y

Producto, Universidad Libre de Colombia, Bogota, 2017).
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Por ultimo, tema expuesto, “Programas como herramienta de auditoria interna para la
evaluacion y verificacion de cumplimiento de implantacion de norma de gestion de calidad
ISO 9001:2015 para las empresas industriales ubicadas en el area metropolitana de San
Salvador” el objetivo fue observar la necesidad que tienen los auditores internos en
diferentes empresas para resolver los problemas relacionados a la normativa I1SO, con la
nueva version 2015, la investigacion se basé en el método analitico descriptivo, que
mediante técnicas, e instrumentos como el cuestionario el cual fue orientado a los
profesionales que ejercen la Auditoria Interna en las empresas certificadas con normas 1SO
9001 en el area de San Salvador y en cuanto a las conclusiones se determind que las tres
causas principales por las que no se cuenta con programas especificos para la evaluacién de
la implantaciéon de la nueva version de la norma son: primero la falta de dominio de la
normativa 1SO 9001, en segundo lugar porque la version de la norma es nueva en
comparacion con la version anterior la cual no incluia el enfoque basado en riesgos hacia
una mejora continua, por Ultimo la falta de programas de auditoria para evaluar el proceso
de implantacion. La norma 1SO 9001 ha sido modelo a la calidad que busca siempre la
satisfaccion al cliente mediante la estandarizacion de procesos, garantizando que le bien o
el servicio suministrado. (Beltrdn Hernandez, Ana Leticia, Echegoyén Cano, Ramiro
Humberto, Martinez Ortiz, Idalia Noemy, ‘“Programas como herramienta de auditoria
interna para la evaluacion y verificacion de cumplimiento de implantacion de norma de
gestion de calidad ISO 9001:2015 para las empresas industriales ubicadas en el area
metropolitana de San Salvador, Licenciatura en Contaduria Publica, Universidad de El
Salvador, 2017).

En el aspecto nacional, se revisaron diversos trabajos relacionados con el tema de la

investigacion, los cuales se describen en los siguientes parrafos.

El tema: “Propuesta de una guia para la implementacion de un sistema integrado de
gestion de calidad y medio ambiente en los procesos de la corporacion Gonzalez y
Asociados basados en las Normas INTE/ISO 2001:2015 e INTE/ISO 14001:2015”*; no se
contaba con una politica ambiental definida por la alta direccion, inexistencia de objetivos

medibles para el desempefio de la compafiia en materia ambiental, aunado a esto, tampoco
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existen procedimientos de trabajo que involucren la proteccion del medio ambiente. Es por
esto qué se planteo la elaboracién de un sistema integrado de gestion (SIG) para asi velar
por la eficacia y eficiencia de Corporacion Gonzaélez, y evitar la duplicidad de trabajos y
maximizar el uso de los recursos disponibles. (Hidalgo-Prado, Catalina, Proyecto de
Graduacion (Licenciatura en Ingenieria en Seguridad Laboral e Higiene Ambiental)
Instituto Tecnoldgico de Costa Rica. Escuela de Ingenieria en Seguridad Laboral e Higiene
Ambiental, 2017.)

El siguiente tema de investigacion explorado: “Disefio de una aplicacion tecnologica
que permita disminuir los tiempos de espera en la farmacia Ledn de la provincia de
Heredia” el objetivo se basd en determinar los aspectos que son importantes en la
satisfaccion de los clientes que visitan la farmacia, para identificar cuales se pueden
mejorar a través de un sistema”; como conclusion se propuso la elaboracion de una
herramienta tecnoldgica que innovara el proceso de compra convencional” generandoles
una experiencia satisfactoria mediante un proceso de compra 4gil y seguro”. (Leén
Arguedas, Andrey, Disefio de una aplicacion tecnolégica que permita disminuir los tiempos
de espera en la farmacia Leon de la provincia de Heredia, Tesis para optar por el grado de
Maestria en Administracion de Empresas con mencion en Gerencia, Universidad

Internacional de las Américas, 2018).

La formacion en linea para profesionales en la revista electronica “Sistemas de
Gestion de Calidad”, de la Escuela Europea de Excelencia: “Da hincapié en términos
teoricos, que es ya toda un 4area de estudio: “La satisfaccion del cliente en la norma ISO
9001 llega a ser tan importante que incluso en la propia norma existe un capitulo dedicado a
este asunto. Esto conlleva que una empresa que cuente con un Sistema de Gestion de
Calidad ofrecera servicios y/o productos en base a unos requisitos que los clientes esperan
obtener”. Con base en la un método especifico para medir el grado de la percepcion del
cliente, existe procedimientos para aplicar, como las encuestas que determina que el éxito
esta en ofrecer: “informacion que necesitan para tomar las mejores decisiones. Incluso hay
algunos estudios que han demostrado que aquellas empresas en las que se mide la

satisfaccion de los clientes cuentan con un 35% mas de probabilidad de definirse como
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exitosas que aquellas organizaciones que no lo hacen”. (Escuela Europea de Excelencia,
s.f.)

En la determinacién de algin método global de calificacion se encontrd que: “de
acuerdo a las respuestas del cuestionario se utilizaron, conjuntamente con la calificacion
basada en la escala Likert, los pesos de cada criterio y subcriterio identificados de acuerdo a
la percepcion de los encuestados; paso seguido, se identifico la participacion de cada
subcriterio dentro del criterio que lo comprende, y posteriormente se multiplicé por la
participacion del porcentaje global del criterio para hallar el porcentaje final de indicador.”
(Revista INNOVAR. ISSN: 0121-5051, 2016 p.38).

La reconocida agencia de viajes, Grupo Colon, del sector turistico, obtuvo la
certificacion mas reciente de ISO 9001:2015: “De acuerdo con Walter Valverde, presidente
del Grupo Coldn, logramos estandarizar procesos y buscar una certificacion ISO que nos
diferencie de los demés y que, especialmente, favorezca al consumidor. Grupo Coldn dio
asi el primer paso de una carrera de proceso adecuado. Es el comienzo de una nueva
manera de gestionar nuestro negocio”, detalld Valverde. (elmundo.com, Economia y

Negocios, Octubre, 2017 s.f).

En el gremio de servicios en salud, existe que una de las primeras empresas quién
también se certifico en el mismo mes que Tecnosalud S.A. la certificacion 1SO 9011:2015,
la Meditek Services. “Una adecuada gestion de los procesos de calidad, la innovacion, la
mejora continua operativa y la capacidad de respuesta ante las necesidades de sus clientes y
proveedores, son algunos de los beneficios competitivos que brinda la certificacion 1SO
9001:2015, que recién obtuvo Meditek Services S.A. en Costa Rica “Por medio de la
certificacion, Meditek refuerza su compromiso con los clientes, los proveedores y la
sociedad en general; brindando productos y servicios que cumplen con los requisitos de
calidad, garantia y respaldo requeridos, a través de procesos controlados y monitoreados

constantemente” agregd Vigot. (Revista Suma, En la Mira, Diciembre, 2017).
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Proyecciones

Con la culminacion de la siguiente investigacion se lograra:

e Una mejor calidad en la atencién al cliente, como forma de brindar un valor
agregado a la compafiia, al mercadear los productos y servicios, darse a conocer, un
posicionamiento en los clientes para luego alcanzar con éxito en sus objetivos, que
la siguiente investigacion tiene la finalidad de plantear una estructura robusta para
brindar mejores practicas hacia el cliente, posteriormente, comunicarlas dentro de la

organizacion.

e Tener presente los elementos propios que afectan la adecuada gestion hacia el
cliente, en que a raiz de esto se propondrd mejores planes estratégicos de mercado y

potencializar mejores rendimientos.
e Estudiar para fortalecer si las técnicas empleadas en la identificacion y recopilacion

de datos sirve para implementar futuros estudios de satisfaccion al cliente, que

permita detectar errores de manera mas eficiente y tomar medidas eficaces.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Este capitulo brindard mayor apreciacion en el desarrollo del marco tedrico, tanto
administrativo y conceptual basados en cada una de las actividades, procesos de la gestion
de calidad en el desempafio en la satisfaccion al cliente y en las mitigaciones que se puede
generar acciones hacia mejoras, mediante las aplicaciones de normas de control
administrativas, técnicas, cabe sefialar que uno de los principales soportes son las normas y

requisitos legales vigentes tanto en los sistemas de control en las empresas a la vanguardia.

Marco Administrativo

Empresa

Tecnosalud S.A. es una empresa costarricense con mas de 40 afios de labor, que ha
ofrecido al paciente con discapacidad auditiva alguna, productos en salud para habilitar y
rehabilitar acordes a los avances tecnoldgicos y servicios para la poblacion general. Se
caracteriza por estar a la vanguardia, con amplia experiencia y recursos humanos

ampliamente capacitado.

Anteriormente en la empresa se hizo un estudio, recopilacion general que brindd cada
uno de los departamentos involucrados con respecto a la evaluacion del desempefio,
seguimiento, medicion, analisis y evaluacién no con muy buenos resultados para detectar
causas, efectos y medidas puntuales. Se pretende cumplir con las herramientas

estandarizadas de gestion de calidad.
Generalidades de la empresa

La empresa de soluciones de salud, Tecnosalud S.A. es una empresa mediana

costarricense, nace en 1975 y se ubica en San Pedro, San José, Costa Rica, su operacién se
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enfoca en distribucion, venta, atencion clinica en servicios y productos de alta

especializacion en el sector auditivo.

Figura 1. Ubicacion: San Pedro, San José

Fuente: Google Maps
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Desde el afio 2015 la empresa, traz6 como objetivo certificarse bajo la normativa de
gestion de calidad, ISO 9001:2015, con el fin de estar amparada por las normas
internacionales de calidad. Un afio después se logré el objetivo, un derecho de vigencia por
tres afios. Sin dejar el fin, dicha certificacion brinda un nivel de ventaja en varios sentidos,
tales como: la reputacion hacia los clientes y proveedores con la posibilidad de obtener mas
licitaciones y relaciones de negocios con los mercados potenciales, beneficios generales en
costos, en el manejo del tiempo y dinero, integracién de sistemas, con el fin de evitar la
duplicidad de documentacion.

A través de una auditoria interna, el departamento de Gestidén de Calidad emitié un
comunicado via email, durante el cierre del afio 2017, la empresa hizo un estudio de control
basado en la informacién que brindé cada uno de los departamentos involucrados,
relacionado a la evaluacion del desempefio y satisfaccion del cliente, (segin lo manifesto el

encargado de Gestidn de Calidad, de ese entonces Lic. Ricardo Ramirez tanto por escrito
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via email y de manera verbal, dicha informacion para conocer esa area no era suficiente

para detectar causas, efectos y medidas puntuales).

Figura 2. Logotipo de certificacion Norma ISO

Fuente: Google Imagenes

Se considera oportuno realizar una valoracion de su sistema de informacién, en el
area de evaluacion y satisfaccion al cliente, con el fin de determinar oportunidades o éareas
de mejora que permitan apoyar a la gerencia en la toma de decisiones. Por lo que se busca
realizar un estudio sistematico y que pueda establecer la metodologia de trabajo de la

organizacion.

Su accionar contribuye a generar mas y mejores fuentes de empleo en el area de
salud, desde hace aproximadamente cuatro décadas, ha brindado al servicio de los pacientes
con problemas del sentido auditivo, diariamente brinda soluciones de rehabilitacion acorde

al avance tecnoldgico de los tiempos y servicios audiolégicos para la poblacion en general.

Mision
De acuerdo con la mision, la empresa contribuye a mejorar la calidad de vida de los
clientes, con soluciones auditivas de tecnologia avanzada y siguiendo estandares de calidad

internacional.
Vision

Para la vision de la empresa en el afio 2020 ser en el ambito externo, reconocida por

su excelencia en el servicio al cliente y por el estricto cumplimiento de sus compromisos;
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innovadora y referente en sus servicios y en la aplicacion de tecnologias de avanzada para

las soluciones auditivas.

En el ambito interno, una mejora continua en la calidad de sus servicios; excelencia
en la comunicacién, en las relaciones humanas, el trabajo en equipo y el ambiente laboral,

inclusive elevacion de produccidn y rentabilidad.

Politica de Calidad

Las politicas de calidad son actividades de la alta gestion, en este caso es hacer
efectiva su contribucion a mejorar la calidad de vida de los clientes, con soluciones
auditivas de tecnologia avanzada y siguiendo estandares de calidad internacional. Se basa

en los fundamentos y valores:

Servicio dedicado, con integridad y profesionalismo.

Creatividad e innovacion en la gestion de los servicios.

Trabajo en equipo para generar resultados de impacto.

Compromiso con la satisfaccion de los requerimientos del cliente a través de los

productos y servicios.

Los servicios que brindan

De acuerdo con la empresa los servicios que se brindan son

e Audiometria clinica, es una prueba diagnéstica que sirve para indicar el grado y tipo

de peérdida auditiva.

e Emisiones otoacusticas, es una prueba objetiva que valora el funcionamiento de las

células ciliadas.
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e Centro auditivo pediatrico, cuentan con el primer centro acreditado en América.

e Impedanciometria, una prueba audioldgica objetiva que brinda resultados tanto del

funcionamiento del oido.

e Adaptaciones de audifono, utilizar aparatos tecnologicos para mejorar la audicion
puede ser inusual al principio, que tiene con fin mejorar su calidad de vida de

escucha.

e Audiometria de rastreo, es una prueba corta que sirve para determinar si la persona

tiene o no audicién normal.

e Potenciales evocados, prueba objetiva que permite evaluar el estado de audicion y la

integridad del sistema auditivo.

e Protectores auditivos para natacion y ruido, los protectores se realizan a la medida

empleando siliconas a partir de un molde del oido de la persona.

Los productos que brindan

e Intra Canal

Es un aparato pequefio que se coloca dentro del conducto auditivo externo, fabricado
a la medida un poco mas grande que el CIC. Se recomienda en personas con pérdidas
auditivas desde leves hasta severas, que quieran una solucion discreta. Igual que el modelo
anterior, se recomienda que el paciente tenga destreza manual y una vision funcional para

su manipulacién y colocacion.
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e Intra Auricular

El audifono intra auricular es de mayor tamarfio y, por lo tanto, el menos discreto.
Fabricado a la medida, ocupa toda la concha del pabellon auricular. Se recomienda en
personas con peérdidas auditivas desde leves hasta profundas, que prefieran utilizar un

aparato dentro del oido.

e Retro Auricular

Es un aparato que se lleva detras de la oreja. Mas utilizado en nifios o en personas que
tengan problemas de destrezas manual o problemas de la vista, ya que facilita su
manipulacion y colocacion en el oido. Esta protesis se adapta al oido por medio de un
molde auditivo a la medida. Se recomienda en personas con pérdidas auditivas desde leves

hasta profundas.

Sucursales

Oficinas Centrales en San Pedro; Centro Pediatrico; Paseo Colon; Barrio Aranjuez;
Barrio Cuba; Cartago; Heredia, Turrialba, San Carlos, Puntarenas, Guéapiles, Limon.

Personal de la organizacion

Se cuenta con 14 audidlogos y 21 personal administrativo.

Finalidad de la empresa
Su fin inmediato, siendo lideres en su campo es, la produccion de bienes y servicios
para un mercado, por lo que en pocas palabras no hay ninguna empresa que no se

establezca para lograr este fin.
Clasificacion de la empresa

De acuerdo con el portal de consultoria Gestién.org de formacién y gestidn

empresarial, recabamos:
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Por su categoria
e Laempresa privada
Busca la obtencion de un beneficio econdmico mediante la satisfaccion de alguna

necesidad de orden general o social.

e Laempresa publica
Tiene como fin satisfacer una necesidad de caracter social, pudiendo obtener, o no,

beneficios.

Por su tamafio

Por su tamafio las empresas se clasifican como a continuacion se detalla:

a. Pequeiias
Es comin que el duefio quien a su vez es el gerente, tenga conocimiento de todo el
personal, siendo capaz de evaluar su rendimiento y resolver sus problemas de trabajo y
personales se disminuye la necesidad de técnicos y especialistas en la resolucion de

problemas de produccion, ventas, finanzas y la toma de decisiones en el &mbito superior.

b. Medianas
Este tipo de empresa se le dificulta al gerente conocer e identificar a todo el personal,
comienzan a sentir mayor necesidad descentralizar funciones y toma de decisiones y por lo
tanto de delegar, se torna dificil el cumplimiento de los tramos de control se hace necesario

los cambios cuantitativos y cualitativos debido al surgimiento de nuevas funciones.

c. Grandes
Es totalmente dificil que el dirigente, pueda conocer a todo el personal en razon de
su namero, menos aun tratarlos cerca y resolverles sus problemas, para el empleado la
empresa se identifica con los jefes inmediatos, por su complejidad estos desconocen la

totalidad de las actividades de la empresas.
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Por su actividad econémica
De acuerdo con el portal de consultoria Gestion.org de formacion y gestion

empresarial, recabamos:

a. Empresa Comercial
En este tipo de empresa se encuentran aquellas que tienen como mision distribuir los

articulos o productos de forma que lleguen a manos del transformador o consumidor.

b. Empresa Industrial
En este tipo de empresas se encuentran comprendidos aquellas que obtienen materias
primas e insumos, y posteriormente los transforman en productos terminados mediante un

proceso productivo.

c. Empresa de Servicios
En este grupo se encuentran comprendidas todas aquellas empresas que tratan con

productos intangibles satisfaciendo una necesidad personal o empresarial.

Por si constitucion patrimonial
De acuerdo con el portal de consultoria Gestién.org de formacion y gestidn

empresarial, recabamos:
1. Propiedad Individual
Es el tipo de empresa que pertenece a un solo duefio, el invierte, arriesga su capital,
recibe las utilidades y afronta las pérdidas.
2. Propiedad Colectiva
a. Sociedades de Personas

Pueden ser de tres clases: Sociedad en nombre Colectivo o Colectivas, Sociedad en

Comandita Simple y Sociedad de Responsabilidad Limitada.
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b. Sociedades de Capitales
Pueden ser de dos clases: Sociedades Andnimas, Sociedades en Comanditas por

Acciones 0 Comanditarias por Acciones.

Areas funcionales de la empresa

Las areas funcionales de la empresa estan intimamente relacionadas entre si, por lo
que cada una de ellas, ya sean las cuatro basicas o mas, depende del accionar de los
demas. Las areas funcionales estan bajo el proceso administrativo como generador de la

actividad de cada una de ellas y el total de la empresa. Estas areas funcionales son:

a. Funcion de Mercadeo
Esta area es la que adquiere gran importancia para el desarrollo de la empresa, ya que
a través de ella se genera el ingreso para la subsistencia y permanencia del negocio en el
mercado. Comprendiendo la promocion de ventas y la publicidad, la distribucion vy

colocacion de productos terminados.

b. Funcién de Produccion
Es la que tiene por objeto el proceso de transformacion de los insumos en bienes y

servicios, pasando por una etapa sucesiva hasta la entrega o despacho al cliente.

¢. Funcién Financiera
La misién esencial, es la consecucién de recursos monetarios o créditos, asi como su

mejor uso, amortizacion y manejo de fondos.

d. Funcién Administracion
En esta funcion se cubren aspectos generales de la administracion como el apoyo
logistico, mantenimiento y administracion de personas (reclutamiento, seleccion, induccion,

etc.); para el mejor desempefio y cooperacion de los individuos.
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e. Funcion Tecnoldgica
En esta funcion se ubican todos los avances tecnoldgicos necesarios para el mejor
desarrollo de la empresa: Informatica, comunicacion, instrumentacion (maquinaria y

accesorios) y otros.

Marco Conceptual

El contenido del presente capitulo, contempla una serie de conceptos, definiciones y
categorias, de gran importancia y trascendencia que se hacen necesarios, para tomarlos

como fundamento, para la complementariedad del presente trabajo de investigacion.

Concepto de Calidad

“El término calidad estd muy presente en el dia a dia. Se habla de la calidad de los
productos, de la calidad de las empresas, de la calidad de la educacién, de la calidad de la
seguridad o de la calidad de vida”. (Ifiaki, 2008, p.14)

Una organizacion orientada a la calidad proporciona una cultura que resulta en el
comportamiento, las actitudes, las actividades y los procesos para entregar valor mediante
el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas

pertinentes.

La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por la
capacidad para satisfacer a los clientes y por el impacto previsto y el no previsto sobre las
partes interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios incluye no sélo su
funcion y desempefio previstos, sino también su valor percibido y el beneficio para el

cliente.

Esta definicidn presenta tres conceptos claves dentro de la gestion de la calidad

moderna: expectativas, cliente y menor coste.
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e [Expectativas
Un producto de calidad es aquel que satisface las expectativas del cliente. Si un
producto no las cumple todas, el cliente no estard satisfecho ya que el producto no responde
tal y como él queria. Del mismo modo si el producto sobrepasa las expectativas del cliente
estara realizando una serie de funciones que tampoco eran las que realmente el cliente

demandaba, aunque este Gltimo supuesto no siempre tiene porqué ser negativo.

En la actualidad parece que la industria occidental ha reducido las diferencias con la
industria japonesa y han surgido nuevas ideas respecto a la gestion de calidad. Las normas

ISO obligatorias en numerosos sectores industriales. (Nebrera, 2016, p.9).

e Cliente
Un cliente es toda persona que tenga relacion con nuestra empresa. Existen clientes
internos y clientes externos. Los externos son aquellos que compran nuestros productos.

Los internos son los propios trabajadores de la empresa, los proveedores, acreedores etc.

e Menor coste

El modelo de excelencia empresarial les concede una gran importancia a los

resultados de la empresa y manifiesta que se deben tener en cuenta. Ademas, el cliente
siempre buscara el producto que cumpla sus expectativas a menor precio, aunque no se
debe considerar el precio solamente al principio de la vida del producto (precio de venta)
sino a lo largo de ésta:

v" Reduccidn del coste

v Reduccion del precio

v" Aumento de ventas

v" Aumento del beneficio
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Esta definicidn es la mas usual para definir calidad, aunque existen otros autores que

defienden otras concepciones.

Una de las mas modernas y con mas aceptacion es la del ingeniero y estadistico
japonés Taguchi (1924-2012) segin la cual: “Un producto de calidad es aquel que

minimiza la pérdida para la empresa y la sociedad”.

Enfocando la definicion de calidad mas hacia los procesos que hacia los productos,
Philip Crosby (1926-2001), nos da la siguiente definicion muy relacionada con la calidad

total: “Calidad es hacer las cosas bien a la primera” (Nebrera, 2016).

Figura 3. Ciclo de la Calidad
Fuente: Nebrera, 2016

Aumento del
beneficio

Control de calidad
El departamento de gestién de calidad de la empresa se encarga de la verificacion de
los productos mediante muestreo o inspeccion 100%. Mediante este sistema se procura que

no lleguen productos defectuosos a los clientes y evitar la aparicion de errores.

La direccion todavia no considera la calidad como un tema de importancia estratégica
para la empresa centrandose sobre todo en el tema del marketing. Se queja del alto coste
gue supone la garantia de los productos y los rechazos, pero todavia nos es consciente del

coste real que estos errores suponen para la empresa.
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Aseguramiento de la calidad

La direccion de la empresa, bien debido a la exigencia de un cliente importante o por
convencimiento propio de que es bueno para la empresa, se da cuenta de la importancia que
la calidad tiene para la empresa y empieza a plantearse el implantar un sistema de gestion
de calidad, como, por ejemplo, el basado en las normas ISO 9000.

Del control de la calidad a la excelencia empresarial

Con el paso del tiempo la gestion de calidad ha ido evolucionando, incorporando
nuevas ideas y eliminando las que se han ido quedando obsoletas. Podriamos decir que ha
pasado por cuatro etapas, correspondiendo cada una de ellas a un escalon mas para llegar

hacia la gestion de calidad actual.
Estas cuatro etapas, enumeradas por numerosos expertos en la materia, son:

1) Control de la calidad (Calidad = conformidad con las especificaciones)

2) Aseguramiento de la calidad (Calidad = aptitud para el uso)

3) Calidad Total (Calidad = Satisfaccion del cliente)

4) Excelencia empresarial (Calidad = Satisfaccidn de los clientes y eficiencia econdémica)

(Sistema de Gestion de Calidad, Empresa Pinatar Arena, 2016 p.10)

De momento lo Unico que se busca es la certificacion del modelo de calidad que

emplea la empresa por lo que la calidad, en esta fase es, considerada como una ventaja

competitiva pero no como una inversion.

Aparece el departamento de calidad como un departamento independiente, aunque en

ocasiones todavia dependientes del departamento de marketing o de produccion.
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Calidad total
La calidad total busca un alto nivel de calidad en cuatro aspectos:

Calidad del producto

Calidad del servicio

Calidad de gestion

Calidad de vida

La calidad total supone un gran cambio en la cultura de la empresa. La direccion es
responsable de liderar este cambio concienciando que la calidad es responsabilidad de todos
y atafie a todos mediante la implantacion de un sistema de mejora permanente y de un

sistema de gestion participativo.

Se busca la mejora de la calidad en todos los eslabones de la cadena de valor del
producto por lo que aparece la figura del cliente interno y externo. Para ello dado que el
proveedor es una parte importante en nuestra cadena se intenta que colabore con la

empresa.

Se utiliza el autocontrol, ya que como ahora el personal es consciente de la
importancia de la calidad, la mejor forma de comprobarla en nuestros productos es a través
del propio personal. Para ello se emplean técnicas de control estadistico, que ahora, son
conocidas por todo el personal de la empresa.

Excelencia empresarial
Podemos entender el modelo de excelencia empresarial como una adaptacion del
modelo de calidad total (Origen Japonés) a las costumbres occidentales. Actualmente

existen dos modelos ampliamente aceptados que son un complemento de las normas ISO
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9000 y son el Baldrige en Estados Unidos y el de la EFQM en Europa, centrados en la
importancia que supone las relaciones con los clientes y los resultados de la empresa.

Importancia de la calidad

En un principio los fabricantes no necesitaban diferenciarse ya que los clientes
compraban lo que les diesen, pero esta situacion acabd pronto. Posteriormente los
fabricantes pensaron que los clientes comprarian siempre el producto méas barato, buscaron

por ello diferenciarse de sus competidores mediante el precio.

En la actualidad, los clientes pueden elegir debido a la gran oferta que existe, y lo

hace en la mayoria de los casos en funcién de la calidad de los productos.

Ademas, a largo plazo, mejorando la calidad de nuestros productos se reduce su coste
real del siguiente modo: al aumentar la calidad del producto, su disefio y su facilidad de
fabricacion, el producto es més sencillo de producir y se desperdicia menos materia prima.
Como consecuencia de ello, los costes de fabricacién bajan. Ademas, al utilizar personal
mejor formado, es més flexible y adaptable a las necesidades de la empresa. Esto permite

bajar nuestros precios y por tanto aumentar nuestras ventas, reiniciando el ciclo.

Norma 1SO 9000

La organizacion internacional para la estandarizacién, 1ISO por sus siglas en inglés
(International Organization for Standardization), es una federacion a nivel mundial con
sede en ginebra, suiza, en la cual se encuentran los organismos representantes de cada pais
en cuanto a estandarizacion, tiene como objetivo desarrollar estandares internacionales de

calidad para facilitar el comercio internacional.

Y retomando a Arce, Sanchez y Ramirez, (2016) tiene como mision:

e Promover el desarrollo de la estandarizacion

e Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.
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e Desarrollo de la cooperacion en las actividades intelectuales, cientificas,

tecnoldgicas y econdmicas a través de la estandarizacion.

Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2015

Al respecto Cardenas (2017), definié que la norma ISO 9001:2015, son la base del
sistema de gestion de la calidad ya que son normas internacionales que permiten guiar a la
empresa en lograr una administracion del sistema con el fin de aumentar la efectividad de la
propia empresa. Como también adicionalmente estas normas permiten administrar de la

mejora los productos y servicios de las empresas.

1SO 9001

Asi mismo Yariez (2008) define ISO 9001 como una norma de estandar internacional
que se aplica a los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y por lo que se aboca
direccionando en todos los procesos de la administracion de calidad con los que debe contar
una empresa para ser mas efectivo en la administracion de sus escasos recursos y también

buscar la mejora permanente en la calidad de sus productos o servicios.

Ademas, los clientes buscan de preferencia a los proveedores que tengan la
certificacion de la norma ISO 9001 con la finalidad de garantizar que la empresa
seleccionada tenga un buen SGC. Para los clientes en general es mucho méas recomendable
comprar a un proveedor que cuente con la certificacion del ISO 9001, porgue nos
garantizan los productos o servicios que proveen que estan siendo desarrollados todo su
procesos de acuerdo con las normas internacionales bajo la norma ISO 9001:2015.

Los diferentes procesos en la organizacion denotan de mucho cuidado en realizar las
actividades y para ello el sistema de gestion de calidad sirve como una herramienta de
mejora continua en las funciones que desempefian y justamente teniendo como finalidad las
organizaciones implementan el sistema y también buscan su incorporacién de tecnologia

para mejorar la calidad del producto o servicios.
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Norma I1SO 9001:2015

Comenta que toda empresa debe establecer, implementar, mantener, y mejorar
continuamente un sistema de gestion de calidad, incluido los procesos necesarios y sus
interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional, como también la
organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad
y su aplicacién a través de la organizacion, por lo que debe determinar la entradas
requeridas y las salidas esperadas de estos procesos, determinar la secuencia e interaccion
de estos procesos, determinar y aplicar los criterios y métodos necesario para asegurarse de
la operacion eficaz y el control de estos procesos, determinar los recursos necesarios para
estos procesos y asegurarse de su disponibilidad y asignar las responsabilidades y
autoridades para este proceso. Con esta nueva version 2015 es fundamental el enfoque de
procesos y el control de riesgo de la empresa, como también su enfoque no solo es el

cliente sino es mas amplio como son toda la parte interesada.

¢ Qué es la norma ISO? Caracteristicas y principios.

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion de
calidad centrada en todos los elementos de administracion de calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios. Los clientes se inclinan por aquellas empresas que
cuentan con esta acreditacion porgue de este modo se aseguran que la empresa seleccionada

dispone de un buen sistema de gestion de calidad (Yafiez, 2008).

Prosigue Yafez (2008) que lo que caracteriza a la norma ISO 9001 es:

Su enfoque basado en los procesos.

Su compatibilidad con otras normas de gestion.

Principal norma certificable del mundo.

Su gran énfasis en el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios.
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e Su gran énfasis en la participacion y compromiso de la alta direccion con la calidad.

e Menor énfasis en procedimientos documentados.

e EI establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles de la

organizacion. - Mayor atencion a la disponibilidad de recursos.

e Su gran énfasis en atender y satisfacer las necesidades del cliente.

e EIl seguimiento y andlisis de la informacion que concierne a la satisfaccion del

cliente.

e Latoma de decisiones en base al analisis de la informacion recogida por el sistema

de gestién de calidad.

e Mejora continua y andlisis permanente de la eficacia del sistema de gestion de

calidad.

El mismo Yafez (2008), identifica ocho principios de gestion de la calidad que
pueden ser utilizados por la alta direccion de una organizacion con el fin de conducirla

hacia una mejora en el desempefio.

1. Enfoque al cliente: Una organizacion depende de sus clientes por lo que deberian
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos y esforzarse en

superar las expectativas de éstos.

2. Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Estos lideres deberian crear un ambiente interno, en el cual todo el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el cumplimiento de los objetivos de

la organizacion.
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3. Participacion del personal: El personal es la esencia de una organizacion y su
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la

organizacion.

4. Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado es alcanzado mas facilmente si las

actividades y recursos relacionados con él son gestionados como un proceso.

5. Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficiencia y eficacia de una organizacion

en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia

ser un objetivo permanente de ésta.

7. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se basan en

el andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion beneficiosa para ambos aumenta su

capacidad para crear valor.

Estos 8 principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de

sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas 1SO 9000.

Desde su publicacién original en 1987, la norma ha ido evolucionando segun las

necesidades cambiantes de las organizaciones y de los mercados.
Hoy en dia, 1SO 9001 es una norma implementada con éxito en todos los sectores de

actividad, y por todo tipo de empresas (empresas privadas, administraciones publicas,

empresas de fabricacion, empresas de servicios).

46



La norma ISO 9001 es quiza la norma méas reconocida, requerida y aceptada en el
mundo empresarial, especialmente en el sector industrial y manufacturero. Ademas, en los
ultimos afios la norma se ha introducido fuertemente en los sectores de la tecnologia y la
prestacion de servicios gracias sobre todo a las modificaciones que introdujo en su version
9001:2008.

Sin embargo, los cambios en el mundo empresarial generados a partir de la crisis
econdémica del 2008 y la implementacion de nuevas tecnologias trajeron consigo una
revision exhaustiva de la norma ISO, actualizada en septiembre de 2015, a la nueva 1SO
9001:2015.

A continuacién, vamos a ver como la norma ha ido evolucionando a través de los

anos.

e 1987: Se publicd la primera serie de normas ISO 9000 la cual fijo una base y un
modelo para el aseguramiento y control de la calidad basado en el cumplimiento de

los requisitos del producto.

e 1994: Se publica la primera revision de la norma, sin mayores cambios en ninguna

de sus variantes ni sus requisitos.

e 2000: Se produjo la publicacion de la actualizacién de la norma, denominandose
ISO 9001:2000. La serie de cambios significativos, como consecuencia de una serie
de encuestas a nivel global entre los usuarios y clientes de las distintas normativas
ISO 9000. ElI modelo de la normativa pasé de un enfoque en los requisitos del
producto a un enfoque en los procesos. Ademas, se introdujeron los ocho principios
de la gestion de la calidad, la mejora continua, y se incremento la compatibilidad
con otras normas de sistemas de gestion (ISO 14001, OHSAS).

e 2008: Se publico la actualizacion de la norma ISO (ISO 9001:2008). Esta revision

no se distancié mucho de los preceptos anteriores y se mantuvo la misma estructura.
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Sin embargo, a través de esta revision se clarificaron algunos de los requisitos con

el fin de hacer mas facil su implementacion.

2015: En septiembre de 2015 se publicé la nueva norma ISO 9001:2015. Esta
norma ha presentado cambios tan significativos y estructurales como los que se

presentaron en la actualizacion realizada en el afio 2000.

Los principales cambios que podemos observar en esta norma 2015 con respecto a

2008 son los siguientes:

Se elimina la necesidad de manual de la calidad y de representante de la direccion

(la alta direccion participa en las auditorias).

Enfasis en los términos “riesgo” y “eficacia”. Se pide a las organizaciones que
identifiquen el contexto en el que operan y localicen los riesgos y oportunidades que

deben ser tratadas. - Se introduce el concepto de gestién de cambio.
Los registros y documentos pasan a denominarse “informacion documentada”

Se refuerza el enfoque por procesos. Se amplia el concepto de cliente a parte

interesada.
Se elimina el concepto de accion preventiva.
Se insta a las organizaciones al aprovechamiento de las oportunidades de mejora.

En la revision de 2015 se concreta en la eliminacion de los conceptos documentados,

procedimientos, instruccion o registro y su sustitucion por el término “informacién

documentada” y la obligacion de mantener determinados documentos (como el manual de

calidad, o los antiguos “procedimientos documentados obligatorios”) y dejando a criterio de

la organizacion el tipo y el tamafio de su sistema documental. (Lopez, 2015).
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Proceso de transicion de la norma de la version 2008 a la version 2015

Ahora, continta apuntando Lépez (2015), tras la publicacion de la norma, las
entidades certificadas dispondran de un periodo de transicion para implementar los cambios
de su sistema de gestion que finaliza en septiembre de 2018, momento en el cual todos los

certificados respecto de 1SO 9001:2008 seran obsoletos.

Por otro lado, en marzo de 2017 dejan de emitirse nuevos certificados respecto de
esa norma, de forma que a partir de esa fecha cualquier primera certificacion sera ya

necesariamente respecto de la version 2015.

Figura 4. Cronologia de la transicion hacia la nueva 1SO 9001:2015
Fuente: Lépez, 2015
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Figura 5.
Comparativa entre la estructura de 1SO 9001 en las versiones 2008 a 2015
Fuente: Lépez, 2015
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Modelo segun 1SO 9001

La norma ISO 9001 es elaborada por la Organizacion Internacional para la
Normalizacion o también conocida por las siglas ISO, el cual consta de un sistema que
busca establecer ciertos requisitos para estandarizar la calidad, no importa el producto o el
servicio, las normas ISO existen para que la empresa se dé a conocer ante el mundo de que
se realizan bienes o servicios segin normas mundiales, sin importar empresas publicas o
privadas, por lo tanto, al tener la empresa esta certificacion le brinda un valor agregado al

producto y a la empresa, que muchas personas valoran.

La ISO 9001:2015, cuya certificacién es la mas nueva del afio 2015 como lo dice su
nombre, tiene entre sus actualizaciones un detalle importante que es el ver ya no a los

clientes como un simple cliente, sino verlo y determinarlo como una parte interesada a la
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cual se le debe dar importancia. Asi mismo es de gran importancia en esta investigacion, ya
que abordan temas de gestion de calidad relacionados a satisfacer las necesidades del

cliente.

Segun explica la norma mencionada anteriormente, es indispensable para cualquier
empresa sin importar sus dimensiones, establecer indicadores que permitan medir y
controlar las actividades que conlleva la produccion de un bien o un servicio, esto en
dependencia en lo que se enfoque la empresa interesada. Estos indicadores son también
conocidos como indicadores claves o sus siglas en inglés como KPI, los cuales ayudan

mucho para evaluar cada proceso y conocer los procesos internos de la empresa.

Es importante recalcar que en el momento de establecer los indicadores clave, tiene
que cumplir con el requisito de que tienen que ser medibles y que brinden informacién
suficiente para la toma de decisiones, por esta razon, para los empresarios es de suma
importancia porque a partir de estas distintas mediciones pueden valorar su empresa y

observar las oportunidades de mejora.

Segun la norma, existen una serie de criterios generales que se deben de cumplir para
cualquier prestacion de servicios, ya que el cliente percibe todos estos detalles que se

mencionan a continuacion:

e Como primer aspecto se detalla muy bien lo que es la puntualidad de entrega via
express o domicilio, como uno de los pilares importantes. Si una empresa impulsa el
servicio a domicilio, debe tener como meta la puntualidad y ser eficientes en la
entrega, ya que esto brindard una buena o mala imagen segun la percepcion del
cliente. La manera ideal para la medicion de este indicador es mediante el célculo

del porcentaje de pedidos impuntuales o mal realizados.

e En segundo término, el cumplimiento de compromisos que debe asumir la empresa
con los clientes es primordial, se insta de manera exhaustiva a que se debe cumplir

correctamente, ya que esto por consiguiente logra la lealtad de los clientes y da una

51



perspectiva de que la empresa brinda respaldo, lo cual valoran muchas personas. El
indicador en si es facil de medir, se realiza mediante la determinacién del nimero

de clientes a los cuales se les hace un incumplimiento.

El siguiente detalle es muy importante, debido a que definir el precio hoy en dia de
un servicio o de un articulo, es un factor en muchas ocasiones determinante
dependiendo hacia el mercado al cual esté dirigido dicho bien, por lo tanto, se debe
valorar de buena manera la relacion costo-beneficio y asi mismo el ajuste de los
plazos que hayan sido acordados, por lo que es importante medir en este aspecto
todos aquellos plazos que hayan sido incumplidos. Una forma de dar resultado a la
medicién de costo-beneficio, por ejemplo, es comparar la empresa interesada con la
competencia siempre y cuando, ambas cumplan los mismos requisitos y de esta

manera tener un criterio para la toma de decisiones.

Indudablemente, uno de los pilares principales en lo que se refiere a la prestacion de
un servicio o inclusive aun, a la venta de algin producto, es el tener personal
calificado para dicha actividad. Por lo tanto, un personal con este tipo de
preparacion lograra un servicio agil y réapido, cumpliendo con el tiempo que
conlleva todo el servicio completo de manera eficiente. Existen diversas formas
para evaluar lo que es el servicio a nivel global como lo son las quejas de los
clientes o también en otros casos se puede comparar la empresa contra otra que

brinde servicios similares.

La gentileza, el respeto y el buen trato, son caracteristicas indispensables que se
deben inculcar en los trabajadores para que al final lo transmitan a sus clientes y se
convierta al final en una ventaja competitiva. Este tema tan delicado se puede
colocar un indicador clave, midiéndolo mediante el numero de clientes
insatisfechos, de manera que el proposito sera tener la menor cantidad posible y de

ser el caso, luchar por esa meta.
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Sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma 1SO 9001

Actualmente existen mas de 640.000 empresas en el mundo que gestionan y
administran sus procesos mediante un sistema de Gestion de Calidad y cuentan con la
certificacion 1ISO 9001. (Sistema de Gestidn de Calidad, Empresa Pinatar Arena, 2016 p.20)

Un sistema de Gestion de Calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una
organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para conseguir esto
la organizacion, planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos
bajo un esquema de eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas
(YYafiez, 2008).

Un sistema de Gestién de Calidad también proporciona herramientas para la

implantacion de acciones de prevencion de problemas, asi como de correccion de estos.

El sistema de Gestion de Calidad debe estar integrado en los procesos,
procedimientos instrucciones de trabajo, mediciones y controles de las operaciones de la

empresa (Monzoén et al., 2004).

Concepto de gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) comprende actividades mediante las que la
organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para
lograr los resultados deseados.

Se puede entender la gestidn de la calidad como una actividad funcional especifica de

la empresa. (Ifiaki, 2008, pag.15)

Un SGC formal proporciona un marco de referencia para planificar, ejecutar, realizar
el seguimiento y mejorar el desempefio de las actividades de gestion de la calidad. EI SGC
no necesita ser complicado; mas bien es necesario que refleje de manera precisa las

necesidades de la organizacion.
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Sistema de gestion

Un sistema de gestion se puede definir como el conjunto interrelacionado de
elementos (como procedimientos, instrucciones, formatos y elementos similares), mediante
los que la organizacion planifica, ejecuta y controla determinadas actividades relacionadas

con los objetivos que desea alcanzar. (Ifiaki, 2008, p.19).

Un sistema de gestién no es mas que un mapa o una guia que nos explica como se
gestiona el dia a dia de la empresa: cuéles son los procesos y los procedimientos clave del
negocio respecto al ambito al que hace referencia el sistema en cuestion (calidad,
medioambiente, prevencion de riesgos laborales, innovacion, etcétera) y quién asume las

responsabilidades de dichos procesos y procedimientos. (Ifiaki, 2008, p.1).

Hoy en dia, 1SO 9001 es una norma implementada con éxito en todos los sectores de
actividad, y por todo tipo de empresas (empresas privadas, administraciones publicas,
empresas de fabricacién, empresas de servicios, etc.) La norma ISO 9001 es quiza la norma
mas reconocida, requerida y aceptada en el mundo empresarial, especialmente en el sector

industrial y manufacturero.

Ademaés, en los ultimos afios la norma se ha introducido fuertemente en los sectores
de la tecnologia y la prestacion de servicios gracias sobre todo a las modificaciones que
introdujo en su version 9001:2008. Sin embargo, los cambios en el mundo empresarial
generados a partir de la crisis econémica del 2008 y la implementacion de nuevas
tecnologias trajeron consigo una revisién exhaustiva de la norma ISO, actualizada en
septiembre de 2015 a la nueva ISO 9001:2015. (Sistema de Gestion de Calidad, Empresa
Pinatar Arena, 2016 p.20).
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Figuera 6. Evolucién Norma ISO
Fuente: Google Imagenes

1SO 9001:1994 ISO 9001:2015
ISO 14001:2015
I1SO 14001:1996 150 9001:2000 1SO 14001:2004 150 9001:2008
OHSAS 18002:2000 OHSAS 18001:2007
OHSAS 18001:1999 ISO 45001:2016

Teoria de la Administracion

Cabe mencionar a pesar de que hoy en dia muchas empresas estan aplicando ese

plus en lo referente a la calidad, se ha surgido problemas por el interés de hacer las cosas de

manera correcta, por tanto: “Curiosamente, el principal problema generado por esta

evolucion histérica no es la abundancia de teorias sino la ausencia de una teoria de la

Gestion de la Calidad generalmente aceptada” (Camison, 2006, p. 126).

La propia falta de consenso sobre la conceptuacion de la calidad, que se traslada en

un nivel superior a lo que se entiende por Gestién de la Calidad.

Aunque se ha avanzado significativamente en establecer metodologias
generalizables de investigacion, los instrumentos desarrollados estdn en muchos
casos faltos de rigor por definir parcialmente el dominio de los constructos y por la
falta de validacion estadistica, de modo que no existen escalas ampliamente

reconocidas para medir las variables fundamentales.

La amplia heterogeneidad de principios y practicas que se enmarcan tras el rétulo
del proceso de maduracion de la Gestion de la Calidad hasta la formacion del

enfogque en conocimientos técnicos en diversas areas.
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Figura 7
Aportes de otras disciplinas a la Gestidon de Calidad
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El concepto de calidad como excelencia ha experimentado contrastes a lo largo del
tiempo, conforme participan mas ciencias se van reformulando mejores paradigmas: “tiene
una antigua tradicion, que se remonta hasta los filosofos griegos como Platon y prosigue

con el trabajo artesanal. En aquellos tiempos, la calidad se concebia como la posesién por
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una cosa de la virtud de ser “la mejor”, entendida como un estandar absoluto, en vez de lo

chapucero o fraudulento.” (Camison, 2006, p. 150).

Figura 8. Conceptos de Calidad
Fuente: Camison, 2016, p.147
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Conformidad con las especificaciones

El pensamiento de la orientacién técnica de la calidad gira mayoritariamente

alrededor del concepto de calidad como «conformidad con las especificaciones», desde las

aportaciones pioneras de Shewhart. Para Shewhart (1931: 44), la definicion de calidad debe

ante todo servir para medir la calidad del producto de modo que sea posible un analisis

continuo de su evolucion en el tiempo. El concepto de calidad como conformidad con las

especificaciones es seguramente el primer concepto ampliamente abrazado en la literatura

sobre calidad. (Camisén, 2006, p. 154).
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Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con el sistema integral de la Universiad
Cooperativa de Colombia, 2018, es una herramienta que le permite a cualquier
organizacion planear, ejecutar y controlar las actividades necesarias para el desarrollo de la
mision, a través de la prestacion de servicios con altos estdndares de calidad, los cuales son

medidos a través de los indicadores de satisfaccion de los usuarios.

La norma ISO 9001:2000, promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de
la calidad con el propdsito de adaptarse a los marcos de exigibilidad y requerimientos

para la maximizacion en los niveles de satisfaccion del cliente.

¢Por qué el Sistema de Gestion de Calidad?

La adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad surge como una decision
estratégica de la alta direccion de la organizacidon con la intencién de dar una guia de
actuacion clara y definida al personal debido a que estan realizando o quieren realizar un
sistema de mejora continua (Mora et al, 2012).

Las empresas invierten en asesorar en sistemas de gestion de calidad debido a los siguientes

motivos:

e Entienden que los clientes son su elemento esencial y deciden orientar su estructura

y gestion a satisfacer sus requerimientos.

e Los sistemas de gestion de calidad son la mejor herramienta para reducir los costes

de no calidad.

e La certificacion de una empresa genera confianza, reconocimiento y apertura de

nuevos mercados.
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e Los sistemas de gestion de calidad mejoran la aptitud competitiva de la empresa con

un mejor posicionamiento frente a la competencia.
(Yanez, 2008)

Principales ventajas y riesgos del sistema de gestion de calidad
De acuerdo con Mora et al (2012), de la implantacion de un sistema de gestion de

calidad la organizacion puede obtener, entre otras, las siguientes ventajas:

e Desde el punto de vista externo

1. Potenciar la imagen de la empresa frente a los clientes potenciales al mejorar
continuamente su nivel de satisfaccién lo que aumenta la confianza en las

relaciones cliente- proveedor.

2. Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

3. Facilita la salida de los productos o servicios que ofrece la empresa al exterior
ya que, al asegurar a las empresas receptoras el cumplimiento de los requisitos
de calidad, posibilita la penetracion en nuevos mercados o la ampliacion de los

existentes en el exterior.
4. Transparencia en el desarrollo de procesos.

5. 5. Una ventaja competitiva y un aumento en las oportunidades de venta.

e Desde el punto de vista interno

1. Mejora en la calidad de los productos y servicios debido a la realizacién de

procesos més eficientes en la organizacion.
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2. Al introducir la visién de la calidad en las organizaciones fomenta la mejora
continua de las estructuras de funcionamiento interno y externo exigiendo

ciertos niveles de calidad en los productos y servicios ofrecidos.

3. Se produce una reduccion de los costes (costes de no calidad) y un aumento de

los ingresos (nuevos clientes, pedidos mayores que los actuales etc.).

4. Asegurar el cumplimiento de sus objetivos en apego a leyes y normas vigentes.

5. Integracion del trabajo enfocado a procesos.

6. Aumento de la productividad y eficiencia.

7. Mejor comunicacion y satisfaccion en el trabajo.

Factores que condicionan los tiempos de espera

Los factores que condicionan los tiempos de espera van muy de la mano en
dependencia del tipo de negocio, ya que cada uno de los diversos tipos de negocios que
existen hoy en dia, individualmente habrd factores que limiten el tiempo que tenga un

cliente para ser atendido.

De manera conceptual, la Direccion General de Evaluacion del Desempefio de la
Salud en México, (2017), define como tiempo de espera, el promedio de minutos en que un
paciente solicita un servicio hasta que este servicio ha sido entregado, por supuesto en

dicho caso, se finaliza el tiempo de espera cuando el paciente es atendido por un médico.

Segun Acufia, N y Vargas, C. (2017). El Registro y gestion de informacion de espera
de atenciones de Salud de Santiago, Chile, durante el afio 2008, determinan diversos
factores condicionantes como lo es el volumen de pacientes al cual acuden a esta institucion
al mismo tiempo, asi como la accesibilidad al sistema para lograr ser atendidos, todo lo que
conllevan filas, llevar documentos de un lado al otro, entre otros. Caso similar ocurre en la
farmacia de la presente investigacion en donde la capacidad para atender a un volumen alto

de personas al mismo tiempo es limitada, generando por supuesto mal estar en dichos
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pacientes, larga espera para los pacientes que necesitan el servicio de inyectables, asi como

la contaminacion cruzada de virus que se transmiten por medio del aire.

De igual manera, Cafiizares, A y Santos, A, (2011), mencionan como en el sector
salud de Espafia también existen factores que influyen en el tiempo de espera como lo es el
incremento de la demanda en donde se exige un mayor tiempo de esperanza de vida y una
mayor calidad en el servicio, ademas se presenta un déficit en el planeamiento y gestion
sanitaria, en cuyo apartado destacan la falta de consultorios médicos y la falta de
coordinacion entre los niveles publicos. Un detalle importante que destacan los autores
mencionados es la escasez en la oferta, siendo esto la falta de contratacion de méas personal.

Indudablemente, los tiempos de espera generalmente se daran de forma natural en el

negocio, la clave se encuentra en como se maneja el tiempo de espera.

¢Quién es el cliente?
La empresa, como generadora de bienes y servicios cuyo fin es satisfacer

necesidades de la sociedad, establece una relacion con su entorno.
“Es toda persona fisica o juridica que compra un producto o recibe un servicio y que
mantiene una relacion comercial con la empresa.” (Grupo Edebé, s.f. Barcelona, Bloque 3,

Relacién Empresa-Cliente, p.3)

Figura 9. Cliente
Fuente: Grupo Edebé, s.f. Barcelona, Bloque 3, Relacién Empresa-Cliente

El cliente El cliente Conocimiento del cliente Influencias
interno externo y sus mofivaciones del consumidor
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Cliente Interno
Los clientes internos de una empresa son los miembros de la propia empresa. Estan

vinculados a esta por una relacion de trabajo.

La organizacion debe procurar afianzar ciertos principios entre sus empleados, entre

otros:
* Estimular la obtencion de resultados.
* Inculcar una cultura empresarial basada en la calidad y en la ética.
* Hacerles participes del desarrollo y logros de la empresa.
Cliente Externo
Los individuos u organizaciones que reciben los productos o los servicios de una
empresa, 0 que se relacionan profesionalmente con ella, son sus clientes externos.
Existen diversos grupos de clientes externos:
e Clientes
Propiamente dicho, es el grupo que adquiere el producto de la empresa. La
organizacion dirige sus esfuerzos a suplir y satisfacer las necesidades de estos clientes. Sus
compras pueden ser habituales, esporadicas o iniciales.
e Proveedores
Venden a la empresa productos y servicios para que esta produzca y desarrolle su

actividad empresarial. La relacion entre la empresa y los proveedores debe ser sana y

cordial.
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e Entorno social
Esta formado por la sociedad en general, las empresas del entorno, los medios de
comunicacion y los organismos publicos. La empresa desarrollard con cada grupo las

politicas de comunicacidn que considere mas eficaces.

Conocimiento del cliente y sus motivaciones
El marketing investiga las motivaciones y necesidades de los clientes para intentar
conocer sus deseos, y asi detectar mejor lo que buscan.

En los apartados de referencia bibliografica existe ampliamente diferentes
enunciados con respecto a la reconocida teoria de Abraham Maslow, en esa recalcamos de
una forma sencilla y préctica en el aspecto Unico de las necesidades sociales:

e La Piramide de Maslow: Las Necesidades Sociales

Segun Maslow, las necesidades del ser humano estan jerarquizadas en diferentes
niveles, de forma que cuando quedan cubiertas las necesidades de un nivel, se empiezan a
sentir las necesidades del siguiente. Es decir, hay que satisfacer las necesidades del primer

nivel para poder sentir las del segundo, y asi sucesivamente.

Por ello, mientras que parte de la poblacion mundial apenas puede satisfacer las
necesidades béasicas o del primer nivel, otra parte de esta se dedica a cubrir las necesidades

sociales (a partir del tercer nivel).
Las fuerzas productivas se concentran en la poblacion que tiene capacidad para

cubrir las necesidades sociales, porque tienen mayor poder adquisitivo y, por tanto, pueden

aportar beneficios a las empresas.
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Las necesidades sociales tienen dos caracteristicas basicas:

Pueden ser satisfechas por varios y distintos productos y servicios. Ejemplo.
Alguien que quiere aceptacion social puede elegir entre un coche de gama alta o un

reloj caro, o bien ambas cosas.

Es imposible satisfacerlas todas, ya que hay muchas, y constantemente aparecen

otras nuevas. Ejemplo. El uso del movil es un buen ejemplo: hace unos afios no era

necesario y hoy se ha convertido en un objeto de primera necesidad.

Teoria de Maslow

Solomon el al.(2008) menciona que la Teoria de Maslow, formulada por el
psicdlogo, clinico; doctor Abraham Maslow, identifica cinco niveles bésicos de
necesidades humanas. Estas son clasificadas por orden de importancia, desde las

mas bajas (psicogénicas), hasta las de mayor relevancia (piogénicas).

En la siguiente figura se muestra la jerarquia de necesidades en forma de
pirdmide que Maslow cred para sustentar, en orden de prioridad, las necesidades de

los individuos.
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Figura 10. Nivel de necesidades en lajerarquia de Maslow
Fuente: Solomon, 2008. Comportamiento del Consumidor, p. 126.

NECESIDADES DE NIVEL SUPERIOR

Productos relacionados Ejemplo
AUTORREALIZACION
Satisfaccion personal,
expenencias Ejército de Estados Unidos:
Pasatiempos, viajes, educacion ennquecedoras “Sea todo lo que pueda ser”
Automéviles, muebles, tarjetas de NECESIDADES DELYO Whiskey Royal Salute:
crédito, tiendas, clubes campestres, Prestigio, estatus, “Lo que los ricos dan
bebidas alcohdlicas éxito a los acaudalados”™
PERTENENCIA
Ropa, articulos de amreglo Amor, amistad, Pepsi: “Ta eres parte de
personal, clubes, bebidas aceptacion de los demas la generacion Pepsi”
Seguros, sistemas de Seguros Allstate:
alarma, jubilacion, SEGURIDAD “Con Allstate
inversiones Refugio, proteccion estd en buenas manos”
Medicinas, productos NECESIDADES FISIOLOGICAS Quaker Oat Bran: “Es
basicos, articulos Agua, suefio, alimentos la accion correcta”
genéricos

NECESIDADES DE NIVEL INFERIOR
Schiffman et al. (2010) explican cada uno de los grados indicados en la

jerarquia de Maslow asi:

e Necesidades fisiologicas: son las necesidades indispensables para
sostener la vida bioldgica, ya sea alimento, agua, aire, vestido,
vivienda, las cuales se catalogan como primarias. Segin Maslow, si
estas estan crénicamente insatisfechas, puede tornarse peligroso para

la vida del consumidor.

e Necesidades de seguridad: una vez suplida la primera necesidad, el
consumidor requiere de seguridad y tranquilidad para impulsar el
comportamiento, esta no refiere Unicamente a la seguridad fisica, sino

que incluye orden, estabilidad, rutina y control sobre el ambiente.

e Necesidades sociales - pertenencia: Este nivel tiene que ver con
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necesidades de amor, afecto, pertenencia y, por consiguiente,
aceptacion. Todas las personas buscan cordialidad para establecer

relaciones humanas afectivas.

e Necesidades de autoestima - del yo: cuando el tercer nivel es
suplido, este se vuelve operativo, es decir, son necesidades
individuales de autoaceptacion, exito, independencia y satisfaccion
personal. Estas encajan a nivel interno, pero externamente se
producen necesidades de reputacion, prestigio, estatus social y

reconocimiento por parte de las demas personas.

e Necesidad de autorrealizacion: segun Maslow, la mayoria de los
individuos nunca satisfacen las necesidades del yo lo suficientemente
como para pasar al dltimo nivel, puesto que esta es la
autosatisfaccion, la cual se refiere el deseo de que la persona se
desarrolle a su maximo nivel, es decir, llegar a ser todo lo que

considera que es capaz de ser.

Las percepciones derivan de sensaciones y estimulos: uno es la respuesta
inmediata y directa a los sentidos, mientras que el otro es el insumo para cualquiera
de los sentidos. Una persona correctamente motivada esta lista para actuar, la forma
en la que se desenvuelva dependera de la percepcion que tenga acerca de una

situacion.

Percepcion

De acuerdo con Solomon (2008), la percepcion “es el proceso por medio del
cual la gente selecciona, organiza e interpreta tales sensaciones. Por lo tanto, el
estudio de la percepcion se enfoca en lo que nosotros afiadimos a estas sensaciones

neutrales para darles significado.” (p. 49)

Los seres humanos reciben la informacion a través de los cinco sentidos: vista,
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oido, olfato, gusto y tacto; no obstante, cada uno recibe, organiza e interpreta la

informacion de carécter sensorial de forma individual.

La percepcion que tengan los clientes acerca del servicio que reciben se
evalla por medio de las encuestas de satisfaccion, las quejas o comentarios
interpuestos son determinantes para plantear estrategias de mejoramiento en los
procesos y procedimientos existentes. Para esto, las estructuras de planteamiento de
preguntas son de forma rapida y concisa para que, al analizar y tabular la

informacion, se obtengan las respuestas esperadas.

Es de suma importancia conocer a fondo las opiniones de los clientes, puesto
que al ser ellos la fuente principal de ventas y razén de ser de las compafiias, sus
apreciaciones aportaran en gran valor al anélisis de resultados y planteamiento de

propuestas realmente acordes con la empresa y con aquellos mismos.

Luego de conocer las opiniones de los clientes, se debe buscar su satisfaccion
en cuanto a la atencion que se les brindan y por ende buscar la fidelizacién

permanente en el tiempo.

Satisfaccion del cliente

Evans y Lindsay (2015) en el sentido de que la satisfaccion al cliente:

“El resultado de entregar un producto o servicio que cumpla con los
requerimientos del cliente. Esta es vital para conservar a los clientes y hacer crecer

un negocio”. (p. 98)

Kotler et al. (2017) aluden a que la satisfaccion al cliente “depende del

desempefio percibido del producto, en relacion con las expectativas del comprador.”
(p. 13)



Todos los conceptos mencionados llevan a las empresas a buscar métodos
para cumplir y exceder las expectativas de los clientes en relacion con lo que

ofrecen, por tal razon no hay mejor venta que un cliente satisfecho.

Muchas de las expectativas de los consumidores se atribuyen a los resultados
que obtuvieron luego de adquirir un bien o servicio: van desde sentirse
insatisfechos, donde las expectativas fueron menores a las esperadas; satisfechos,
cuando los resultados estdn a la misma altura de la expectativa, hasta el
encantamiento, el cual sucede si los resultados obtenidos sobrepasaron los niveles

de expectativa.

Las empresas que poseen muchos afios en el mercado tienen suficiente
experiencia como para saber tratar y llenar esas expectativas de los clientes y
nuevos prospectos, pero al existir una creciente oferta de productos y servicios,
nuevos competidores con una mayor presencia, herramientas tecnoldgicas y

necesidades diferentes, debe actualizarse en todos estos rubros para ir adelante.

Asi mismo Grande (2000) afirma que “La satisfaccion de un consumidor es el

resultado de comparar su percepcion de los beneficios que obtiene, con las expectativas que

tenia de recibirlos.

Claves para actuar ante los clientes

Las personas que tratan con clientes se pueden encontrar con tipos de personas muy

diversas. En la siguiente tabla se dan algunas claves para conocerlos y actuar en

consecuencia:
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TIFOS

Amables

Estructurados

Positivos

Agresivos

Desconfiados

Indecisos

Silenciosos

Negativos

Figura 11. Caracter del cliente
Fuente: Grupo Edebé, s.f. Barcelona, Bloque 3, Relacion Empresa-Cliente

CARACTER

Trato amable, escuchan atenta-
mente. No contradicen, aungue no
estén de acuerdo.

Cuidadosos, correctos, educados
y perfeccionistas.

Simpaticos, les gusta decidir vy tie-
nen gran confianza en =i mismos.

De acciones rapidas, impacientes
y autoritanos.

Desconfian y cuestionan todo y de
todos.

Consultan todo, valoran la seguri-
dad vy les cuesta tomar decisiones.

Poco habladores, aparentemente
tranquilos y atentos.

Mo les gusta ninguna opcién. No
son dialogantes vy piensan que tie-
Nen razon.

TRATAMIENTO

Escucharles con atencion. Ser amables. Intentar buscar
un acuerdo.

Darles hechos, y todo demostrado y por escrito.

Escuchar su opinion. Felicitarlos y hacerles pensar gue
la decision ha sido de ellos.

Se les habla con seguridad y sin mostrar temor.

Informacion detallada y conveniente. Ofrecer las garan-
tias y seguridades del producto.

Intentar adoptar su puntoc de vista para analizar y ayu-
darles a tomar la opcion mas adecuada.

Hablarles con preguntas abiertas para conocer sus ne-
cesidades y dudas.

Se les debe presentar ventajas claras y permanecer im-
pasibles a sus argumentos.

Gestion de la relacion con los clientes

La relacion con el cliente genera informacion y, por ello, es imprescindible contar

con una base de datos continuamente actualizada para lograr el éxito de los objetivos de

fidelizacion propuestos.

Aplicaciones informaticas de gestion de la relacion con el cliente

Un objetivo de las empresas, que surge del uso adecuado de las TIC, es el

conocimiento de sus clientes para procurar conseguir su fidelizacion. En ultima instancia, lo

que se pretende es ofrecer a los clientes productos personalizados y obtener una mayor

diferenciacion con la competencia. Asi, surge la necesidad de tratar y gestionar la enorme

cantidad de informacion que se genera a través del desarrollo de aplicaciones informaticas

especificas. A continuacion, se explican algunas de ellas:

e Datawarehouse (almacén de bases de datos). Se trata de una base de datos

corporativa que permite integrar y depurar informacion de una o més fuentes. Este
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sistema almacena gran cantidad de informacion. Su principal ventaja son los

sistemas de seguridad con los que se maneja la informacion recopilada.

Datamining (extraccion de datos relevantes). Conjunto de técnicas y tecnologias
que permiten extraer de la base de datos la informacion relevante para obtener
nuestros objetivos. Por ejemplo, si una empresa va a lanzar al mercado una crema
facial antiarrugas masculina, puede desear buscar en la base de datos: hombres de

entre 50 a 65 afos que vivan en zonas urbanas.

Datamark (datos sectoriales). Son areas o espacios con datos especificos, que se
encuentran dentro de una gran base de datos (datawarehouse). Un ejemplo seria un
area que incluyese informacién demogréfica relevante para el Departamento de

Ventas.

Ficheros informaticos de clientes

Con el uso generalizado de las tecnologias de informacién, el marketing utiliza

nuevas herramientas de gran capacidad y potencia. Entre las mas importantes figura la

generacion de bases de datos. Resaltamos en cuando a este concepto: Marketing de base de

datos: “Conjunto de acciones encaminadas al uso eficiente de las bases de datos de

clientes.” (Relacion Empresa-Cliente UTP p.221)

Gracias a la existencia de las bases de datos, las empresas pueden conocer de sus

clientes:

Datos basicos, como edad, sexo, lugar de residencia.

Aspectos psicoldgicos, como preferencias, gustos, aficiones, eleccion de marcas.

Toda esa informacion generada formaré las diversas bases de datos, que las empresas

utilizaran para:

Mantener comunicacion constante con su publico objetivo.
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e Desarrollar estrategias de publicidad y promociones.
¢ Planificar programas de fidelizacion.
e Personalizar la atencion de sus clientes.

No obstante, esta forma de relacionarse con los clientes puede traer problemas muy

diversos. Por ejemplo:
e Sino se garantiza la seguridad de la informacién recopilada.

e Si no se asegura la veracidad de los datos y se traslada a los consumidores

informacion incorrecta.

e Si se realizan précticas poco éticas y no se ofrecen productos de calidad o

adecuados a las necesidades reales del consumidor.

Figura 12. Base de Datos
Fuente: Grupo Edebé, s.f. Barcelona, Blogue 3, Relacion Empresa-Cliente

Conocimiento del cliente Crea ventajas competitivas

El manejo de una base de datos ha de ser prudente y racional para que resulte una
ventaja competitiva. En numerosas ocasiones, se ha convertido en un obstaculo que ha

propiciado la pérdida del cliente y ha causado un dafio a la imagen de la empresa por abusar
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en el uso de la informacion, enviar informaciones de poco interés para el cliente o

molestarlo.

Roles de Compra

Cuando se lanza un producto o servicio, se piensa en el cliente como una
Unica figura imaginaria. Sin embargo, desde que alguien se da cuenta de la
necesidad, hasta que llega al usuario final, hay un proceso, en ocasiones con varios
actores implicados. Cada tipo de producto es completamente diferente, y la

influencia de cada actor en el proceso también puede variar mucho en cada caso.

Fue Philip Kotler (2002) el primero en hablar de los roles del proceso de
compra en su libro “Direcciéon de Marketing”. Pueden coincidir uno o varios, en la

misma persona.

El iniciador es quien percibe inicialmente una carencia. Puede ser el propio

usuario quien lo detecte o alguien que le haga ver esa necesidad.

e El prescriptor es quien hace sugerencias, emite opiniones o tiene una cierta

autoridad en la materia, por lo que su opinion sera escuchada.

e EI facilitador es aquél que suministra la informacion, fija la cita con el

comprador, etc.

e El decisor es aquél con potestad para elegir de entre diferentes opciones.

e El aprobador es quien aprueba la compra o el gasto.

e Elcliente es quien paga y realiza la transaccion de compra.

e EIl consumidor o usuario final es quien disfrutara de la compra.
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Estrategia

Hoy en dia se abarca mucho sobre implementacién de estrategias como unas de las
principales herramientas y claves de éxito empresarial, y mas alla de dar un cierre al marco
tedrico con respecto al proyecto de investigacion, el objetivo de trazar metas tanto a corto

como a largo plazo para obtener mejores resultados en las empresas.

Desde el punto de vista conceptual, de acuerdo con la planeacion estratégica es
engafiosamente sencilla, ya que implica analizar la situacion actual y en la que se espera a
futuro y desarrollar medios para la mision. Sin embargo, es un proceso complejo se necesita
un enfoque sistematico para identificar y analizar factores externos y confrontarlos con las

capacidades de la empresa, segun como lo indica

“Una estrategia es un patrén o modelo de decisiones que determina y revela sus objetivos,
propositos o metas; asi mismo, dicho patron produce las principales politicas y planes para
lograr tales metas, define la esfera de negocios a que aspira una compafiia, establece la
clase de organizacion econdmica y humana que es o pretende ser y también precisa la
naturaleza de las contribuciones, econémicas y no econdémicas, que intentan aportar a sus

accionistas, empleados, clientes y comunidades.”

Factores que condicionan los tiempos de espera

Los factores que condicionan los tiempos de espera van muy de la mano en
dependencia del tipo de negocio, ya que cada uno de los diversos tipos de negocios que
existen hoy en dia, individualmente habrd factores que limiten el tiempo que tenga un

cliente para ser atendido.

Segun Acufia, N y Vargas, C. (2017). El Registro y gestion de informacion de espera
de atenciones de Salud de Santiago, Chile, durante el afio 2008, determinan diversos
factores condicionantes como lo es el volumen de pacientes al cual acuden a esta institucion

al mismo tiempo, asi como la accesibilidad al sistema para lograr ser atendidos, todo lo que
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conllevan filas, llevar documentos de un lado al otro, entre otros. Caso similar ocurre en la
farmacia de la presente investigacion en donde la capacidad para atender a un volumen alto
de personas al mismo tiempo es limitada, generando por supuesto mal estar en dichos
pacientes, larga espera para los pacientes que necesitan el servicio de inyectables, asi como

la contaminacion cruzada de virus que se transmiten por medio del aire.

De igual manera, Modificado de Cafiizares, A y Santos, A, (2011), mencionan como
en el sector salud de Espafia también existen factores que influyen en el tiempo de espera
como lo es el incremento de la demanda en donde se exige un mayor tiempo de esperanza
de vida y una mayor calidad en el servicio, ademas se presenta un déficit en el
planeamiento y gestion sanitaria, en cuyo apartado destacan la falta de consultorios

médicos y la falta de coordinacidn entre los niveles publicos.

Caracteristicas del uso de tecnologia para reducir tiempos de espera

En los dltimos afios, el gran avance en la tecnologia ha permitido mejorar el
rendimiento de muchos negocios, asi como el aumento de la satisfaccion del cliente, ya que
se mejora el servicio, siendo este mas agil y eficiente. Hoy en dia, la tecnologia se ha
transformado en un factor comparativo cuando un cliente visita un negocio con respecto a

otro, llegando a ser inclusive determinante en una transaccion.

Segun la Fundacion Universitaria en Argentina, expone en su sitio de
emprendimiento (2014), para que una aplicacion tecnoldgica sea exitosa debe ser portable,
esto ya que se debe contar para diferentes sistemas como lo son los sistemas Android, 10S,
Windows, entre otros, ya que una aplicacion debe ser adaptable para todo tipo de
dispositivos que existen en el mundo. Asi mismo, y esta es una de las caracteristicas
principales, es que no sea del todo importante el utilizar datos maviles o internet, ya que en

diferentes paises incluyendo Costa Rica, el consumo del internet es limitado.

Por otra parte, todo desarrollo de aplicacion debe tener el propdsito de satisfacer las

necesidades del usuario, es decir, debe existir para ser funcional, ya que la idea de una
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aplicacion es una herramienta para agilizar procesos y simplificar la vida cotidiana.
Indudablemente, debe cumplir con un disefio adecuado y agradable a la vista del ser

humano, que permita identificar la aplicacion por su gama de colores y su facilidad de uso.

Asi mismo, una aplicacion tecnoldgica debe ser Unica en su tipo y cumplir con la
ventaja de que no debe ser compleja, es decir, que no lleve procesos innecesarios y
repetitivos, ademas que esté vinculado a sistemas de redes sociales como son de gran uso
hoy en dia. Todos estos minuciosos detalles que se han venido mencionando anteriormente,
son de gran importancia para el desarrollo de innovadoras herramientas para disminuir los
tiempos de espera, y que pueden llegar a ser claves para el éxito de una aplicacion
tecnoldgica, por lo tanto, dicha tecnologia debe ser amigable con las diferentes

generaciones de personas que la vayan a utilizar.

¢ QUué es la reingenieria?

En los ultimos afios ha surgido una nueva tendencia en el desarrollo de las empresas
y que ha sido el resultado de los cambios cada vez mas rapidos dentro del entorno
administrativo. La reingenieria viene a dar la pauta para nuevos cambios en la forma de

operar de las empresas.

De acuerdo al enlace especializado denominado Web y Empresas, 2019, el enfoque
gerencial usados hoy en dia en las empresas, consiste en gestionar los procesos en lugar
de funciones, redisefiando los procesos de la organizacion por completo para llevar generar
una mejora continua, inclusive, es el método mediante el cual se aplica un cambio radical
en continuidad a la operatividad de una organizacion, con el fin de alcanzar una mejora de
su competitividad y rentabilidad, mediante la aplicacion de técnicas enfocadas al negocio y
al cliente, renovando los rumbos estructurales, culturales y estratégicos, redisefiando los

procesos clave, de manera que se centren en lograr la satisfaccion de sus clientes y entorno.

Dejando atras el enfoque en las funciones organizacionales e involucrando a todas las

partes en el cumplimiento de las metas, la manera de alcanzarlas. Significa empezar de
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nuevo, arrancando de cero, es hacer lo que ya se esta haciendo, pero mejor, con menor y
mas inteligentemente, con un pensamiento nuevo y redisefio imprescindible de la estructura

organizacional y los procesos operativos.

Como implementar la reingenieria

El rumbo basico para definir la reingenieria de procesos esta compuesto de tres fases:

e El descubrimiento
Se debe definir una vision estratégica que determine la manera de modificacion de

los procesos en busqueda de la competitividad y domino del mercado.

e El redisefio
Es la fase donde se planifica, detalla y organiza todo el proceso de redisefio.

e Laejecucion
Considerada la dltima fase, Se lleva a la realidad el redisefio planteado con el fin de
alcanzar la vision estratégica definida en la primera fase. Para llevar a cabo la

implementacién de reingenieria se lleva un proceso que incluye:

- Division del proyecto en unidades manejables, trazar metas

alcanzables y cuantificables.

- Definicién de objetivos alcanzables, dejando de lado las
metas muy ambiciosas para concentrar esfuerzos en avances

pequenios, pero seguros y constantes.

Se debe transformar la administracion intermedia para inclinar su vision hacia la
necesidad del cambio, para que fluya adecuadamente los tratados, directrices, desde la
direccién hacia los empleados de los niveles bajos. Se deben acoger tecnologias de

informacion como herramienta innata de la empresa, de manera que se acelere la
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comunicacion, la respuesta y la disminucion de tiempo en tramites. Concentrado mayor

tiempo en la aplicacion de la estrategia.

Caracteristicas de la reingenieria

e Se sustituye la mejora continua y se lleva a cabo una mejora radical.

e EIl mercado tiene una marcada relevancia, buscando que el bien o servicio ofrecido

sea considerado por los consumidores como el mejor entre los demas similares.

e Permite medir los resultados mediante factores externos como, por ejemplo: la

participacion en el mercado.

e Se orienta en funcion de los procesos basicos de la empresa.

e Cuestiona los propositos y principios de los negocios.

e Permite ver el incremento de los esfuerzos.

Beneficios de implementar la reingenieria

Algunos beneficios que puede alcanzar una empresa redisefiar son:

e Cambio en los procesos actuales a procesos mas eficientes.

e Cambio a procesos que requieran menor control y verificacion.

e El comportamiento de los trabajadores se torna activo, aportan ideas, opiniones y

participan en la mejora y avance de los procesos.
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e Combinacion de tareas, convirtiendo varias en una sola integral.

e Una mejor organizacion del trabajo.

Cambios logrados con el redisefio

o Las unidades de trabajo dejan de ser considerados departamentos funcionales y
pasan a ser equipos de proceso.

e Los oficios dejan de ser consideradas tareas simples y pasan a ser trabajos
multidimensionales.

o Al trabajador deja de ser supervisado, pasa a ser autobnomo, pues se le dan las
facultades necesarias para desempefiar su trabajo.

o La preparacion muta de entrenamiento a educacion.

o Las actividades ya no mediran el desempefio, se empezara a medir el desempefio y
compensacion segun los resultados.

e Se otorgan ascensos en base a las habilidades y no en el en base al rendimiento.

« Se cambian los valores proteccionistas, por valores productivos.

e Los gerentes dejan de ser supervisores y asumen un papel de entrenadores y
capacitadores.

o Se transforma la estructura organizacional, se aplana, se torna menos compleja y
con mayor flexibilidad para adaptarse a determinados requerimientos del ambiente
de cambio.

e Los ejecutivos dejan de perseguir el reconocimiento individual, asumen el papel de
lider y ejercen la motivacion del equipo de trabajo.

78


https://www.webyempresas.com/reingenieria/#Cambios_logrados_con_el_rediseno

Consideraciones importantes acerca del enfoque de reingenieria

El proceso de redisefio es posible gracias a los aportes de la Tecnologia Informacion
y comunicaciones. Ademas, para que se lleve con éxito es necesaria la formacion del
personal que forma parte de la empresa, asi como la buena gestion de esta.

La reingenieria, es innovacion, es explorar nuevas capacidades tecnoldgicas para
alcanzar nuevas metas, es considerada una herramienta esencial del cambio y lo utiliza
como bandera para alcanzar una ventaja competitiva.

Por otro lado, la reingenieria se basa en el servicio al cliente, ante métodos y
procesos inadecuados que no logran la satisfaccion del cliente, el reordenamiento es
insuficiente, por lo que se elabora nuevamente la ingenieria del proceso, con gente
dispuesta a pensar y trabajar de modo diferente en un proceso redisefiado, deshaciéndose de
las reglas anticuadas y las suposiciones basicas de cada uno de los procesos de la
organizacion.

Es muy importante el abandono de viejos procesos para entrar en la busqueda otros
nuevos que afiadan valor al consumidor, rompiendo con la estructura y cultura de trabajo
gue se tenia hasta el momento.

El papel de la gerencia es basico para dar inicio a una reingenieria, debe persuadir al
recurso humano para aceptar el cambio, educarlo desde el inicio del proceso, emitir
mensajes claros y aclarar la situacion de la empresa y porque es necesario el cambio.

La tecnologia de informacion

En la dltima década el uso de la tecnologia de informacion se ha convertido en una
importante herramienta para el crecimiento de las empresas alrededor del mundo, haciendo
un mundo mas globalizado. “La tecnologia de informacion (TI) es una herramienta de la
ciencia de la informaética capaz de realizar tareas como almacenar, procesar y trasformar

datos de las actividades operativas de una empresa, mediante el uso de equipo de computo”
(Gaxiola, 2002).
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Tipo de empresas presentes

Las inversiones empresas que aplican Tl se ve en todo lado, industrias como la
automotriz, textil, banca, construccidn, entre otras. Ademas, estos avances representan para
las organizaciones una ventaja estratégica, una diferenciacién o una mejora con respecto al
dar el servicio al cliente. Gracias a la Tl los ejecutivos tienen la posibilidad de administrar
con mayor eficiencia y productividad las empresas, disminuyendo tiempos, costos,
desperdicios, incertidumbre y falta de comunicacion. La informacion es el recurso mas

importante de las organizaciones hoy en dia.

Herramientas para evaluar inversiones en Tl

Segln un articulo de la revisa electrénica PM Network, la implementacion de casos
de negocios en Estados Unidos para justificar las inversiones ha eliminado en un 90% la
redundancia en los proyectos, permitiendo alinear las estrategias operativas y de negocios

de las organizaciones con las inversiones que planean realizar (PM Network, 2004)

Auditoria del servicio

La auditoria del servicio es uno de los elementos basicos en una estrategia

de servicio al cliente en una empresa orientada a la competitividad.

De acuerdo con el enlace marketing, circulos de calidad y participacion (2012) a la
auditoria del servicio (Se define como el conjunto de estrategias disefiadas de manera
ordenada y consecuente para que el cliente evalle la calidad y los niveles de satisfaccion
del servicio recibido dentro del ciclo del servicio y de acuerdo con modelos de excelencia
ya definidos.

Componentes de la auditoria del servicio

Para llevar a cabo una auditoria del servicio de forma adecuada, la empresa debe

tener:
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e Conocimiento del segmento de clientes.

e Identificado el servicio a evaluar.

e El Ciclo del Servicio claramente definido.

e Definidos los momentos de verdad dentro del ciclo del servicio.

e Estandares de calidad.

o Definido el procedimiento para obtener los indices de satisfaccion de los clientes.

e Establecida la auditoria del servicio como estrategia permanente.

e Mejoramiento continuo con base en los resultados.

e Comprometida a la alta gerencia.

Caracteristicas de la auditoria del servicio

e Exploratoria

Busca definir necesidades y expectativas del cliente.

e Descriptiva

Define indices de satisfaccion y competitividad.

e Confirmatoria

Como resultado del seguimiento a la auditoria del servicio ofrecido.
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Planeacion de la auditoria del servicio

Las siguientes actividades nos permiten realizar la planeacion de la auditoria del

servicio:

1. Definir Objetivos.

2. Conocer la Organizacion.

3. Analizar el Ciclo del Servicio.

4. Definir los Conceptos a Evaluar.

5. Definir la Estructura del Personal que Interviene en la Auditoria.

6. Establecer y Disefiar las Herramientas de Medicion.

Herramientas de medicion

Los instrumentos aplicables se definen de tal manera que den cumplimiento a los

objetivos del estudio; estos son:

e Las herramientas que definen indices de competitividad y satisfaccion al cliente.

e Los métodos de recoleccidn de la informacion.

e Las herramientas combinadas.

Requerimientos de la herramienta:

e Preguntas claras y concisas.
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e Espacio suficiente para las respuestas.

e Cuestionario breve.

e Vocabulario acorde al nivel de comprension del cliente.

e Asociar cada pregunta a una caracteristica de calidad del servicio.

e Evitar preguntas que sugieran su respuesta.

e Evitar preguntas negativas

e Incluir preguntas de confrontacion.

e Cuestionario interesante.

Meétodos de recoleccion de la informacion

La auditoria del servicio pretende determinar las necesidades y expectativas del
cliente, las cuales muestran la evolucion en su relacién y en la capacidad de satisfacer al

cliente.

1. Laentrevista
Se basa en los conceptos individuales para determinar las necesidades del cliente, se
requiere de un entrevistador muy bien capacitado. Puede ser: estructurada, basada en un
cuestionario y orden definido, no estructurada o libre y focalizada la cual analiza sin tener
una estructura formal de desarrollo. Debe realizarse en un ambiente tranquilo y su duracion

aproximada es de 35 a 50 min.

2. El Grupo foco
Determina las necesidades, expectativas y sus factores de satisfaccion o
insatisfaccion, de acuerdo con la percepcion de un grupo de referencia. Su clasificacion

depende de la clase de cliente a evaluar. Su aplicacion se realiza bajo la direccion de un
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facilitador que permita la evaluacion de todo el ciclo del servicio. Puede durar entre una o
dos horas.

Informe de resultados
Una vez realizada la recoleccion de los datos y tabulados los resultados mediante los
métodos estadisticos definidos para tal fin se deben analizar con detenimiento y sin

prejuicios por la Alta Gerencia de la organizacion

La responsabilidad de la gerencia esta en disefiar los correctivos para las situaciones

encontradas que insatisfacen al cliente.

Los correctivos para aplicar deben formularse dentro de una estrategia clara y medible
y de conocimiento pleno en la organizacion con el fin de afianzar una verdadera cultura del

servicio.

Los Planes de Accion deben ser claramente definidos mediante la planeacion de las
tareas, tiempos, recursos e indices de gestion que permitan medir el desempefio de cada
area frente al cliente, para convertirlos en el Valor Agregado que genere fidelidad del

cliente y competitividad de la organizacion en el mercado.

La auditoria del servicio debe ser una estrategia estable que permita un desarrollo
disciplinado y permanente hacia el cliente, lo cual se logra mediante un sistema de

monitoreo que revise constantemente los indices de satisfaccion del cliente.

Indicadores ISO

Teniendo en cuenta la necesidad real de la organizacion la calidad de informacion
recopilada es una herramienta valiosa Yy permite realizar seguimiento y monitoreo al
desempefio de las actividades de la satisfaccidn de los clientes, ya que dentro del analisis

estratégico en que el indicador es una sefial y variable cualitativa en que se acondicion6 a
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datos cuantitativos en que por su contenido es una evidencia en la existencia de una

situacion o condicion para el objetivo 0 meta deseada.

Para realizar la medicion del grado de satisfaccion de clientes, es conveniente definir
indicadores en los cuales se establezca una meta y asi poder evaluar el desempefio de la

organizacion frente los estandares fijados.

Ademas, las empresas se han visto obligadas a implementar el concepto de calidad
para lograr una diferenciacion frente a las demas y poder garantizar una rentabilidad que les
permita mantenerse en el mercado, uno de los fundamentos de la calidad es lograr la
satisfaccion del cliente, entendiéndose esta como “la percepcion del cliente sobre el grado

en que se han cumplido las expectativas de los clientes”. (ISO 9000:2015).

Las decisiones estratégicas de satisfaccion de clientes deberan ser disefiadas con
criterios establecidos de calidad debido a que existe una relacion directa y positiva entre
este aspecto y la eficacia corporativa, es decir, el cumplimiento de objetivos corporativos.
En seguida se mostraran las caracteristicas esenciales que deben tener los indicadores de
satisfaccion de clientes y la relacion que estos guardan con la toma de decisiones

estratégicas dentro de una organizacion.

Al momento que la organizacion defina e implemente procesos, es de suma
importancia que cada uno de ellos tenga asociado como minimo un indicador, teniendo en

cuenta que la norma internacional 1SO 9001: 2015 indica que las organizaciones deben.

Una buena gestion de indicadores ayuda a comprometer la efectividad de las acciones
planeadas y a evaluar la certeza de los supuestos hechos en el planeamiento” (Villagra,
2016, p.4); esto significa que los indicadores de gestién deben evaluar si las actividades de
los procesos ejecutaron las actividades conforme a lo planeado inicialmente. Teniendo
como referencia la premisa que los indicadores constituyen un medio, mas no un fin en la
gestiéon organizacional, es necesario identificar cuales son las caracteristicas que deben

incluir los indicadores, de tal forma que garanticen la integridad de la informacion y
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generen los insumos necesarios para la toma de decisiones estratégicas en las

organizaciones.

De acuerdo con Villagra (2016) los indicadores cumplen cuatro roles claves en la

gestion de las organizaciones:

1. Ayudan a precisar propésitos y objetivos

2. Facilitan la evaluacion del desempefio a todo nivel

3. Permiten tomar decisiones con base en datos y analisis

4. Aseguran el alineamiento

Por medio de la medicion y analisis que permiten los indicadores se puede

determinar el cumplimiento de los propositos organizacionales, por lo tanto, es de vital

importancia estos objetivos estratégicos realizando medicion de lo verdaderamente

importante y que al final del ejercicio proporcione informacion que se necesita conocer.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la Investigacion

En todo estudio se debe contar con un marco metodologico en donde permita realizar
una serie de pasos, de como realizar una investigacion que muestran cémo se deben
alcanzar. En este caso trata de evaluar la satisfaccion del cliente de la empresa de
soluciones de salud, bajo los estandares de calidad 1SO 9001: 2015.

Hay que recalcar que existen diferentes tipos de metodologias para realidad un
estudio, ninguna es intrinsecamente mejor que otra, Sino que, para una investigacion
apropiada se debe conocer, seguir las pautas del planteamiento del problema y los alcances
del estudio por realizar. El enfoque en una investigacion representa un proceso a través de
un sistema con disciplina, de forma controlada, y que utiliza diferentes métodos

investigativos como el cuantitativo y el cualitativo.

o Al respecto, Hernandez Sampiere, 2014 sefiala lo siguiente: A lo
largo de la historia de la ciencia han surgido diversas corrientes de
pensamiento (como el empirismo, el materialismo dialéctico, el positivismo,
la fenomenologia, el estructuralismo) y diversos marcos interpretativos,
como el realismo y el constructivismo, que han abierto diferentes rutas en la
busqueda del conocimiento. Sin embargo, y debido a las diferentes
premisas que las sustentan, desde el siglo pasado tales corrientes se
“polarizaron” en dos aproximaciones principales de la investigacion: el

enfoque cuantitativo y el enfoque cualitativo”™. (p.4)
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Enfoque cuantitativo, de acuerdo con lo expresado por Hernandez et al. (2014) es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir
pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de
una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva tedrica. De
las preguntas se establecen hipdtesis y determinan variables; se traza un plan para probarlas
(disefio); se miden las variables en un determinado contexto; se analizan las mediciones
obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones respecto de

la o las hipotesis. (p.4)

Enfoque cualitativo, indica “La accidon indagatoria se mueve de manera dindmica en
ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mas bien

“circular” en el que la secuencia no siempre es la misma, pues varia con cada estudio”.

(p.7)

o Hernandez et al. (2014), menciona al enfoque mixto, el cual
comprende una combinacion de los métodos anteriores, y explican en su
libro que el investigador o investigadora define el niamero de fases, el que
ella tiene mayor peso (cuantitativo o cualitativo), o bien, si se les otorga la
misma prioridad, las funciones a cubrir y si se cuenta 0 no con una

perspectiva teorética y cudl es.” (p.535)

Por tanto, para esta investigacién, con base en las anteriores definiciones, se
determina que el enfoque cuantitativo se ajusta mas a la presente investigacion. Ello por
cuanto el estudio de la satisfaccion va para el periodo del primer semestre, 2019 que se
Ileva a cabo con el fin de analizar el modelo de sistema de informacién. La parte cualitativa
va ser un complemento de la cuantitativa. Se pretende utilizar la fortaleza de ambos de
indagacion, esta metodologia reconoce el valor del conocimiento a través de la percepcion
y experiencia en la que muestra una fotografia mas completa del fendmeno en sus

aproximaciones.
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Método de la Investigacion

El método o disenio segiin Herndndez et al. (2014), “se refiere al plan o estrategia
concebida para obtener la informacidn que se desea con el fin de resolver al planteamiento
del problema” (p.128). El método se selecciona con base en el problema planteado,
objetivos, el tiempo, e inclusive el presupuesto destinado para la investigacion. Es
indispensable describir cada paso del disefio y como se usara en la investigacion. Cada

enfoque tiene sus disefios 0 métodos establecidos, es incorrecto mezclarlos.

En todo estudio se necesita seguir una metodologia que permita compartir resultados,
conclusiones y recomendaciones sobre la investigacion, y es sumamente necesario elegir
los lineamientos correctos, aplicarlos y definirlos para formular de manera apropiada, que

apoye la investigacion por realizar.

La importancia de contar con modelos de sistemas de informacion mejor elaborados,
los cuales permitan un adecuado uso de éstos, con el proposito de que la gerencia de las
entidades opte por mejores decisiones, aumenta en los ultimos tiempos, se considera que el
principal objetivo de los gerentes comerciales altamente relacionado con el cliente en
soluciones de salud, hacia tema de producto y/o servicio, que le permita implementar y

tomar decisiones.

Ademas de definir lo anterior, se deben especificar los alcances del modelo de
investigacion para ajustarlos al estudio. Como apoyo para construir la metodologia de

investigacion, se detallan los siguientes tipos de estudio.

e Estudio exploratorio, segiin Hernandez et al. (2014), definen: “los estudios
exploratorios se realizan cuando el objetivo de examinar un tema o
problema de investigacidon poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas

o no se ha abordado antes.” (p.91)
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Estudio descriptivo, segin Hernandez et al. (2014): “con los estudios
descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier

otro fendmeno que se someta a un analisis.” (p.92)

Estudio correlacional, Herndndez et al. (2014), definen: “Este tipo de
estudios tiene como finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que
exista entre dos 0 més conceptos, categorias o variables en una muestra o

contexto en particular.” (p.93)

Estudios explicativos, segin Hernandez et al. (2014): “los estudios
explicativos van mas all& de la descripcion de conceptos o fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a

responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales.”
(p.94)

Adicional a este punto se considera importante determinar también el tipo de enfoque

del disefio que se pretende alinear con la investigacion, ajustada al tipo de estudio que se

elige para realizarla. Se mencionan enseguida los siguientes disefios:

Disefio experimental, Hernandez et al. (2014) definen “experimento” como
concepto clave para conceptualizar el disefio experimental. “Situacion de
control en la cual se manipulan, de manera intencional, una o mas variables
independientes (causas) para analizar las consecuencias de tal manipulacion

sobre una o mas variables dependientes (efectos).” (p.130).

Disefio no experimental, Hernandez et al. (2014) definen la investigacion no

experimental como los “estudios que se realizan sin la manipulacion
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deliberada de variables y en los que sélo se observan los fendmenos en su

ambiente natural para analizarlos”. (p.130)

A su vez, Hernandez et al. (2014) exponen que una investigacion no experimental
“son disefios transaccionales o transversales siendo estos los que obtienen datos en un solo
momento del estudio; y los disefios longitudinales, que al contrario recolectan datos en

diferentes periodos de tiempo permitiendo asi hacer inferencias sobre las investigaciones.”

(P4g. 154-159)

Con base en las anteriores definiciones, se identifica que esta investigacion tiene un
alcance no experimental, debido a que su fin es conocer variable no manipulables, se basa

fundamentalmente en la observacion en su contexto natural para analizarlo posteriormente.

Se busca identificar la percepcion actual de los pacientes en la empresa de salud, lo
cual representa una recopilacion de datos reales con el fin de explicar sus resultados, definir

variables, y cuantificar las relaciones entre estas y los conceptos por utilizar.

Para este apartado, segin Hernandez et al. (2014): Disefio transformativo concurrente
(DISTRAC) Este disefio conjunta varios elementos de los modelos previos: se recolectan
datos cuantitativos y cualitativos en un mismo momento (concurrente) y puede darse o no
mayor peso a uno u otro método, pero al igual que el disefio transformativo secuencial, la
recoleccion y el andlisis son guiados por una teoria, vision, ideologia o perspectiva, incluso
un disefio cuantitativo o cualitativo (por ejemplo, un experimento o0 un ejercicio
participativo). Una vez mas, este armazon tedrico o metodoldgico se refleja desde el
planteamiento del problema y se convierte en el fundamento de las elecciones que tome el
investigador respecto al disefio mixto, las fuentes de datos y el analisis, interpretacion y

reporte de los resultados. (p.565).

Por el sustento tedrico anterior, el disefio DISTRAC, esta basado en un soporte ideal
para las investigaciones de normativas ISO, basando en una normativa de estandar

internacional, permite contemplar en que el objetivo de los productos y/o servicios alcanzan
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la calidad deseada, al minimizar costos, reduccién de errores e incremento de la
productividad. Adicionalmente se utilizard la conocida herramienta de escala Likert, en la

que deseamos evaluar las opiniones y actitudes de las personas.

Fuentes de Informacioén

El perfil de la fuente de informacion se basa en clientes frecuentes, directos, ya sea el
padre de familia o encargado completa la encuesta, si es mayor de edad lo completa sin

ningun problema. Se le explicd de antemano el fin de estudio.

Herndndez et al (2014) indican que, para las investigaciones mixtas, realmente no
hay un solo proceso mixto, sino que en un estudio hibrido concurren diversos procesos, las
etapas en las que suelen integrarse los enfoques cuantitativo y cualitativo son
fundamentalmente: el planteamiento del problema, el disefio de investigacion, el muestreo,
la recoleccion de los datos, los procedimientos de analisis y/o interpretacion de los datos
(resultados). (p 540).

Primera mano

La definicion de fuentes de primera mano o fuentes primarias, es explicada por
Herndndez et al. (2014), que “Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de
primera mano, pues se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios

correspondientes”. (p.53).
Lo anterior es complementado por Chinchilla, A., Guerra, G. & Corrales, F. (2017),
quienes explican que estas fuentes “son documentos como tesis de las Universidades que se

encuentran en linea y trabajos de investigacion de organizaciones reconocidas”. (p. 35).

Por lo tanto, las fuentes primarias utilizadas para esta investigacion fueron documentos de

tesina y tesis de Universidades nacionales e internacionales.
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Segunda mano

o Sefialan Chinchilla, (2017), que las fuentes secundarias o de segunda
mano, corresponden a “articulos cientificos de revistas reconocidas e

indexadas, articulos de expertos.” (p.35).

Por lo que para esta investigacion se utilizaron como fuentes de informacion
secundaria, documentos como normas, libros, sitios de Internet y articulos de revistas de

temas relacionados.

Seleccion de la poblacion y la muestra

. Poblacion, de acuerdo con Lind, Douglas; Marchal, William; Wathen,
Samuel. (2012), una poblacion es un “conjunto de individuos u objetos de
interés o las medidas que se obtienen de todos los individuos u objetos de

interés.” (p.7).

En esta investigacion, la poblacién de la cual se requiere obtener informacién a partir
de la encuesta corresponde a los pacientes de la sede central de la clinica especializada en el

primer trimestre de 2019.

El tamafio de la poblacion se definié con base en los registros de la clinica sobre la
frecuencia de pacientes que se atienden por en la sede central. Segun los resultados
recabados, en promedio se atienden 183 pacientes por mes. Entonces, para el primer

trimestre de 2019, se estimd un tamafio de poblacion de 549 personas.

En el presente estudio se utilizé el muestreo intencional o de conveniencia en el cuél

la eleccion se hace de acuerdo con los conocimientos, criterios y alcances del investigador.

El concepto se asimila al de “muestreo discrecional” (en que los sujetos se reclutan

con base en el mismo fundamento). En efecto la poblacion objeto de examen mostré un
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grado de uniformidad tan elevado que se considerd innecesario trabajar con muestras

estadisticos.

En dicho apartado lo sefiala en el enlace Enciclopedia Econdmica, Muestra
Estadistica: “Muestra discrecional: También conocido como muestreo por juicio o criterio,
es cuando el investigador selecciona los individuos de su muestra en base a determinado

conocimiento de la poblacion.” (2017-2019).

La poblacién para el presente estudio estuvo conformada por 360 pacientes y se
trabajé con una muestra de treinta, que se considero suficientemente representativa debido

a la uniformidad en las respuestas de las unidades estadisticas especificamente consultadas.
En los casos en que se tratdé de un menor de edad, se entrevisto al padre de familia

como su representante legal. Los individuos que conformaron esta muestra piloto se

presentan a continuacion:
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Tabla 1. Sujeto o entrevistados de la investigacion

Entrevistado

Perfil

Condicién Evaluacion

Veronica Araya
Stephanie Blanco
Roberto Troyo
Ariel Faingezicht
Juan Manuel Currea
Alvaro Zepeda
Raquel Salas
Jeannette Salazar
Yendry Orozco
Marielos Loria
Ruperto Rojas
Mauricio Araya
Sonia Delgado
Rafael Sancho
Olga Villalobos
Juan Alfaro
Gabriela Rodriguez
Gabriela Trigueros
Nahomy Quirds
Kathia Valverde
Cinthia Mufioz
Rosibel de la Cruz
Monica Pérez
Guillermo Sanchez
Gabriela Cantillo
Karla Vargas
Rodolfo Ulloa
Celeste Torres
Carolina Calvo

Padre de familia
Padre de familia
Paciente
Paciente
Paciente
Paciente
Paciente
Padre de familia
Padre de familia
Paciente
Paciente
Paciente
Paciente
Paciente
Paciente
Paciente
Padre de familia
Padre de familia
Paciente
Padre de familia
Padre de familia
Padre de familia
Padre de familia
Padre de familia
Paciente
Paciente
Paciente
Paciente
Paciente

Cita de control
Compra de respuesto
Compra de respuesto
Cita de control
Cita de control
Cita de control
Compra de respuesto
Compra de respuesto
Cita de control
Cita de control
Cita de control
Compra de respuesto
Cita de control
Cita de control
Cita de control
Compra de respuesto
Compra de respuesto
Cita de control
Cita de control
Compra de respuesto
Compra de respuesto
Cita de control
Cita de control
Compra de respuesto
Cita de control
Compra de respuesto
Cita de control
Cita de control
Compra de respuesto

Fuente: Montenegro, 2019
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Variables o Unidades de Analisis

Objetivo Especifico 1

e Medir la satisfaccion del servicio al cliente en los pacientes que visitan la empresa.

Variable

Conceptualizacion de la
Variable

Instrumentalizacion de la
Variable

Operacion de la
Variable

Nivel de Satisfaccién

Es un término que se utiliza
con frecuencia
en marketing. Es una medida
de cémo los productos y
servicios suministrados por una
empresa cumplen o superan las

expectativas del cliente. La
satisfaccion del cliente se
define como "el numero de

clientes, o el porcentaje del
total de clientes, cuyo reporte
de sus experiencia con una
empresa, sus productos, o sus

servicios (indices de
calificacion)  superan  los
niveles

de satisfaccion establecida

Observacion y Aplicacion del
Cuestionario

Se realizO esta encuesta
durante las tres primeras
semanas del mes de
marzo del afio 2019.

Preguntas aplicadas en el
Apéndice 1. Variables
siguientes: muy bueno,
bueno, regular,
deficiente, no indica / no
aplica.
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Objetivo Especifico 2

Identificar la percepcion de los pacientes en la empresa de salud.

Variable Conceptualizacion de la Instrumentalizacion de la Operacion de la
Variable Variable Variable
Percepcion La percepcion es el mecanismo | Observacion y Encuesta Se realiz6 esta encuesta

individual que realizan los
seres humanos que consiste en
recibir, interpretar y
comprender las sefiales que
provienen desde el exterior,
codificAndolas a partir de la
actividad sensitiva. Se trata de
una serie de datos que son
captados por el cuerpo a modo
de informacion bruta, que
adquirira un significado luego
de un proceso cognitivo que
también es parte de la propia
percepcion.

durante las tres primeras
semanas del mes de
marzo del afio 2019.

Preguntas aplicadas en el
Apéndice 1. Variables
siguientes: muy bueno,
bueno, regular,
deficiente, no indica / no
aplica
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Objetivo Especifico 3

servicio al cliente como medida preventiva

Establecer procedimientos que permitan valorar frecuentemente la satisfaccion del

Variable

Conceptualizacion de la
Variable

Instrumentalizacion de la
Variable

Operacion de la
Variable

Procedimientos

Un procedimiento, en este
sentido, consiste  en seguir
ciertos pasos predefinidos para
desarrollar una labor de manera
eficaz. Su objetivo deberia ser
unico y de facil identificacion,
aunque es posible que existan
diversos procedimientos que
persigan el mismo fin, cada
uno con estructuras y etapas
diferentes, y que ofrezcan mas
0 menos eficiencia.

Observacion

Técnicas, recopilacion  de
informacion, metodologia,
observacion y analisis;

modelos establecidos

Se realizO esta encuesta
durante las tres primeras
semanas del mes de
marzo del afio 2019.

Preguntas aplicadas en el
Apéndice 1. Variables
siguientes: muy bueno,
bueno, regular,
deficiente, no indica / no
aplica
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Dependiendo del enfoque se definen variables (cuantitativo) o categorias de
andlisis (cualitativo). En el caso de las variables, debe aparecer una definicion conceptual,
operacional e instrumental. Herndndez et al. (2014) explican que la definicion conceptual es
brindar el significado teorico; la operacional son las actividades u operaciones para medir
variables, y la instrumental, indicar cuéles items del instrumento, guardan relacion con la
variable. En el caso de las categorias de analisis, las cuales se derivan del contenido de cada
objetivo especifico, solo se realiza una definicion conceptual, a la luz de la linea tedrica que
se ha asumido para la accion investigativa. Gracias a estas definiciones, se elaboran los

items de los instrumentos con mayor precision.

En el contexto individual, cuyo elemento de naturaleza propia esta en relacion a los

siguientes: usuario, madre, padre, hijo(a), otro (especifique).

Hernandez et al (2014) indican que uno de los propdsitos centrales del analisis
cualitativo es explorar los datos e imponerles una estructura, organizandolos en unidades de
analisis y categorias. (p. 418). Las unidades de analisis para ser estudiadas en esta

investigacion se describen a continuacion:

Instrumentos

Los instrumentos son todos aquellos medios empleados para obtener la informacion.
Hernandez (2014) indica que entre las principales técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos se encuentran los diversos tipos de observacion, diferentes clases de entrevista,

estudio de casos, historias de vida, historia oral, entre otros. (p.466).

Existe una amplia gama de técnicas para logar la recoleccién de datos; no obstante, en
la presente investigacion se hara uso de un cuestionario para la entrevista y la revision de

literatura.

Cuestionario: el instrumento utilizado para el desarrollo de la investigacion es el

cuestionario, este consiste en preguntas formuladas a partir de las diferentes unidades de
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andlisis. El cuestionario consta de preguntas, algunas son abiertas y las otras cerradas,
también, se incluyen lineas o espacios para que el entrevistado anote la explicacion que
justifica la respuesta que proporciona. Cada objetivo especifico, es respaldado con tres
preguntas del cuestionario, esto para identificar la respuesta de forma mas clara.
Posteriormente, se sistematizara la informacion y se analizard para plantear las

conclusiones y recomendaciones.

Segun Hernandez et al. (2014) citando a Chasteauneuf (2009), el cuestionario se
define como “el conjunto de preguntas respecto de una o mas variables que se van a

medir”. Ademas, es importante que el cuestionario sea congruente con el planteamiento del

problema. (p 217).

Entrevista: con el uso de la entrevista, se pretende recolectar de una forma mas
amplia y concreta la informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion, y a partir

de ésta, realizar el analisis correspondiente al problema en estudio.

Segin Hernandez et al. (2014), “la entrevista permite hacer preguntas sobre
experiencias, opiniones, valores y creencias, emociones, sentimientos, hechos, historias de

vida, percepciones, atribuciones, etcétera”. (p. 407).

El instrumento que se utilizé para la recopilacion fue disefiado en dos partes o etapas
para alcanzar los objetivos de la investigacion.

La primera consiste en unas preguntas cerradas, que permita conocer la perspectiva

de los posibles usuarios de servicios y/o productos.
Define Hernandez, S., Fernandez, C. & Baptista, M. (2010): “Un cuestionario

consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir. Debe ser

congruente con el planteamiento del problema e hipotesis”.
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En su primera parte del instrumento, se pretende, determinar el grado percepcion de
la satisfaccion de los clientes, respecto al centro especializado en aspectos cuantitativos. La
segunda parte abarca una observacion, cuyo propoésito consiste en recabar la mayor
cantidad de informacidn abierta en aspectos cualitativos que permita: establecer las
condiciones reglamentarias requeridas para brindar servicios, determinar las condiciones
requeridas para la adecuada estructuracion y ejecucion del proyecto, tales como distancias

de recorrido entre rutas, condiciones de acceso, entorno, entre otros.

Hernandez, et al. (2010), explican que este método de recoleccion de datos consiste
en el registro sistematico, valido y confiable de situaciones observables, a través de un
conjunto de categorias y subcategorias. Asegura que puede consistir en observaciones

cuantitativas o cualitativas.

Con esta parte del instrumento, se pretende:

e Determinar el grado de satisfaccion de los clientes, respecto al servicio y/o

productos de la empresa.

e Obtener variables para valorar los grados de interés y observacion, asé poder
recabar la mayor informacién posible. Los instrumentos de recoleccién de datos
empleados se presentan en el Anexo 1 de este trabajo de investigacion.

Proceso para la Recoleccion y Analisis de Datos

Los datos para esta investigacion se obtendran de fuentes primarias. Se utilizara una

encuesta aplicable a los clientes finales de la empresa.
Hernandez et al (2014) indican que el analisis cualitativo implica organizar los datos

recogidos, transcribirlos cuando resulta necesario y codificarlos. La codificacion tiene dos

planos o niveles. Del primero, se generan unidades de significado y categorias. Del
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segundo, emergen temas y relaciones entre conceptos. Al final se produce una teoria
enraizada en los datos. (p.394).

Muestreo de citas pacientes

La plataforma digital de trabajo, software Microsoft Access (MARL) registra las
citas médicas para la atencion del cliente, fecha y hora, nombre completo, nimero de

teléfono, direccion, tipo de cita, condicion de la cita (espera/cancelado/reprogramado, etc.).

Adicionalmente, el tipo de cita puede ser hasta seis tipos de atencion, ejemplo:
control y mantenimiento, receta médica, audiometria, consulta particular, tramite del INS,

etc.

Se consult6 con la secretaria ejecutiva sobre sus conocimientos y registros de la base
de datos, en cémo era el comportamiento de citas de los Gltimos meses, se hizo una
exploracién, indagamos en forma filtros que dicha compafiia llega a registrar en promedio
470 citas por semana de todas las sucursales del pais (12 aproximadamente), cabe decir que
en promedio la alta rotacién de citas se llega a atender hasta 82 consultas diarias, para un

promedio de 40 a 60 minutos de atencién.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE DATOS

Para determinar la percepcion de los clientes hacia el servicio en la atencion, se hizo
necesariamente implementar un andlisis estadistico para obtener los resultados de los
diferentes enunciados elaborados con la entrevista. Se utilizdé la herramienta Microsoft
Excel, realizando la respectiva tabulacién para cada una de las preguntas propuestas,

obteniendo su porcentaje y finalmente cada una de las graficas.

Tabla 2. Escala encuesta tipo Likert

Escala de Satisfaccion

Muy bueno

Bueno

Deficiente

1
2
3. Regular
4
5

No indica / No aplica

Fuente: Montenegro, 2019
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Andlisis de Satisfaccion

En el gréafico que se presenta a continuacion, se muestran los resultados obtenidos

sobre la atencion que se le brindé al cliente:

Figura 13

Gréfico de Satisfaccion sobre la atencién recibida por parte de Tecnosalud S.A.

= Muy bueno
m Bueno
= Regular

m Deficiente

Fuente: Montenegro, 2019

Los resultados alcanzados por medio de las encuestas muestran que hay un alto

porcentaje de satisfaccion (67%) en cuanto a atencion recibido por la empresa por parte de

los pacientes y el otro rubro es un (33%) es bueno.
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El gréfico 2 muestra los datos obtenidos sobre el trato percibido por los clientes

encuestados:

Figura 14

Grafico de Satisfaccion el trato (paciencia, cortesia, amabilidad) recibida por el

especialista en la consulta.

= Muy bueno
= Bueno
= Regular

m Deficiente

Fuente: Montenegro, 2019

Los resultados alcanzados por medio de las encuestas muestran que hay un alto

porcentaje de satisfaccion (63%) en cuanto al trato (paciencia, cortesia, amabilidad)

recibida y en el rubro (37%) considera bueno.
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En el siguiente grafico 3, nos demuestran el valor de la rapidez que es percibido los clientes

sobre la compafiia:

Figura 15
Grafico de Satisfaccion la rapidez de la respuesta del personal especializado recibida
por el especialista en la consulta.

= Muy bueno
= Bueno
m Regular

m Deficiente

Fuente: Montenegro, 2019

Los resultados alcanzados por medio de las encuestas muestran que hay un alto
porcentaje de satisfaccién (64%) en cuanto a la rapidez a la atencién de respuesta al
reclamo, el (33%) indica a bueno y apenas un 3% indica deficiencia.
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El siguiente gréafico trata sobre la capacidad que percibe el cliente con respecto a la
solucién de problemas

Figura 16
Grafico de Satisfaccion de la solucidn de sus problemas respecto al producto y/o
servicio

= Muy bueno
Bueno
= Regular

m Deficiente

Fuente: Montenegro, 2019

Los resultados alcanzados por medio de las encuestas muestran que hay un alto
porcentaje de satisfaccion (57%) en cuanto a la solucion de problemas respeto al producto,
en cuando a un 33% indica estar contento y un rubro hay un 10% en cuanto a regular.
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En el siguiente grafico nos muestra el resultado del encuestado con respecto al tiempo

de espera que tiene el cliente previa a su atencion:

Figura 17
Grafico de Satisfaccion el tiempo esperado previo a su asistencia médica

= Muy bueno
Bueno
= Regular

m Deficiente

Fuente: Montenegro, 2019

Los resultados alcanzados por medio de las encuestas muestran que hay un alto
porcentaje de satisfaccion (57%) en cuanto al tiempo de espera previo a su atencion en

cuando a un 36% indica estar muy bien y un rubro hay un 7% en cuanto a regular.
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El siguiente grafico nos muestra el asunto de reclamos percibido por los pacientes:

Figura 18
Gréfico de Satisfaccion en relacién con sus reclamos, quejas y sugerencias

= Muy bueno
Bueno
= Regular

m Deficiente

Fuente: Montenegro, 2019

Los resultados alcanzados por medio de las encuestas, muestran que hay un
porcentaje de satisfaccion (46%) en cuanto a los reclamos hacia una percepcion muy bueno,

43% lo dan en bueno y un minimo en un 11% indica en regular.
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El siguiente gréfico nos muestra la valoracion con respecto a los tiempos de entrega

de un producto:

Figura 19

Grafico de Satisfaccion el tiempo de entrega de sus productos

= Muy bueno
= Bueno
m Regular

m Deficiente

Fuente: Montenegro, 2019

Los resultados alcanzados por medio de las encuestas muestran que hay un

porcentaje de satisfaccidn (54%) en cuanto a los tiempos de entrega percepcion muy bueno,

43% lo dan en bueno y un minimo en un 3% indica en regular.
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En el siguiente grafico nos muestra la valoracion ~ que se percibe con respecto al
factor de calidad en la empresa:

Figura 20

Grafico de Satisfaccion la calidad de sus productos

® Muy bueno
= Bueno
u Regular

m Deficiente

Fuente: Montenegro, 2019

Los resultados alcanzados por medio de las encuestas muestran que hay un
porcentaje de satisfaccion (54%) en cuanto a la calidad de sus productos, un 44% muy
bueno, y se comparte un 3% para cada uno de los indicados en regular y deficiente.
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El siguiente grafico nos sefiala la evaluacion que hay con respecto al acceso a la

informacion en general:

Figura 21
Grafico de Satisfaccion la informacion acerca de los productos y/o servicios.

® Muy bueno
Bueno
u Regular

m Deficiente

Fuente: Montenegro, 2019

Los resultados alcanzados por medio de las encuestas muestran que hay un
porcentaje de satisfaccion (60%) muy bueno en cuanto al acceso a la informacion, en lo que
se respecta a espacio grafico, sitio de web, brouchers, pagina de web, un 30% bueno, y

apenas un 10% en percepcion regular.
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Y por ultimo tenemos el gréfico en lo que respecta a la valoracién en el orden y

limpieza

Figura 22

Grafico de Satisfaccion en el orden y la limpieza de los consultorios.

= Muy bueno
Bueno
m Regular

m Deficiente

Fuente: Montenegro, 2019

Los resultados alcanzados por medio de las encuestas muestran que hay un

porcentaje alto de satisfaccion (77%) en cuanto a la infraestructura percibido por el orden y

la limpieza, el 23% indica rango bueno.
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Resumen

Las herramientas aplicadas en tablas dinamicas permiten comprender con mejor
precision cada uno de los apartados que hay que mantener y/o bien mejorar en si, asi como

también pudimos apreciar resultados clasificados, de acuerdo con las tablas formuladas.

Para resumir los resultados obtenidos en cada uno de los criterios consultados a los
pacientes, se procedié a desarrollar el grafico de barras apiladas que se presenta a

continuacion:

Figura 23
Gréfico de resumen global de resultados de satisfaccion obtenidos.

Ondeny impieza
iformaci6n 10%0
Calided | S - T T T

Tiempo entrega NS S (S T
Reclamos

Tiempo espera
Solucién problemas 10%0
Rapidez |7 =

Trato

Atencion recibida

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

®Muy bueno = Bueno =Regular = Deficiente = No indica/No aplica
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Fuente: Montenegro, 2019

La tabla nos da el nivel de satisfaccion del presente semestre clasificado en cada una
de las variables a estudiar, en el rango de los reclamos y tiempos de esperas areas a mas

atencion, se procurara de plantear mayores y mejores politicas.

Cabe recordar que la formulacion, analisis de los datos cuantitativos va
complementado con la informacion cualitativa suscrito por cada uno de los pacientes en sus

respectivas encuentras.

Parte de comentarios importantes que engloba la imagen de la empresa, se recalca

que se comentaron que la compafiia esta a la vanguardia en productos y servicios generales.

Comentarios adicionales

Algunos pacientes fueron puntuales y manifestaron que desconocen los planes de
financiamiento, ya que ellos percibieron los altos costos para adquirir productos de acuerdo
con sus necesidades, adicionando deseos que aumente los tiempos de garantia por

fabricacion.

Otros pacientes, como lo indicado, padres de familia manifestaron que desean tener
una mejor calidad de productos ya que algunas veces son deficientes, por esa razon
asociamos al rubro de la deficiencia de la calidad de los productos. Igual opinién lo
manifesto otro padre de familia que desean mejores complementos para proteger y alargar

la vida util de los productos que suelen ser condicién pésima.
Se aprecian que, en los comentarios puesto por los pacientes, la mayoria estan

sumamente contentos con el trato, la atencion ya que es de calidez humana y muy buenas

explicaciones en los procedimientos técnicos.
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Adicionalmente pacientes desean mayor capacitacion de nuevos servicios y
productos y lanzamientos, asi como también mas frecuencia de citas para mayor opcion de

seleccion.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En el presente capitulo se detallan las conclusiones y recomendaciones
obtenida en la respectiva investigacion. Dichas conclusiones se detallan con el proposito de
facilitar el trabajo de anélisis al gerente o encargado en comin como un mecanismo de
trabajo para una eventual herramienta de toma de decisiones administrativas. El indicador
del método cuantitativo permitio sintetizar indicadores en la percepcién del cliente. EsS

importante no dejar al lado las observaciones planteados por los pacientes.

La evaluacion sobre las conclusiones realizadas, con el fin de realizar una
propuesta de recomendacion para aportar una posible solucion o mitigacion de algunas
situaciones que fueron encontradas durante el proceso de investigacidn son las resultantes
de la informacion recapitulada por medio de los instrumentos de investigacion empleados,
para cumplir con los objetivos expuestos y desarrollados: evaluar el servicio al cliente
cualesquiera de los departamentos, la determinacion de los aspectos reincidentes que mas
afectan el flujo normal del proceso y la identificacion de la percepcién del cliente y usuario

acerca del servicio que brinda la organizacion.

Para realizar este objetivo, cuyo fin era conocer la situacion de cada uno de los
aspectos propuestos, se procedio analizar la informacién que presentd indices de mas

cuidado con el fin de recabar mejoras importantes sobre el estado de satisfaccion.

e Conclusiones sobre categoria 1. Atencion recibida
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En cuanto a la atencion recibida por parte de la empresa a los clientes, a pesar de que
el seguimiento esté presente, no se tiene un proceso o formulario controlado ni adecuado
para atender las inquietudes de manera periddica, especificamente consultas o problemas
que sufran los pacientes, ya sea desde un enfoque de atencion clinica o servicio al cliente. Al anotarlas

en un cuaderno, podrian perderse u olvidarse dar la respuesta inmediata sin mucho anélisis.

Otro aspecto se da en la falta que existe en la atencion al cliente parte de los
departamentos es por constante rotacion del personal, seria bueno tomar en cuenta que a
mediano plazo se pueda implementar algin método de trabajo sisteméatico en que no sea
perceptible si parte del proceso sea un colaborador interno ya sea capacitado o nuevo, que
la herramienta eventual permita pasar inadvertido las falencias Al ser esta figura, el
intermediario o herramienta activa un pilar fundamental para lograr los objetivos y el
adecuado flujo en los procesos, dicho problema ha ocasionado, a lo largo del tiempo, que se
pierdan muchos seguimientos hacia los clientes, falta supervision, hay constantes cambios
en la forma de trabajar, se distribuyen funciones a los colaboradores y, por ende, hay

tiempo de espera para que la persona se acople a sus responsabilidades.

e Conclusiones sobre categoria 2. Trato

En cuanto al trato, a pesar de que el seguimiento esté presente, no se tiene un
proceso o formulario controlado ni adecuado para atender las inquietudes, es puramente
contexto cerrado. Puntualmente seria bueno que en la herramienta a futuro permita filtrar
un mecanismo mas especifico para tratar la inclusion en todas las necesidades
interpersonales con respecto a la estancia del cliente, desde un rol activo, significa conocer
las necesidades reales en cuanto a la manera adecuada de alcanzar los objetivos, para ambas

partes, el cliente interno y el cliente externo.

e Conclusiones sobre categoria 3. Rapidez

En cuanto a la rapidez con la ayuda de la tecnologia capacitacion interna y externa

se pueden mejorar lo rubros hacia un habito permanente a través de asesoria de coaching.
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Cabe reconocer que una de las claves principales en el servicio al cliente es la rapida
atencion, elementos como amabilidad para a un segundo rol, cuando el fin es la rapidez, ya
que dicha falencia puede quedar arruinado si se le hace esperar mas al pacientes, no hay
nada peor que éste tenga que esperar de mas ya sea para que lo atiendan, para que le
entreguen el producto o recibir el servicio acordado. Hacer esperar mas al cliente puede ser
uno de los principales motivos por el cual el cliente se pase a las filas de la competencia. La
politica de la empresa en cuanto a la rapidez se puede mejorar a pesar de que es uno de los

indicadores obtenidos mas alto ranking.

Tal vez para mejorar ese rubro cabe revisar las politicas o mecanismos, para
determinar si los procesos siguen siendo simple y eficientes, posiblemente con el
complemento de una plataforma de internet o una aplicacion para smartphones, pueda

ayudar a tomar los pedidos y necesidades del cliente antes que llegue al establecimiento.

Por otro lado, si se mejora la baja rotacién de personal no va a implicar la alta
capacitacion de personal y sobre todo delegar en que un mismo colaborador sea capaz de
cumplir las metas y sin la necesidad de estar consultando a sus similares o supervisores

sobre decisiones a tomar.

e Conclusiones sobre categoria 4. Solucion de Problemas

En cuanto a la atencidn recibida, a pesar de que el seguimiento esté presente, no se
tiene un proceso o formulario controlado ni adecuado para atender las inquietudes,
consultas o problemas que sufran especificamente los pacientes. Al anotarlas en un cuaderno,
podrian perderse u olvidarse dar la respuesta inmediata sin mucho analisis. VVolviendo a lo
mismo, dicho rubro esta cercano al buen perceptor de la cualidad de la rapidez que ostenta
la empresa, sin embargo, para mejorar hay que saber discernir que la solucién de problemas
va de la majo con la mejora en la toma de decisiones, en que ayude a tomar un indicador de
problema actual o potencial, cabe mencionar que tener buenas herramientas y planeacion en
la creencia del persona en la autoeficiencia en la utilizacion de métodos existentes para la

solucion de problemas.
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e Conclusiones sobre categoria 5. Tiempo de Espera

En cuanto al tiempo de espera, no se tiene un proceso o formulario controlado ni
adecuado para monitorear, la idea es que se dé un manejo bajo los estandares
internacionales en cuando al calidad y precio en la administracion del tiempo. Algunas
veces los especialistas por la alta demanda solo se les tienen un tiempo menor o igual a
media hora, cuando lo habitual es que sean 45 minutos 0 més. A mediano plazo incentivar
en la aplicacion de una tecnologia complementaria para mejorar los indicadores, en cuando
al manejo de los tiempos de espera, contar eventualmente con un experto en este campo con

algun aliado de tecnologia de informacién podra ayudar a mejorar los indicadores.

e Conclusiones sobre categoria 6. Reclamos

Se concluye que la jefatura no tiene nocién del procedimiento que la empresa
utiliza para la atencion de quejas o reclamos. Sin embargo, muchas de las mejoras que
el departamento puede emplear estan en los comentarios que realizan los clientes dias
después 0, bien, sobre situaciones que no ameritaron una llamada telefénica para que se

atendiera el caso.

Actualmente, la empresa utiliza en sus encuestas interrogatorios de tipo cerrado,
lo cual limita al cliente a dar una respuesta afirmativa o negativa, pero posiblemente
exista un intermedio en la respuesta; sin embargo, no hay una forma de ampliarla y
llegar al punto central de la queja. Ademas, se les realiza cuestionamientos basicos y
escuetos sobre la atencion que perciben del departamento y, aunque que exista una
pregunta abierta, en la cual los clientes expresan todas sus inquietudes, no aborda un

punto especifico que se pueda tomar como plan de accion.

e Conclusiones sobre categoria 7. Tiempo de entrega

119



En cuanto a la atencion recibida, a pesar de que el seguimiento esté presente, no se
tiene un proceso o formulario controlado ni adecuado para atender los tiempos de entrega
se requiere mas informacion al paciente de como es el manejo bajo los estandares 1SO
9001. Tal vez para manejar mejor la demanda del presente y tiempo anticipado en que no
puede ser observada, pero se puede pronosticar si se cuentan con atestados o documentos,
registros con la series de tiempo.

e Conclusiones sobre categoria 8. Calidad

En cuanto a la atencidn recibida, a pesar de que el seguimiento esté presente, no se
tiene un proceso o formulario controlado ni adecuado para atender las inquietudes,
consultas o problemas que sufran especificamente los pacientes. Al anotarlas en un cuaderno,
podrian perderse u olvidarse dar la respuesta inmediata sin mucho anélisis. Siendo la
cualidad méxima en un intermedio de calificacion, se puede mejorar sustancialmente y
estudiando a més profundidad el apartado, asi mismo contar con un alto indice de eficiencia
del personal en cuando a la resolucién en casos en la improvisacién dentro de los procesos,
en que permita llevar los procesos completamente planificados, en que se sepa en todo
momento como actual durante las situaciones normales, talvez el habito es no dejar de
actualizar y revisar lo que establece la norma, en especial en los momentos de dificultades
econdmicas, cuando en un negocio no se vea comprometida en cuando a la calidad de los
productos o servicios, revisar de manera sistematica y periddica si en realidad el sistema de

gestion como herramienta utilizada esta dando buenos procesos en los objetivos.

e Conclusiones sobre categoria 9. Informacion

En la actualidad, las redes sociales son un medio de publicidad sumamente
eficiente y de bajo costo, sin embargo, deben ser aprovechadas al maximo y
estratégicamente para que no solo lleguen al mercado meta, sino que interactien de

forma adecuada e impacten de tal forma que se produzca una venta esperada.

El recurrir a los agentes de informacion va permitir automatizar los procesos,
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como el caso de aplicar un software de gestién para empresas vs permitir gestionar
mejor la base de datos, los procedimientos y cuantificar de manera mas periddica la
situacién actual en que mejore a la toma de decisiones en todo tipo de tareas; y con la
informacidn que se recabe garantiza en que sea un atestado verificable y que ofrezca un

claro reflejo de la realidad, més all& en que sea cantidad por calidad

Ademas, en el ambito publicitario con el cliente externo habra que verificar si
el consumidor esta recibiendo informacion parcial en que no le permita atestar un
criterio mas puntual. La empresa si realiza publicaciones constantes, pero solo sobre un
producto o servicio, lo cual limita al publico a no enterarse de los otros servicios por

los que pueden optar e informarse.

e Conclusiones sobre categoria 10. Orden y limpieza

En cuanto a la orden y limpieza es tan bien calificado que la idea es mantener u
ofrecer nuevas técnicas de mantenimiento de inocuidad para garantizar una rotacion
minima en las técnicas y que el cliente note mejoria. Siendo este el rubro mas alto, seria
bueno que el personal de capacite con las Gltimas tendencias para mantener y ser modelo de
gestion. En ese habito crea un apoyo firme en una sola direccion, en cuanto a que se estan

aplicando de manera correcta las tareas de los involucrados en el flujo normal del trabajo.

Recomendaciones

e Se recomienda realizar un plan de auditoria interdisciplinario para recabar cada una
de las variables, todo tiene como fin no solo mantener sino también mejorar los
indices, en particular los rubros indicados en la seccion de bueno hay que
estudiarlas y plantear sistemas de informacion con el fin de filtrar la informacion
puntual para que lleguen a indices mas favorables, especificamente al grado del
muy bien. Preferiblemente con un estudio de aplicacion en tecnologias de

informacion.
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Inicialmente, se recomienda usar una herramienta adecuada para anotar las
solicitudes o requerimientos por parte de otros departamentos que conforman la
compafiia, puesto que no es suficiente una sola encuesta para llevar el control. Esto
ocasiona que se olvide o pierda y que, posteriormente, no se dé un seguimiento o

atencion adecuada al paciente.

La herramienta por utilizar puede ser una tabla Excel en un inicio para darle idea al
futuro colaborador externo cuales son las necesidades que necesita la empresa para
maximizar y obtener mejores indicadores de formulario o bien mucho mejor una
aplicacion de software libre que incluya las indicaciones mas comunes en que lleve

un control diario y sistematico.

Ademas, los mismos colabores del area administrativa pueden brindar una
capacitacion a estas mismas personas, sobre los procedimientos que utilizan vy el
compromiso que se debe tener a fin de llenar de forma adecuada los formularios
vitales para el correcto flujo de las reparaciones, asi, muchos de ellos entenderan su
importancia y no se incurrird mas en esta falta. Esta recomendacion es idénea para
que el departamento de Recursos Humanos la tome en consideracion en el

cronograma de capacitaciones anuales que realiza.

Se recomienda una estructuracion total del cronograma de rutas para los técnicos, el
cual debe enviarse de forma individual a cada uno, con la informacion completa de
la visita programada, ademas del nombre del cliente, el contacto y la hora para la
reparacion, la direccion exacta, el tipo de equipo, al menos dos numeros telefonicos,
si existe un contrato de por medio, el tipo de mantenimiento y repuestos necesarios,
para finalizar con si debe cancelar algin monto adicional por la reparacion o la
condicion de pago del cliente. De esta forma, el técnico tendra informacion
relevante a la mano para suplir de forma adecuada no solo la reparacion, sino en

general un servicio al cliente adecuado.
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Otro factor reincidente que interfiere en el buen servicio al cliente es el tiempo de
envio de las cotizaciones, para esto, se recomienda un nuevo formulario ISO
exclusivamente para las cotizaciones, pero para uso propio del cotizador en las
llamadas y correos que recibe. De esta forma, colocaria en una papelera de tres
espacios el estatus de cada una de ellas, es decir, en un espacio irian las cotizaciones

entrantes; en el siguiente, las enviadas y, en el dltimo, las ganadas.

De esta manera, el cotizador estaria al tanto de las ofertas que no ha enviado y
calcularia el tiempo de respuesta, el cual debe ser &gil y oportuno; por consiguiente,
les daria seguimiento a aquellas enviadas y que aun no han obtenido respuesta. En
cuanto a las cotizaciones perdidas, la jefatura podria tener un reporte de comentarios
por parte de los clientes indicando por qué no se concretd la venta, de esta forma,
tomaria medidas y planes de accion para evitar que ello suceda.

Se plantea el esfuerzo publicitario de incluir de forma habitual el sello ISO
9001:2015 para el cliente aprenda a interpretar esta valiosa herramienta, de esta
forma los clientes que visitan las sucursales o siguen las distintas redes sociales de
la empresa sabran que pueden recurrir a las clinicas para sus reparaciones o posibles

contratos de mantenimiento.

También, es adecuado que las sucursales tengan afiches con informacion, por
cuanto serd vista la mayor cantidad de veces por los clientes en sitio, ademas de
confeccionar material como especialidades publicitarias alusivas al departamento,
como lapiceros, botellas plasticas o libretas, para que el cliente coloque en sus
escritorios o lugares de trabajo esos materiales, como una motivacion. Estos pueden

ser entregados en las sucursales.
Para finalizar, se recomienda elaborar un plan de posteos para la red social

Facebook, en esta se colocaria de forma ordenada y estructurada, por uno a dos

meses, ya sea una imagen alusiva al departamento, videos de reparaciones,
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testimoniales, actividades de interés, promociones o, bien, publicacion de

recordatorios sobre los trabajos que este realiza, bajo el sello ISO 9001:2015

CAPITULO VI: PROPUESTA

El interés de esta propuesta estd enfocado en optimizar la estructura de los indices de
la evaluacion y satisfaccion del cliente, bajo la normativa internacional 1ISO 9001:2015, en
la especialidad de empresas de soluciones de salud.

Los planes de mejoramiento permiten disefiar todas las acciones necesarias para
lograr un incremento en la satisfaccion de las partes interesadas. Los resultados de la
investigacion en la empresa de soluciones de salud arrojaron una percepcion positiva, para

todos los requerimientos evaluados en el cuestionario, hay que aumentar los indices.
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Al concluir esta investigacion se considera importante recalcar dentro de las
recomendaciones la importancia de tomar en cuenta un plan de procedimiento mas robusto,
con el fin que a mediano plazo el plan sea una herramienta interdisciplinaria que sea un
escudo para mejorar los indices, con el fin de dar un mecanismo mas robusto y en que la

toma de decisiones mejore los propdsitos acordados.

Dicho plan de un empoderamiento de la empresa, a través de una gestion de calidad
diaria para los pacientes, de esta forma, la propuesta de cambio en cuanto a la atencion y el
servicio al cliente se realizard, en primera instancia, desde adentro. Esto se logrard,
mediante la creacion de una aplicacion software libre con esencia hacia todos los

lineamientos cuantitativos y cualitativos en lo que rige la normativa 1SO 9001:215.

Asi mismo esta investigacion versa sobre el disefio de una aplicacién tecnoldgica que
puede ser utilizada por cualquier persona, adultos y jovenes, que la necesiten adquirir una
atencion de primera, de una manera expedita. La aplicacion tecnoldgica que propone el

investigador incluye informacion general del paciente.

En si se acceden mejoras significativas a plantear los nuevos objetivos con la

herramienta de sistema de informacion.
Objetivos de la propuesta
Objetivo General tras la implementacion del instrumento
o Implementar el sistema con las mejoras de satisfaccion de calidad del paciente
bajo los estandares de calidad 1SO 9001:2015 con la nueva aplicacion digital de

software, en la empresa Tecnosalud S.A.

Objetivos Especificos tras la implementacién del instrumento
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o Dar a conocer el sistema con la nueva aplicacion digital de software para

establecer la satisfaccion del paciente, en la empresa Tecnosalud S.A.

o Capacitar a los clientes con la nueva aplicacion digital de software para

conocer el grado de la satisfaccion del paciente en la empresa Tecnosalud S.A.

e Evaluar la satisfaccion paciente aplicando el software implementado por la empresa
Tecnosalud S.A.

Aplicacion tecnologica por medio de filtros mas innovadores que las tablas
dinamicas de Excel se podré percibir y controlar diariamente la satisfaccion del cliente en
las necesidades requeridas, disminuyendo los tiempos de espera, que por lo general

intervienen durante los procesos de citas, compra, atencion de manera robusta.

Ademas, contribuye a facilitar la satisfaccion de las necesidades requeridas por los
clientes, disminuyendo los tiempos de espera, que por lo general intervienen durante los
procesos de compra, atencion de manera robusta. En la que ofrece una plataforma de mas
informacién para los clientes que requieren informacién puntual medicamentos y que
acuden a las sucursales de mayor conveniencia. Fomentar a través de la aplicacion

tecnoldgica, el uso correcto.

Hoy en dia el area de servicio al cliente buscado nuevas formas de mejorar su
atencion, una de ellas es implementar un software tipo CRM (CRM son las siglas
de Customer Relationship Management. Es un término que se usa en el ambito del

marketing y ventas. Traducido al castellano significa gestion de relaciones con clientes.

Debido a la importancia del servicio al cliente o del Customer Success las empresas
han buscado nuevas formas de ir perfeccionando este area de oportunidad tan importante
para el incremento de las ventas y la fidelizacion de los clientes. Una de las estrategias que

han implementado es adoptar un Software CRM de servicio al cliente para simplificar su
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proceso de atencion, reducir su esfuerzo y obtener mas clientes felices que se conviertan

posteriormente en promotores de la marca.

Software CRM para el Servicio al Cliente

Un software CRM es un sistema en el cuél un equipo de servicio al cliente puede
acceder desde cualquier lugar con conexion a internet y con tan solo unos cuantos clics
estan interactuando e intercambiando informacion en que permite ser procesada para el fin,
atendiendo todas las dudas u objeciones de tus clientes, ademas gracias a su agenda y
recordatorios nunca olvidaran contactar a un cliente, asi cada uno de ellos sentird que
realmente la empresa se preocupa por las necesidades y hace todo lo que esta en sus manos

para resolverlas.

Beneficios del CRM para el Servicio al Cliente
Se trata de una herramienta integral que reune varias funciones que contribuyen a
mejorar la experiencia que tiene tu cliente con tu empresa, a continuacion, te presentamos

algunos de los tantos beneficios que tiene un CRM para el Servicio al Cliente.

[N
1

Seguimiento a clientes

N
)

Ahorro de tiempo

3

Aclaracion de dudas u objeciones

4- Coordinacién de citas

5

Seguimiento con codigo de identidad ID o nimero de cédula

6

Recordatorios y agenda electronica

Figura 24. Beneficios de un CRM
Fuente: Sumacrm.com
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RELACIONES
CON LOS
CLIENTES _

MEJOR
_ PLANIFICACION

AUMENTO DE
INGRESOS

& sumacim

Toda la robustez va a permitir tener una interaccion activa del paciente con la
empresa de soluciones médicas tanto dentro como fuere de si misma, va ahorrar tiempo en
la clientela interna y externa para enfocar en lo méas esencial que es lograr los objetivos de
una forma Optima, desde una computadora o aplicacion libre movil el paciente podra tener
sus atestados para tener una experiencia que vaya mas alla de sus expectativas en areas
puntuales: atencion recibida; trato; rapidez; solucion de problemas; tiempo de espera;

reclamos; tiempo de entrega; calidad; informacion; orden y limpieza.

Cabe sefialar que hoy en dia existe una guerra abierta entre alguna de la formas de
aplicar el software, ya sea de manera libre o de autor. El software libre abarca al usuario la
libertad de hacer caso todo lo que le parece, ya sea desde gestionar varias cuentas de
usuario, mientras que el software de propietario lo primero que hace es imponer

condiciones o politicas estrictas en cuando a la manera de uso.

No hay una respuesta clara, va a depender mucho de la necesidad del caso, para
iniciar el nuevo método, y conocer la aceptacion del cliente en tomarse unos pocos minutos
en atestar como fueron suplido sus necesidades. La idea es que el cliente no pague por la

aplicacion, pero si tiene que estar afiliada a la compafiia como un cliente frecuente.

Asi mismo dentro de los colaboradores que cumpla funciones en gestién de calidad o

control interno, supervisor o ingeniero a fin pueda tener la oportunidad de conocer las
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necesidades reales del cliente externo y que lo proyectos a plantear pueda ser de gran
beneficio a los colaboradores (cliente interno) en el manejo de proceso y la toma de
decisiones, es facil y en los tiempos actuales los colaborares son muy de amplio dominio

para aprender herramientas digitales.

Y si el proceso prospera se podra recabar mas areas de mejoras, como actualizaciones
periddicas, aportes en la estructura o ingenieria del producto. Asi mismo como lo
indicamos en el marco metodoldgico por semanas se atiende un aproximado 470 citas,
equivalente a 82 consultas diarias de un lapso entre 40 a 60 minutos, en este periodo de
tiempo modelos llegar a perfilar mejores base de datos en cuanto al complejo

comportamiento de la atencion y satisfaccion al cliente.

El tridngulo de la estrategia

El CRM equivale a integrar una estrategia de negocios, tecnologia (software) y
talento humano. Muchas empresas han interpretado erréneamente lo que es CRM. Creen
que se trata de aplicaciones informaticas, de la implementacion de un nuevo software o de
una nueva tecnologia, que cuanto mas costosa y robusta sea, mejor garantizard la

satisfaccion del cliente.

Un sistema CRM que no cuente con una estrategia de negocios orientada a las
relaciones con el cliente serd un conjunto de instrumentos y tecnologia incapaz de integrar
el ambiente operativo al analitico. Una empresa con un sistema asi dara excesiva atencion
al canal electrénico, no sabra qué hacer con la informacion que obtenga a través del

software y no contara con las técnicas apropiadas de medicién de la satisfaccion.

Ademas de estrategia y tecnologia, un sistema CRM requiere de un recurso humano
comprometido y motivado. Las personas son parte fundamental del éxito o fracaso de este
tipo de programas. Ellos deben implicarse en los nuevos procesos orientados al cliente

entendiendo cuéles son las implicaciones de sus acciones sobre los resultados a obtener.

Entrevista con especialista en software
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El martes 6 de agosto del presente afio, mi persona y el ingeniero en software Diego
Garcia Salazar (Epic Software, Tibas) nos reunimos en San Pablo de Heredia, a las 17
horas, la reunién tuvo como propdsito conocer sobre las generalidades en las tecnologias de
informacién (TI), especificamente todo lo relacionado sobre los sistemas CRM, como la
introduccién, los métodos de uso, sus ventajas como sus desventajas tanto para el cliente
interno y el cliente externo, ejemplos de situaciones de casos y de uUltimo no menos

importante su costo para la licencia y mantenimiento, entre otros.

Adicionalmente al ingeniero se le explicé un poco la situacion actual de la compafiia,
su respecto estudio de la satisfaccion al cliente, las mejoras en que le podia implementar en
una herramienta solida y adecuada a los objetivos de la propuesta. Después de ver algunos
resultados técnicos del analisis de datos el especialista determin6 dos tipos de herramienta
CRM a estudiar, en la cual, analizando sus ventajas, desventajas y sobre todos los objetivos
a mejor costo.

La propuesta final para implementar la estrategia de una aplicacion digital de
software seria el plan 1, Google Form, ya que de acuerdo con los objetivos planteados es
robustecer y conocer nuevos indicadores en la satisfaccion en la calidad de los pacientes
bajo los estandares de calidad 1ISO 9001:2015 en Tecnosalud S.A.

Tabla 6. Generalidades de la aplicacion CRM
Tecnosalud S.A.
Fuente: Wikipedia
06 de agosto, 2019
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Nombre Google Form Odoo
Compaiiia Google LLC Odoo S.A.
Pais de origen Estados Unidos Bélgica
Afio de origen 2008 2004
Web Site https://www.google.com/forms/about/ | https://www.odoo.com/es_ES/
Ultima version no contiene historial de cambios 13.0
Sistema Windows, Linux, Unix, MacOSX Windows, Linux, Unix, MacOSX
operativos Android Android
Tipo de codigo abierto abierto
Tipo de libre libre
licencia
Logo Google & 0doo

Tabla 7. Aplicacion CRM en el cliente interno

Tecnosalud S.A.

Fuente: Entrevista con el Ingeniero Diego Garcia

06 de agosto, 2019

No. Méax.

colaboradores

3

3

Perfil basico

¢ Ingeniero industrial
e Especialista en atencion al

cliente

¢ Ingeniero industrial
e Especialista en atencion al

cliente

e Conocimientos basicos en

e Conocimientos basicos en
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Requisitos computacion computacion

basicos e Conexion a internet / Wi-fi e Conexidn a internet / Wi-fi
e Cuenta electronica e Cuenta electronica
Ventaja Fécil de acceso y aprendizaje Facil de acceso y aprendizaje

Desventaja Codependencia comercial con las | Codependencia comercial con las

licencias licencias
Tipo de enlace Link, Cadigo QR, ficha de Link, Cadigo QR, ficha de
identificacion identificacion
Aplicacion WhatsApp, Microsoft Office WhatsApp

complementaria

Tabla 8. Aplicacion CRM en el cliente externo
Tecnosalud S.A.
Fuete: Entrevista con el Ingeniero Diego Garcia
06 de agosto, 2019

Requisito smartphone o computadora smartphone o computadora
bésico
Ventaja Facil de acceso y aprendizaje Fécil de acceso y aprendizaje
Desventaja Poco acceso tecnoldgico Poco acceso tecnoldgico

Tabla 9. Costos y otros rubros de CRM
Tecnosalud S.A.
Fuete: Entrevista con el Ingeniero Diego Garcia
06 de agosto, 2019

Tiempo de 4 horas 2 hora
capacitacién

Tarifa de $ 10 USD por persona $ 20 USD por persona
capacitacion

Periodo Primeros dos afios A partir del tercer afio
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Objetivos

Tareas puntuales, Satisfaccion al

cliente, otros

Multitareas en todos los
departamentos

Capacitacion

externa

Una vez al afo

Una vez al afio

Costos
adicionales de

inscripcion

Ninguno

Comunal (gratuito)
Empresarial (tarifa variable)
Dependiendo del nimero de

paquetes informaticos.

Figura 25. Aplicacion Google Form

Fuente: Google Imagenes

Google Forms
integration

Figura 26. Aplicacion y elaboracién de las Tecnologias de Informacion

Fuente: Google Imagenes
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PREGUNTAS

Formulario sin titulo

[+]
Pregunta sin titulo @ Seleccion maltiple =
a1 -

(s |

Obligatorio

Figura 27. Captura de Base de Datos

Revisién de base de datos de Google Form a través de Microsoft Excel

Fuente: Google Imagenes
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Formulario de Cotizacion

Tecnosalud S.A.
Ing. Diego Garcia
Fecha: 12/08/2019
Moneda USD $ al mes

Plan de inscripcidn y capacitacion 1 2
Nombre Google Forms Odoo

Inscripcion
Costo de licencia 0 8
Costo de paquetes
Web 0 8
Marketing Electrénico 0 4
Comercio Electrénico 0 4
Inventario 0 12
Facturacion 0 4
Capacitacion Interna
Costo mensual por persona 10 40
Tres personas, costo mensual 30 120

Cabe resaltar que los costos de la inscripcion y paquetes adicionales se obtuvieron en

base a la pagina de web de Odoo, los paquetes abarcan de acuerdo a las necesidades reales

de la empresa con una duracién de un mes, hay como politica que entre mas personas se

inscriben en un lapso de un afio obtiene un precio mas comodo. Sin embargo, la empresa

estd en miras de implementar inicialmente el plan 1 (Google Form) por un periodo de un

mes en la aplicacion y estudio; a lo indicado el ingeniero Garcia, propone que el paquete

CRM de Odoo se aplique a partir del tercer afio cuando se buscan objetivos mas amplios y

complejos basado en toda la normativa 1SO 9001:2015.

Analisis financiero: costo y beneficio
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Implementar la solucion propuesta no requiere de inversiones importantes, puesto
que solo se va a utilizar un software libre y una capacitacion inicial de tres personas cuyo

costo se estima en $30 USD.

En este contexto se descarta aplicar inversiones importantes, ya que para los
objetivos de aplicar una licencia de autor es sumamente oneroso dado a los objetivos
plateando, para la toma de decisiones en que presento los indicadores de la satisfaccion al

cliente.

Plan de Auditoria de Satisfaccion al Cliente

La propuesta ademas recaba un plan integral para el proceso de auditoria, tras la
aplicacion de la estrategia con la tecnologia de informacion Google Form con el fin de
generar una muestra mas de datos fidedigno bajo los estandares de calidad ISO 9001:2015
en Tecnosalud S.A.

Cliente Incognito

Conocido también como cliente misterioso, “mistery shoppers”, es una técnica
evaluadora que utilizan las empresas para conocer de primera mano Yy sin condicionantes la
calidad de servicio recibido, tanto en la atencion al cliente como en cualquier otro aspecto,
en la que se puede aplicar una autoevaluacion del funcionamiento de la empresa,

comportamiento profesional o bien para llevar estudios de mercado o competencia.

Primer paso: técnica

La técnica consiste en llevar un supuesto cliente de incognito, que en realidad es un
informador, en que actle con absoluta normalidad y sin desvelar més alla de su identidad, y
posteriormente informar el trato recibido, la eficiencia del personal, el servicio y oferta,
tiempos de espera, dicha técnica lo puede proceder un gestor externo que van usar
posteriormente en el periodo de evaluacidon para comparar los pardmetros implementados
por la base de datos de la empresa, tiene un plus ese método que se puede analizar y
gestionar la amabilidad, disponibilidad.

Segundo y tercer paso: canales e informacion
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La técnica de cliente misterioso no solo va a ser visita presencial, sino también por
otros medios cotidianos como servicio al cliente en call center, plataforma de red social,

mensajeria instantanea, como asi también correo electrénico.

Cliente fantasma

El trabajo de ese rol es que después de aplicar el cliente incognito, el auditor se
presenta como “‘cliente misterioso”, en base de lo estudiado con la informacion aplica todos
los aspectos recabados con el fin de precisar informacidn o técnicas para mejorar el informe
en que le permita parametrizar mejorar con el fin que el personal interno se sienta

estimulado a fortalecer sus observaciones.

Permite recabar los siguientes aspectos:

Servicio y atencion al cliente

Fidelizar clientes

Estudiar la competencia

Cumplir con la normativa estipulada

La auditoria de servicio es muy importante ya que este es uno de los temas mas
relevantes en la salud, a través de esta investigacion, nos damos cuenta de que el usuario
busca que lo atiendan con calidad y esto solo se puede lograr con un buen servicio, y este a
la vez es el fundamento de la organizacion para alcanzar el éxito con una buena innovacion

del servicio.

Capacitacion de la administracion
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Se propone un dia de fin de semana, el personal administrativo y de salud lleve un
curso interdisciplinario tedrico y practico exclusivamente del capitulo 9 de la normativa

ISO 9001: 2015, en lo que enfatiza lo que es la Evaluacion y Satisfaccion al Cliente.

De acuerdo con la informacién y conocimientos de la actual gestora de calidad de la
empresa Tecnosalud S.A. la ingeniera industrial Lic. Monica Angulo Ramirez, indico que
Ilevar una capacitacion administrativa por parte de expertos consultores, externa esta en una
aproximado $ 45 USD por persona, unicamente como reforzamiento tedrico y practico del
capitulo 9 de la norma I1SO 9001:2015, Evaluacion del desempefio. Por lo que un
aproximado de una capacitacion interna y completa de todo el personal (35 integrantes,
incluyendo la gerencia, administracion y personal clinico) llevaria un costo aproximado de
$1.575 USD).
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APENDICES

Apéndice 1. Formulario de Entrevista

Datos generales

Nombre Fecha
cliente: aplicacion:
Teléfono: E-mail:
Rango 15-25  26-35_ 36-45__ 46-55 56-65__ +65
edad:
Informacion del encuestador
Nombre: Puesto de
trabajo:
Quien contesta la encuesta:
Usuario |Madre |Padre Hijo (a) ol -
(especifique)

INFORMACION DEL SERVICIO

Fecha de inicio

Fecha de finalizacién

Factores de Evaluacion

| Calidad de la atencién
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Muy
bueno

Bueno

Regular

Deficiente

La atencion recibida fue:

El trato recibida por el especialista en la consulta fue:

La rapidez de la respuesta de nuestro personal fue:

La solucién de sus problemas fue:

Calidad de la organizacion, productos y servicios

El tiempo de espera previo a su atencion fue:

En relacion a sus reclamos, quejas y sugerencias, la
atencion fue:

El tiempo de entrega de sus audifonos u otros fue:

La calidad de los audifonos es:

La informacion acerca de los audifonos y/o equipos
fue:

Calidad de la infraestructura

El orden y la limpieza en los consultorios es:

Apreciaciones Globales

¢En cuéles aspectos percibe que la empresa puede fortalecer sus productos y/o servicios?

Favor especificar.

Comentarios finales

Fuente: Montenegro, 2019
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Apéndice 2. Base de datos recolectados de pacientes.

1. Atencién

2. Trato

3. Rapidez

4. Soluciéon 5. Tiempo

8. Calidad

9

10. Ordeny

recibida

Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno

Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Bueno
bueno
Muy bueno
Bueno

Muy bueno
Bueno
muy bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Bueno
Deficiente
Bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno

problemas

Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno
Regular
Muy bueno
Muy bueno
Regular
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Regular
Bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno

espera

Bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Regular
Bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Regular
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno

6. 7. Tiempo
Reclamos entrega
Bueno Bueno
Muy bueno  Muy bueno
Muy bueno  Bueno
Bueno Muy bueno
Muy bueno  Muy bueno
No indica / Nc Muy bueno
Bueno Regular
Bueno Muy bueno
Muy bueno  Muy bueno
Bueno Bueno
Regular Bueno
Bueno Bueno
Muy bueno  Muy bueno
Muy bueno  Muy bueno
Muy bueno  Bueno
Bueno Muy bueno
Bueno Muy bueno
Regular Bueno
Muy bueno  Muy bueno
Bueno Bueno
Bueno Muy bueno
Regular Muy bueno
Muy bueno  Bueno
Muy bueno  Muy bueno
Bueno Bueno
Muy bueno  Bueno
Bueno Muy bueno
No indica / Nc Muy bueno
Muy bueno  Bueno
Muy bueno  Bueno

bueno
Muy bueno
Muy bueno
bueno
Muy bueno
Bueno
Regular
Muy bueno
bueno
Bueno
Deficiente
Bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno

Informacion

Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Regular
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Regular
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Regular
Muy bueno
Bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno

limpieza
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Bueno
Bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno
Muy bueno |



Apeéndice 3. Resumen global de resultados de satisfaccion, en valores absolutos y

porcentuales.

Nivel de satisfaccion

Variable No indica/ Total
Muy bueno Bueno Regular Deficiente No aoli
plica
Atencién recibida 20 10 0 0 0 30
Trato 11 19 0 0 0 30
Rapidez 19 10 0 1 0 30
Solucién problemas 17 10 3 0 0 30
Tiempo espera 11 17 2 0 0 30
Reclamos 13 12 3 0 2 30
Tiempo entrega 16 13 1 0 0 30
Calidad 15 13 1 1 0 30
Informacion 18 9 3 0 0 30
Orden y limpieza 23 7 0 0 0 30
Nivel de satisfaccion
Variable ~ No indica / Total
Muy bueno Bueno Regular Deficiente No aplica

Atencion recibida 67% 33% 0% 0% 0% 100%
Trato 37% 63% 0% 0% 0% 100%
Rapidez 63% 33% 0% 3% 0% 100%
Solucién problemas 57% 33% 10% 0% 0% 100%
Tiempo espera 37% 57% 7% 0% 0% 100%
Reclamos 43% 40% 10% 0% 7% 100%
Tiempo entrega 53% 43% 3% 0% 0% 100%
Calidad 50% 43% 3% 3% 0% 100%
Informacion 60% 30% 10% 0% 0% 100%
Orden y limpieza 771% 23% 0% 0% 0% 100%




