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La presente tesis abarca la investigacion que identifica de qué manera debe mejorar la calidad
de servicio en la clinica Arbrayss Laser para incrementar la satisfaccion del paciente, con ayuda de
teoria administrativa y las diversas referencias actuales y clasicas de investigaciones relacionadas a la
satisfaccion del paciente hemos desarrollado un manual de propuesta de mejora de la calidad de
servicio donde a través de observacién, monitoreo y desarrollo de actividades dentro de la misma clinica
y ademas de una encuesta dirigida a los pacientes y que fue disefiada a la medida de la clinica Arbrayss

Laser se ha obtenido informacién de primera mano desde los pacientes que se atienden en laclinica.

Dos de las areas que brindan servicios de atencién al paciente en la clinica son las areas de
admision y atencion al cliente las cuales trabajan como canalizadoras de comunicaciones, en ese
sentido y gracias a nuestro desempefio principalmente en estas areas se ha identificado que el nivel
de satisfaccién actual de los pacientes en cuando a la atencién en la clinica no se encuentra en un
100% de conformidad y es a donde se quiere llegar, ademas de lograr la tan ansiada fidelizacion de

pacientes para la clinica Arbrayss Laser.

Obteniéndose como resultado en el recojo de informacién para la dimensién de entorno fisico
donde los pacientes opinan estar de acuerdo en un 50% casi siempre y en 47% siempre,
determinandose que hay cambios urgentes por realizar en la infraestructura e instalaciones de la clinica,
al respecto se ha realizado la propuesta de mejora con el fin de brindar estructuras adecuadas, seguras

e inclusivas para incrementar la diversidad de pacientes que la clinica reciba.

En el caso de la empatia que los pacientes perciben desde los trabajadores de la clinica se ha
detectado que un 63% de los pacientes opina que siempre la perciben y un alto 30% indica que casi
siempre la percibe; esto a raiz de situaciones de intolerancia, multifunciones y alta rotacién de personal

en las areas de atencion al paciente.

Los objetivos de esta tesis se desarrollaron mediante la recoleccion de informacién visual y de
datos, su posterior procesamiento, la deteccién de problemas, su andlisis a través de fundamentos
tedricos de la administracion apoyados en investigaciones relacionadas nacionales como
internacionales. Por lo cual debera ser considerado como un manual de apoyo para las siguientes

investigaciones similares o de igual envergadura.

Bach. Adrianzen Sotelo, K.; Bach. Minaya Alfaro, M. p. ix
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This thesis covers research that identifies how to improve the quality of service in the Arbrayss
Laser clinic to increase patient satisfaction, with the help of administrative theory and the various current
and classic references of research related to patient satisfaction developed a manual of proposal to
improve the quality of service where through observation, monitoring and development of activities
within the same clinic and in addition to a survey directed at patients and that was designed to suit the

Arbrayss Laser clinic has obtained first-hand information from the patients who are seen in theclinic.

Two of the areas that provide patient care services in the clinic are the areas of admission and
customer service which work as communication channels, in this sense and thanks to our performance
mainly in these areas, it has been identified that the level of current satisfaction of patients when the
clinical care is not 100% compliance and is where you want to go, in addition to achieving the long-

awaited patient loyalty to the Arbrayss Laser clinic.

Obtaining as a result in the collection of information for the dimension of physical environment
where patients agree with 50% almost always and 47% always, determining that there are urgent
changes to be made in the infrastructure and facilities of the clinic, respect has been made the
improvement proposal in order to provide adequate structures, safe and inclusive to increase the

diversity of patients that the clinic receives.

In the case of the empathy that the patients perceive from the workers of the clinic, it has been
detected that 63% of the patients think that they always perceive it and a high 30% indicates that they
almost always perceive it; This is due to situations of intolerance, multifunction and high turnover of

personnel in the areas of patient care.

The objectives of this thesis were developed through the collection of visual and data
information, its subsequent processing, the detection of problems, its analysis through theoretical
foundations of the administration supported by national and international related research. Therefore, it

should be considered as a support manual for the following similar or similar investigations.

Bach. Adrianzen Sotelo, K.; Bach. Minaya Alfaro, M. p. X
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

Uno de los sentidos mas preciados del ser humano es la vista, por ende no es de sorprenderse
que tratemos siempre de cuidar nuestra salud visual al maximo desde nifios, jovenes, adultos y
ancianos; esta necesidad de atencién medica visual se ve de alguna manera satisfecha actualmente
con una gran cantidad de centros de atencién ocular y cuidado de la salud visual que existen en el
mercado, pero asi como son abundantes también hay algunas instituciones que por su reputacion,
prestigio y calidad de atencion se han ganado la confianza de los pacientes, fidelizandolos sobre todo
con las atenciones oportunas, adecuadas y sobre todo el sentido de sensibilidad con el que los
servidores de salud atienden a los pacientes; en esta oportunidad se ha analizado a una clinica de
renombre y muy reconocida en Lima, su nombre es Arbrayss Laser, facultada con tecnologia de punta
y oftalmélogos altamente calificados en el rubro de la salud oftalmolégica; sin embargo existen entre
sus pacientes en los Ultimos meses disconformidades respecto al sistema con el cual se programan las
citas, generando ciertas incomodidades, quejas y descontentos; tomando en cuenta que esta clinica se
caracteriza por tener una atencion personalizada y de seguimiento constante hacia las necesidades de
los pacientes. El 4rea en la que se ha trabajado es la canalizadora de estas quejas y deseamos
presentar hacia la gerencia general una propuesta de mejora consolidada y fundamentada donde se
refleje claramente qué se debe mejorar en cuanto a la calidad de atencién en el consultorio
oftalmolégico de la clinica Arbrayss Laser y tomar estos resultados como origen para decisiones
importantes como cambio de personal, capacitaciones, implementacion de sistemas e inclusive
inversiébn en mobiliario, infraestructura y otros, que puedan permitir incrementar el nivel calidad de
atencién de atencion a los pacientes con la finalidad de lograr la mejora en la satisfaccion de los
pacientes, ademas de lograr ampliar el mercado de atenciones abarcando areas que hasta el momento

no se habian considerado como es el caso de las personas con habilidades diferentes.

Bach. Adrianzen Sotelo, K.; Bach. Minaya Alfaro, M. p. 11
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1.1. Descripcion de la Empresa
Figura 1 Fachada de la clinica

4G~ ARBRAYSS
y' INSTITUTO DE LA VISION

Examinamos mas que su vision

Fuente: Propia con imagenes de la clinica

Arbrayss Laser Instituto de la Vision, es una clinica de cuidado para la salud visual cuyo principal
negocio consiste en brindar servicios médicos oftalmologicos a diversos clientes y pacientes
provenientes de las principales compafiias de seguros, autoseguros y Eps, asi como también al publico
en general; colocando especial énfasis en microcirugia ocular y procedimientos especializados, su
ubicacion actual es en la Calle Francisco de Cuellar N° 253, distrito de Santiago de Surco, provincia de

Lima, departamento de Lima (Arbrayss Laser, 2018)

La clinica cuenta con un Staff Médico altamente capacitado, conformado por un equipo de profesionales
especializados en las diversas ramas de la salud visual tanto en el pais, como en el extranjero, entre
estas diversas subespecialidades de la oftalmologia podemos encontrar: polo anterior, catarata,
glaucoma, retina y vitreo, plastica ocular y oftalmologia pediatrica. Adicionalmente cuentan con un
equipo de médicos en especialidades de apoyo, también se cuenta con enfermeras, técnicos y
personal administrativo altamente competente lo cual les permite realizar una evaluacién oftalmolégica
integral de cada uno de los pacientes que deciden acudir a los servicios de esta institucion, ya sea por
iniciativa propia o por derivacién desde alguna de las compafiias de seguros y/o EPS con las cuales

nos encontramos vinculados (Arbrayss Laser, 2018)

Bach. Adrianzen Sotelo, K.; Bach. Minaya Alfaro, M. p.12
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Como parte del interés de la clinica para el cumplimiento de su mision con los pacientes, es importante
resaltar que el cuerpo médico de Arbrayss Laser se encuentra en una constante actualizacion
profesional y tecnoldgica a través de participaciones regulares como expositores y asistentes en
eventos y/o Congresos Nacionales e Internacionales de Oftalmologia. Siendo miembros activos de las
principales instituciones nacionales e internacionales como: Sociedad Peruana de Oftalmologia,
Sociedad Peruana de Glaucoma, American Academy of Optalmology, Internacional Society of
Refractive Surgery, American Society Catarac and Refractive Surgery y la European Society Catarac
and Refractive Surgery (Arbrayss Laser, 2018)

Misién de la clinica:
“Brindar la mejor calidad en la atencién a nuestros pacientes, dedicandonos a la prevencion,
procedimiento, e intervencion ocular; por lo cual contamos con lo Ultimo en tecnologia para la atencion

y eficaz tratamiento de las enfermedades visuales de nuestros pacientes” (Arbrayss Laser, 2018)

Vision de la clinica:
“Ser la clinica lider en brindar un servicio oftalmoldgico de excelencia con mayor reconocimiento y

prestigio a nivel nacional” (Arbrayss Laser, 2018)

Valores de la clinica:

“Trabajamos con ética en todo nuestro proceso de atencion”

“Nos comprometemos con mejorar la calidad de vida de todos nuestros pacientes”

“Estamos comprometidos con las buenas précticas laborales y con el desarrollo de nuestro staff de
colaboradores”

“Nos mantenemos en Innovacién continua tanto en la capacitacion y especializaciones de nuestro
personal, asi como en la tecnologia que se utiliza en la clinica®

“Estamos comprometidos con manejar un servicio que en el total de sus procedimientos asegure la
integridad y proteccion de nuestros pacientes”

“Nuestra razén de ser son los pacientes, por eso trabajamos por ellos y para ellos”

Bach. Adrianzen Sotelo, K.; Bach. Minaya Alfaro, M. p. 13
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Anadlisis FODA de la clinica Arbrayss Laser SRL:

Fortalezas: La clinica Arbrayss Laser con un amplio staff de médicos de reconocido renombre en el
entorno de salud, quienes tienen especializaciones a nivel nacional e internacional, y se encuentran
facultados para realizar procedimientos delicados y especificos utilizando alta tecnologia con materiales
y equipos de Ultima generacion.

Debilidades: La clinica Arbrayss Laser en el Gltimo periodo de meses se ha visto rodeada de algunas
guejas en el area de admision ocasionadas por un probable mal manejo del proceso de asignacién de
citas a los pacientes, o también debido a la alta demanda de pacientes y los turnos reducidos de los
médicos.

Oportunidades: La alta demanda de pacientes por blsqueda de sus médicos de preferencia es una
oportunidad para crear consultorios adicionales y satisfacer la demanda actual.

Amenazas: Existen dos nuevas clinicas oftalmolégicas muy cercanas a la zona en el distrito de Surco;
Omnia Vision e Instituto de Ojos Primavera, quienes estan captando algunos clientes de la clinica
Arbrayss Laser cuando no se cuenta con citas disponibles en el dia, lo cual obviamente se transforma

en pérdidas economicas.

Figura 2 FODA de la clinica

N

DEBILIDADES
FORTALEZA

o . * Quejas en el horario de citas
= Medlc.os'profesmnales yen (demora en las atenciones
capacitacién constante. ambulatorias)

* Médicos de renombrey con * Colaboradores que no cumplen
experiencia comprobada. con los procedimientos de la
empresa.

\ N\

OPORTUNIDADES AMENAZAS

* Implementacion de nuevos
consultorios con equipos
modernos; con el fin de abarcar
todas las atenciones sin posponer
citas.

N\ AN

* Clinicas cercanas que podrian

ofrecer sus servicios generando

competencia. (Ej. Omnia Visidn,
Inst. de Ojos Primavera)

Fuente: Elaboracion propia con datos de la clinica

Bach. Adrianzen Sotelo, K.; Bach. Minaya Alfaro, M. p. 14
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Figura 3 Organigrama la clinica
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Figura 4 Organigrama del area de estudio en la clinica
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Anélisis del &rea donde se trabaja en el organigrama de la clinica Arbrayss Laser SRL:

La primera area de estudio es recepcion; esta area es la primera cara de la clinica ante el paciente,
ellos reciben las llamadas telefénicas donde se programan las citas, para su posterior derivacién a uno
de los tres consultorios externos existentes, admision también maneja la caja de cobros generales en
la clinica. La asignacion de citas se realiza de acuerdo a la cantidad limite de pacientes que cada
médico debe atender durante el dia, asi como también se asigna un médico especifico de acuerdo a
solicitud del paciente. El &rea de recepcién se encarga de generar la historia clinica y brinda informes
orientando al paciente sobre los pasos a seguir para su atencion, llamadas telefénicas para recordar
citas a los pacientes, recibe quejas y reclamos, impresion a primera hora de la mafiana el listado de

citas programadas y se envian a cada consultorio con el médico respectivo.
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Andlisis 5 Fuerzas de Porter de la clinica Arbrayss Laser SRL:

Amenaza de productos sustitos: Existen centros épticos que ofrecen el servicio de medida
de la vista computarizada gratuita, con la finalidad de ofrecer la venta de monturas y con ello evitar el
costo de la consulta completa de la vista.

Amenaza de nuevos competidores en el negocio: Existen clinicas generales que cuentan
con la especialidad de oftalmologia que ofrecen consultas y examenes completos, por ejemplo la clinica
San Pablo, la clinica Especialidades Médicas, clinica de ojos Nawi y también empresas privadas
aseguradoras como Pacifico, Rimac Seguros; estas compafilas programan campafias gratuitas
oftalmolégicas en el mismo centro de trabajo de sus asociados con la finalidad de captar mayor cantidad

de clientes, llevan la clinica a las plantas de produccién, oficinas, etc.

Rivalidades entre competidores: La clinica Arbrayss Laser SRL, tiene como competidores a
clinicas oftalmolégicas privadas por ejemplo Clinica Omnia Vision, Instituto de Ojos Primavera en la
zona de Surco; y también tiene competidores en la clase de clinicas sociales por ejemplo clinica de
ojos Nawi, INO, MINSA, Essalud, Solidaridad quienes brindan servicios a precios sociales o a través
de la afiliacion al Seguro Social o al SIS a diferencia de los establecimientos particulares donde el
paciente debe asumir el costo total del tratamiento.

Poder de negociacién con los proveedores: En cuanto al poder de negociacién con los
proveedores la clinica maneja negociaciones con todos sus proveedores de acuerdo a volumen de
pedido, tienen a los abastecedores de productos oftalmolégicos por ejemplo los laboratorios
farmacoldgicos uno de los mas amplios quienes suministran medicamentos de marca registrada y
genéricos; también existen los productos oOpticos como; monturas, resinas, cristales de diferentes
variedades cada uno de ellos con diferentes precios de acuerdo al mercado. Siempre se trata de
negociar que los mantenimientos de los equipos oftalmolégicos se encuentren incluidos dentro de un

periodo de garantia razonable, de manera que los costos no sean asumidos por la clinica.

Poder de negociacion de los clientes: Los pacientes que se encuentra afiliados a las Eps
privadas cuentan con diversas clinicas e instituciones médicas afiliadas a su red de atencion médica,
en tal sentido este listado y los diversos beneficios de cada establecimiento son publicados en las
paginas web de las Eps, por tanto esta informacién es consultada, comparada y evaluada por los
afiliados, quienes eligen de acuerdo a su preferencia, o la especialidad que necesiten, o quizés la
cercania a su hogar, entre otros factores.

Bach. Adrianzen Sotelo, K.; Bach. Minaya Alfaro, M. p. 18



N

“PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO E
INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE EN EL

UNIVERSIDAD CONSULTORIO OFTALMOLOGICO DE LA CLINICA ARBRAYSS LASER
PRIVADA DEL NORTE SRL — SURCO MARZO-MAYO 2018”

1.2. Realidad Problemética

El sentido de la vision se define en muchos aspectos como el mas valioso de todos los sentidos
gue posee el ser humano ya que el 90 % de la informacion que percibimos del mundo que nos rodea
ingresa a nuestro sistema a través de los ojos. Como medida especial para mantener siempre protegido
éste sentido tan preciado se debe considera que mientras mas temprano se pueda detectar algin
problema o anomalia que lo afectan, tendremos una mayor probabilidad de corregir, detener o curar
las enfermedades oculares, inclusive la ceguera, en muy especiales y determinados casos
(AccesMedicina, 2018)

De acuerdo a determinadas referencias sobre hechos histéricos oftalmologicos, su hallazgo se remonta
a épocas muy tempranas como el afio 3 500 a.C., donde se dice que los egipcios fabricaban piezas
oculares de metal y piedras, las cuales fueron halladas en momias y estatuas, y por otro lado en el
olimpo egipcio se encontré un dios de los oftalmélogos de nombre Duau, y a Mechenti-Irti, dios de la
ceguera. La relevancia del oftalmélogo egipcio era tan reconocida, que en 1920 se descubri6, en la

piramide de Giza, una estatua que representa a un oculista (AccesMedicina, 2018)

Posteriormente en la época griega, Hipécrates 460-377 a.c realizé descripciones sobre detalles acerca
de la anatomia de la superficie ocular, asi como de tratamientos para algunas enfermedades. Ademas,
en la época clasica existieron propuestas tedricas acerca de los diversos mecanismos de la vision

elaboradas por Platén, Demdécrito y Pitdgoras (AccesMedicina, 2018)

En los siglos XVII y XVII se convirtié en comUn el uso de anteojos para mejorar la vision. Asimismo, las
operaciones de cataratas mejoraron las técnicas considerablemente. Descartes realiz6 una descripcion
muy detallada sobre la circulacion de los impulsos visuales desde la retina hacia el cerebro a través del
nervio 6ptico. Newton propuso que existia una confluencia de informacién éptica a nivel del quiasma.
Sin embargo, la invenciéon que caus6é mas revolucion fue en el afio 1950 con la aparicion del
oftalmoscopio inventado por Helmholtz y los diagnésticas dejaron de realizarse solo con suposiciones
y se empez0 a utilizar el instrumento para visualizar el interior de globo ocular en el momento y sobre

cuidando la integridad y evitando dafios al paciente (Dr. Gimenez, 2018)
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La Salud Ocular en el Per(, segun cifras reportadas por el Instituto Nacional de Oftalmologia —
INO - existe aproximadamente 160,000 ciegos y unas 600,000 personas que sufren de alguna
discapacidad visual, comprometiendo su calidad de vida, su desarrollo integral y su bienestar familiar.
A nivel de Latinoamérica se estima en 3 millones la cifra de ciegos, 60% debido a catarata y vicios de
refraccion, un 20% por glaucoma, retinopatia diabética y de la prematuridad, de los cuales el 70% de

ellos se encuentra en situacién de pobreza y extrema pobreza (MINSA, 2018)

Segun el Ministerio de Salud en el Peru las cataratas son la principal causa de ceguera, un
50% de los casos estudiados con metodologia de campa RACSS (rapid-assess-met of catarata surgical
services) — OMS. En su mayoria las temibles cataratas se presentan en un proceso degenerativo
opacando el cristalino mientras transcurre el envejecimiento de las personas, dandose como pico inicial
a la edad de 50 afios (MINSA, 2018)

Por otro lado, las cataratas también afectan a los nifios ocasionando discapacidad en la vision
en unos 300 casos congénitos anualmente, ocasionado por alteraciones genéticas e infecciosas. La
diabetes mellitus ocasiona también alteraciones metabdlicas en el cristalino y resulta en catarata, entre
otras causas también se presentan los traumatismos oculares e inflamatorios intraoculares. (MINSA,
2018)

Segun el MINSA “En el Peru la principal causa de ceguera es por catarata bilateral con 47%;
seguida por errores refractarios no corregidos con 15%, glaucoma con 14% vy la retinopatia diabética
con el 5%. El 37% delos ciegos por cataratas se encuentran distribuidos en regiones de sierra y selva,
con poblacion mayoritariamente rural, mientras que el 63% restante se ubica en zonas urbano-

marginales de la costa incluyendo Lima y Callao” (MINSA, 2018)

La calidad de servicio es definida como uno de los aspectos més importantes para garantizar la
permanencia de las organizaciones en el mercado, ya que en la actualidad existen un gran nimero de
clientes; quienes precisamente por el aumento de la competencia en el mercado son cada vez mas
exigentes y disconformes en los servicios brindados; asimismo actualmente existen muchas empresas
preocupadas en crear departamentos de atencion al cliente y/o contratar servicios externos que se
encarguen del mismo, todo ello con la finalidad de conservar a los clientes que tienen, atraer mas
clientes, pero sobre todo tratar de impedir la pérdida de algun cliente que por una u otra rezén haya

guedado disconforme con algun servicio recibido.

La satisfaccién del paciente es uno de los resultados mas importantes al prestar servicios de
buena calidad al paciente; tiene una relacién directa con la satisfaccion de sus necesidades y deseos

a través de los servicios recibidos. Asimismo, la satisfaccion del paciente es un requisito indispensable

Bach. Adrianzen Sotelo, K.; Bach. Minaya Alfaro, M. p. 20



J “PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO E
“r INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE EN EL
}4 UNIVERSIDAD CONSULTORIO OFTALMOLOGICO DE LA CLINICA ARBRAYSS LASER
PRIVADA DEL NORTE SRL — SURCO MARZO-MAYO 2018”

si la finalidad es ocupar un lugar en la mente de los pacientes, logrando como principal beneficio la
lealtad y por ende su preferencia por encima de la competencia en el mercado competitivo actual. Por
ello la importancia de mantener satisfecho a cada uno de los pacientes.

Esta tesis pretende elaborar una propuesta de mejora en la calidad de servicio que permita
incrementar la satisfaccién del paciente en el consultorio oftalmoldgico de la clinica Arbrayss Laser
SRL, beneficiando asi a los pacientes, y también a los colaboradores de la clinica, ya que en el proceso
de atencion al paciente estan involucrados un conjunto de intérpretes que desempefian roles y asumen
objetivos propios; todo ello con la finalidad de promover la mejor atencion de los profesionales de la
salud.

La clinica oftalmoldgica Arbrayss Laser cuenta con atenciones en las ramas del cuidado y salud
de la vista entre las cuales encontramos Polo Anterior, Catarata, Glaucoma, Retina y Vitreo, Plastica
ocular y Oftalmologia Pediatrica, en ese sentido el inicio del circuito para la atencién al cliente,
comienza con la solicitud de citas, en ese caso un paciente puede llegar directamente a la clinica a
solicitar una cita de atencioén o puede llamar previamente por teléfono para realizar una reserva de citas,
con lo cual se le permite elegir un horario especifico disponible dependiente del médico con el cual se
desea atender, a continuacion el area de recepcidn realizar la asignacién de citas a través de un archivo
excel donde registra por orden de llamadas y médico solicitado, los parametros que se utilizan para

reservar las citas son:

- Cada médico tiene 4 horas de labores en la clinica

- Cada consulta completa del paciente dura 15 minutos

- Los Examenes auxiliares que consisten en diversos andlisis realizados con
equipos médicos tecnoldgicos tienen una duracién de 20 minutos hasta 1 hora.

- Las lecturas de examenes son de 10 minutos para paciente y tienen un costo
gue deberia ser informado por la recepcionista o la coordinadora de examen
previamente.

- Cada médico por turno de 4 horas al dia deberia de atender entre 14 y 16
pacientes por dia, teniendo en cuenta que no todos los dias hay Examenes
auxiliares.

- Las cirugias son programadas una vez a la semana y la duracion es de 1 a 2
horas en promedio.

- Todos los pacientes deben contar con una historia clinica la cual consta de un
namero de 5 digitos, cada vez que un paciente nuevo desea acceder a los

servicios de la clinica recepcion le debe generar una historia clinica.
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Tomando en cuenta los parametros establecidos por la gerencia de la clinica que actualmente se

presenta las siguientes dificultades tanto en el area de administracion conformada por recepcién y

atencion al cliente:

Algunos pacientes tenian reserva de cita realizada con anterioridad sin
embargo el médico no los atendia en el horario indicado, sino hasta 20 o 40
minutos después del horario programado.

Los pacientes que tenian reserva para Examenes auxiliares tienen que esperar
alrededor de 40 minutos ya que su médico se encuentra atendiendo otras citas.
Algunos pacientes no estdn de acuerdo en pagar por la lectura de examenes
ya que consideraban que el servicio deberia estar incluido dentro de la
realizacion del Examen Auxiliar, esto se dificulta sobre todo cuando la
recepcionista o la coordinadora de examen omitié indicarle previamente esta
situacion al paciente.

Algunos pacientes nuevos desean ser atendidos directamente sin contar con

historia clinica ya que les incomoda brindar informacién personal.

Por lo tanto nos preguntamos ¢,De qué manera debe mejorar la calidad del servicio para incrementar

la satisfaccion del paciente en el consultorio oftalmoldgico de la clinica Arbrayss Laser SRL — Surco

Marzo-Mayo 20187 Y nuestro objetivo principal consiste en determinar de qué manera debe mejorar la

calidad del servicio para incrementar la satisfaccion del paciente en el consultorio oftalmoldgico de la

clinica Arbrayss Laser SRL - Surco Marzo-Mayo 2018.
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A continuacién, presentamos un diagrama Causa y Efecto donde detallamos las situaciones existentes:

Figura 6 Diagrama Ishikawa de la clinica

Fuente: Elaboracion propia con datos de la clinica
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1.3. Formulacién del Problema

1.3.1. Problema General

¢De qué manera debe mejorar la calidad del servicio para incrementar la satisfaccion
del paciente en el consultorio oftalmolégico de la clinica Arbrayss Laser SRL — Surco
Marzo-Mayo 20187

1.3.2. Problema Especifico

1.3.2.1. Problema especifico 01

¢,De qué manera debe mejorar el aspecto técnico para incrementar la
comunicacién con el paciente en el consultorio oftalmoldgico de la

clinica Arbrayss Laser SRL — Surco Marzo-Mayo 20187

1.3.2.2. Problema especifico 02

¢,De qué manera debe mejorar el ambiente fisico para incrementar el
profesionalismo hacia el paciente en el consultorio oftalmolégico de la
clinica Arbrayss Laser SRL — Surco Marzo-Mayo 20187

1.3.2.3. Problema especifico 03

¢,De qué manera debe mejorar la calidad humana para incrementar la
prestacion de servicios en el consultorio oftalmolégico de la clinica
Arbrayss Laser SRL — Surco Marzo-Mayo 2018?
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1.4. Justificacién

La importancia de esta investigacién radica en que permitira describir la realidad del consultorio
oftalmolégico de la clinica Arbrayss Laser SRL., ya que se han detectado ciertas deficiencias durante
el desarrollo de sus actividades, por ello se realiza la propuesta de mejora. La importancia de esta
investigacién también radica en demostrar que los cambios y mejoras logran reducir las pérdidas

econdmicas ocasionadas por las deficiencias en ciertos procesos acontecido en la clinica.

El servicio al paciente en la clinica se ejecuta colocando especial énfasis en la calidad de atencién que
cada colaborador ejecuta al desempefar sus funciones, cada vez que un paciente es atendido en la
clinica se le considera como un tesoro que se debe resguardar con el debido cuidado, ya que captar a
un nuevo paciente y sobre todo conservarlo requiere un verdadero esfuerzo por parte de la cualquier
organizacién, por tal motivo un error cometido en la cadena de atenciéon puede resultar en la
insatisfaccion del paciente o en el peor de los casos la pérdida de este paciente , por tal motivo el
bienestar del paciente depende de cada uno de los eslabones que conforman la cadena de atencién
en la clinica, estos eslabones estan conformados por cada uno de los miembros del Staff Médico y

administrativo de la clinica.

La repercusion directa de este proyecto recae sobre la actividad empresarial en la clinica, a
través de su realizacion brindaremos valiosa informacién referente a opiniones del paciente y se
reflejaran resultados sobre la situacion actual en la que el paciente/cliente percibe la calidad en la
atencién que recibe y ademas la satisfaccion que este le genera, en ese sentido el total de estos
resultados deberan ser considerados como una guia que indique los puntos a mejorar y reforzar de

acuerdo a las variables estudiadas.

Asimismo, de acuerdo a los resultados que se encuentren se podran generar las

recomendaciones idoneas para la toma de decisiones por el bien de la organizacion.
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1.

4.1. Justificacion Teérica

La justificacion tedrica de esta tesis se fundamenta porque en su elaboracion hemos

aplicado el uso de teoria administrativa y sus diversos conceptos, utilizados con la

finalidad de resolver los problemas de calidad de atencién y satisfaccion del paciente que

se han encontrado en la clinica Arbrayss Laser, el analisis de la realidad se hizo a través

de técnicas extraidas de la administracién y a su vez las recomendaciones son basadas

en los diversos conceptos de administracion con los que se cuenta en la actualidad, asi

como también en investigaciones realizadas por otros tesistas, investigadores y

entidades.

1.

4.2. Justificacion Practica

La justificacion en este sentido es comprobar que una propuesta de mejora en la calidad
del servicio permite incrementar la satisfaccion del paciente en la clinica Arbrayss Laser
SRL.

Existen diversas herramientas para recolectar informacion de los clientes, por ejemplo:
buzén de sugerencias, libro de reclamos, etc. En este caso hemos elegido las
encuestas que a nuestro parecer con un estilo muy personalizado recolectar
informacion in situ, ademas de mostrar que la clinica se encuentra interesada en
mejorar por el bien de los clientes, la forma de recoleccion de datos se realiza de
manera concreta con preguntas especificas cerradas y con preguntas de evaluacién
recogen las opiniones de los clientes, ayudando esto para los fines de calculos
estadisticos.

Como toda organizacién que desea mejorar y ser lider en el mercado Arbrayss Laser
tiene un compromiso directo con cada uno de sus clientes orientando sus servicios
hacia el maximo bienestar del cliente durante su permanencia en las instalaciones de

la clinica, asi como los resultados que el servicio brindado refleje en su salud visual.
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1.4.3. Justificacion Cuantitativa

Al conocer la situacion actual de la clinica nos encontramos en las condiciones de
brindar las recomendaciones adecuadas para corregir los problemas encontrados,
estas correcciones si bien es cierto conllevan compromiso y esfuerzo por parte de la
clinica, se van a ver recompensadas en un incremento econémico para la clinica, a raiz
de la fidelizacion de pacientes, continuidad de pacientes nuevos, recomendaciones que
los pacientes satisfechos brinden en sus relaciones interpersonales, asimismo
buscamos la mejora del clima laboral, y detener la alta rotacion de personal en el area
de atencion al cliente y recepcién, lo cual ocasionaba repetitivas capacitaciones la

personal nuevo, lo cual se repercute en ahorro para la clinica.

1.4.4. Justificacion Académica

La presente investigacion servira como modelo a futuras investigaciones relacionadas a
la mejora de procesos en la calidad de servicio y su incidencia en la satisfaccion del
paciente, asimismo servira de antecedente para trabajos similares o de dimensiones

parecidas.
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1.5. Objetivo

15.1. Objetivo General

Determinar de qué manera debe mejorar la calidad del servicio para incrementar la
satisfaccion del paciente en el consultorio oftalmoldgico de la clinica Arbrayss Laser SRL

— Surco Marzo-Mayo 2018.

1.5.2. Objetivos Especificos

1.5.2.1. Objetivo especifico 1

Determinar de qué manera debe mejorar el aspecto técnico para incrementar la
comunicacién con el paciente en el consultorio oftalmolégico de la clinica Arbrayss

Laser SRL — Surco Marzo-Mayo 2018.

1.5.2.2. Objetivo especifico 2
Determinar de qué manera debe mejorar el ambiente fisico para incrementar el

profesionalismo hacia el paciente en el consultorio oftalmoldgico de la clinica

Arbrayss Laser SRL — Surco Marzo-Mayo 2018.

1.5.2.3. Objetivo especifico 3
Determinar de qué manera debe mejorar la calidad humana para incrementar la
prestacion de servicios en el consultorio oftalmoldgico de la clinica Arbrayss Laser

SRL — Surco Marzo-Mayo 2018.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Antecedentes Internacionales

Marmol y Mufioz (2016), en su investigacion “FACTORES RELACIONADOS CON LA
SATISFACCION EN CONSULTAS EXTERNAS EN HOSPITALES DE MADRID’, realizaron su
estudio encuestando a 150 usuarios de consultas externas en Hospitales de Madrid mediante
un cuestionario autoadministrado, que incluia 12 items, en funcién del grado de satisfaccion.
El tiempo de espera entre consultas obtuvo la valoracion media mas baja de todo el
cuestionario, con algo méas de un 3,5 sobre 10, mientras que la més alta fue la obtenida para
el item referido al trato por parte del personal de enfermeria, con una nota de casi un 7. Vale
decir que los pacientes se encontraron conformes con la atencion recibida por parte delas

enfermeras ya que obtuvieron un puntaje de 7 sobre 10.

Villamizar (2016), en su tesis de especializacion “DETERMINACION DEL NIVEL DE
SATISFACCION DE CALIDAD DE ATENCION MEDICA, EN EL HOSPITAL DEL NINO “DR.

JORGE LIZARRAGA” pais Venezuela, investigé en 70 casos donde comparé expectativa con
percepcion obteniendo como resulta insatisfecho en 42,17%. Sin embargo, en satisfaccion
general con la atencion obtuvo un 60% de satisfaccion, es importante resaltar que la
caracteristica mas importante resulto ser la fiabilidad, es decir la confianza de los pacientes con
la atencion recibida en el hospital y la menos importante la empatia con la que fueron atendidos
por los trabajadores del hospital, la percepcion de calidad de la atencibn médica estuvo a la
altura de las expectativas sélo en la dimensién de seguridad. Los resultados muestran ademas
gue existe un alto grado de insatisfaccion, ya que las expectativas no fueron superadas en su
mayoria, 42,17%, lo que se contrapone a la satisfaccién general, en la cual mas del 60% afirmo
estar satisfecho con la atencidn médica, esto demuestra la importancia de contar con
dimensiones medibles, pues no es suficiente el sélo hecho de tener un familiar satisfecho, sino
gue como personal médico el objetivo siempre debe ser superar las expectativas del binomio

paciente-familiar, para lograr de esta manera un alto grado de satisfacciéon de formareal.
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Morales y Vergara (2014), en su tesis de postgrado “DIMENSIONES INVOLUCRADAS EN LA
EVALUACION DE SATISFACCION USUARIA HACIA SEGUROS DE SALUD EN CHILE-

SANTIAGO DE CHILE”, Se detalla informacion respecto a los dos sistemas de salud existentes
en Chile FONASA (Sistema de salud publico) ISAPRE (Sistema de salud privado) encontrando
interesante informacion respecto a la perspectiva de los pacientes en cuanto a la satisfaccién
gue sentian sobre los servicios recibidos respectivamente, Al preguntar especificamente por la
satisfaccion con el seguro de salud, las notas deficientes alcanzan un 33% en Fonasa, con un
4,8 de nota promedio, y un 23 % en Isapre con un 5,2 de promedio. En esta misma linea, un
estudio realizado por la encuestadora MORI consulté por satisfaccion con su Isapre o con
Fonasa, mostrando que la satisfaccion con “su” Isapre entre 2004 y 2013 alcanz6 un maximo
de 90 % en 2010 y un minimo de 76% en 2005 (88% en 2013). La satisfaccién con Fonasa en
2013 alcanzé un 76%, disminuyendo del 82% que obtuvo en 2007. En resumen, la percepcion
de proteccion en salud y la satisfaccién son mayores entre los beneficiarios de Isapre respecto
de Fonasa sin embargo la insatisfaccion de los usuarios de las Isapres ha ido creciendo con el
paso de los afilos mientras en el caso de Fonasa se ha mantenido relativamente estable en los
Ultimos afos. Dentro de las principales menciones que guardan relacién al rol de asegurador,
tenemos que en ambos grupos se hace referencia a necesidades de mejora en la atencion,
trato mas amable de parte de parte del personal, mas informacién, falta de beneficios y

coberturas, tramites menos engorrosos y tiempos de espera.

Lafaiete, Motta & Villa (2009) en su investigacion “SATISFACCION DE LOS USUARIOS CON
EL PROGRAMA DE CONTROL DE LA TUBERCULOSIS DE UN MUNICIPIO DE RiO DE

JANEIRO, BRASIL”, realizaron un estudio descriptivo, cuantitativo, de diciembre del 2008 a
febrero del 2009, con 88 individuos, del programa de control de tuberculosis en el municipio de
Rio de Janeiro, donde se evaluo la satisfaccion del individuo con tuberculosis. El estudio tuvo
como resultados altas tasas de satisfaccién en indicadores como Disponibilidad de los
profesionales donde el 60% indico bueno y el 33% indic6 muy bueno; otro indicador fue la
Confianza en el equipo de salud donde el 62% indic6 como bueno y el 34% indicé muy bueno.
Esas evaluaciones positivas pueden ser explicadas porque el enfermo se encuentra dentro del
programa de tuberculosis, siendo acompafiado por un equipo de salud que establece un vinculo
con él y lo apoya a que adhiera al tratamiento. Otros estudios con abordaje cualitativo podrian

ampliar la comprension sobre la satisfaccion complementando la investigacion realizada.

Antecedentes Nacionales
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Segun, Alberto y Oyarce (2017) en su tesis “MEJORA DE PROCESOS PARA REDUCIR LAS
PERDIDAS, EN EL ALMACEN DE LA EMPRESA RODAMIENTOS SALAS SRL CALLAO”,

tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion, de la Universidad
Privada Del Norte, desarrollaron el trabajo de investigacion percibiendo una necesidad de
describir una problematica que se gener6 en el area de almacén de la empresa Rodamientos
Salas S.R.L, siendo como resultado el hecho de contar con una distribucion apropiada , falta
de un control de inventario y la falta de capacitaciones del personal, por ende utilizaban
procesos empiricos; el proyecto tiene como finalidad de evidenciar las soluciones que se
planearon. Siendo unas de las importancias de la presente investigacién es mostrar la mejora
de los procesos en el area de almacén donde permitiran reducir las pérdidas logrando la
eficiencia de la empresa y alcanzar con una mejora continua. Asimismo, sefialan la
implementacién de procesos que ayudaron a la mejora del problema o deficiencia de la
empresa; describiendo herramientas que ayudaron a reducir las pérdidas econdmicas
generadas por el &rea de almacén, se comparar el antes y después de los procedimientos. En
el cual usan las palabras claves: mejora de procesos, perdidas, almacén que se mejoraron en,

capacitacion de personal, costo.

Diaz y Herrera (2016), “NIVEL DE SATISFACCION DEL PACIENTE SOBRE LA CALIDAD
DEL CUIDADO ENFERMERO BRINDADO EN EL CENTRO DE SALUD “PEDRO PABLO

ATUSPARIAS” CHICLAYO — PERU’, analizaron la informacién de 105 pacientes mayores de
18 afios en el Centro de Salud “Pedro Pablo Atusparias” en Chiclayo en los programas de
Tuberculosis y Adulto. Aplicaron encuestas utilizando las 3 dimensiones de la calidad del
cuidado: Dimension Técnico Cientifica, Humana y Entorno. El 65.7% de los pacientes se
encontraron medianamente satisfechos con la dimension humana, el 71.4% medianamente
satisfechos con la dimension técnico cientifico y el 65.7% se encontraron medianamente
satisfechos con la dimensién entorno sobre la calidad del cuidado enfermero, en general el
79% de los pacientes se encontraron medianamente satisfechos con la calidad del cuidado del
personal de enfermeria, lo que nos demuestra que se requiere mejorar el cuidado enfermero,
se observa que estos resultados en relacién a la delicadeza de esta enfermedad se encuentra
en un porcentaje aceptable sobre todo tomando en cuenta que existe un alto riesgo de
desercién ocasionado por la falta de conciencia de los pacientes aunado a la falta de
sensibilidad de algunos colaboradores en salud que no logran ganarse la confianza de los

pacientes.
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Infantes (2016), en su investigacion “CALIDAD DE ATENCION Y GRADO DE SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE CONSULTA EXTERNA DEL CENTRO DE ATENCION DE MEDICINA
COMPLEMENTARIA DEL HOSPITAL IQUITOS III” publicada en la Revista peruana de
medicina integrativa, evalué a 305 pacientes en la consulta externa del Centro de Medicina
Complementaria (CAMEC) en lquitos durante el afio 2016, mediante el uso del SERVQUAL
modificado. Obteniendo como resultados que la satisfaccién global fue de 72,9%, ademas
demostrd que 68,6% estaba satisfecho con la Fiabilidad; un 72,3% estaba satisfecho con la
Capacidad de Respuesta; un 77,1% estaba satisfecho con la Seguridad; el 73,7% estaba
satisfecho con la Empatia recibida en el Hospital, y 73,6% para aspectos tangibles, como dato
importante destacar que la satisfaccién global en el caso de las personas mayores de 58 afios
fue de un 72,9%, y las preguntas con mejores porcentajes de aceptacién fueron, “La orientacion
y explicaciéon del personal de informes sobre los pasos o tramites para la atencién en consulta
externa” (77,7%) y “La disponibilidad de la historia clinica para la atencion” (77,3%).
Observamos que estos porcentajes son muy altos y favorecen directamente a la satisfaccion
global puesto que el inicio del proceso de atencién en el hospital se encuentra positivamente
manejado, la informacién que los pacientes reciben es clara y concisa permitiendo que los
pacientes no se encuentran confundidos en los pacientes a seguir, si no seguros y confiados
de lo que deben realizar ya que el hospital cuenta con varias areas, consultorios y laboratorios

gue al no recibir una buena informacién podria ocasionar desagradables descontentos.

Quispe (2015), “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO EN EL SERVICIO
DE TRAUMATOLOGIA DEL HOSPITAL NACIONAL HUGO PESCE PESCETTO —

ANDAHUAYLAS?”, tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion de
Empresas de la universidad Nacional José Maria Arguedas - Andahuaylas, siendo la
investigacion con 272 usuarios que recurrieron al servicio de traumatologia del hospital durante
el mes junio 2015, para la muestra se tomé en cuenta a 159 usuarios que fueron tratados en el
servicio. La presentacion de los servicios de salud es sin duda una de las mas preocupante y
principal en la gestion del sector Andahuaylas, no solo por la presentacion a la mejora de
capacidades institucionales en los organismos sobre todo porque se trabaja con la vida de las
personas, por ello la salud debe ser promovida y protegida como obligacién necesaria del
estado. Debido a la mala atencién de los pacientes se incrementan una alta tasa de
diagnosticos que no han sido tratadas, prevenidas y/o curadas en su debido tiempo y hasta
algunas veces dando como resultado la muerte del usuario. De mismo modo la poblacién en
general hace referencia del inadecuado trato que recibe por parte de la mayoria de trabajadores

del hospital, donde este mismo caso se ocasiona en el servicio de traumatologia del mismo.
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Quispe (2015), se enfoca en la calidad de servicio y la satisfaccion en todas las areas en
especial en traumatologia del hospital Hugo Pesce Pescetto Andahuaylas siendo una de las
ciudad con mayor crecimiento demografico en nuestro pais, para este estudio se utilizé
encuestas certeras que luego del analisis muestran resultados donde el cliente no es atendido
cordialmente por el personal de salud especificamente con actitudes apéaticas como ausencia
de saludo, falta de cortesia, poca paciencia en orientacion ante las dudas de examenes
médicos, coordinacion de procedimientos quirdrgicos, etc. Ademas, se aprecia una falta de
capacidad de diversos profesionales entre ellos médicos, enfermeras, asistentes para resolver
de manera eficiente los problemas de salud de los usuarios.

Zamora (2012), en su investigacion titulada “SATISFACCION SOBRE LA
INFRAESTRUCTURA Y LA CALIDAD DE ATENCION EN LA CONSULTA DE GINECO-
OBSTETRICIA DE UN ESTABLECIMIENTO DE ATENCION PRIMARIA - HOSPITAL DE LA

SOLIDARIDAD COMAS DE LIMA — PERU”, publicada en la revista Horizonte Médico, realiz6
un estudio observacional no experimental en el servicio de gineco obstetricia con pacientes de
18 afios 0 mas mediante encuesta anénimas a 249 pacientes, con el instrumento SERVQUAL;
teniendo como principal medida de resultado el detectar el grado de satisfaccion de paciente,
la edad promedio fue de 41.41 afios (DS 13.36); 74% tienen secundaria incompleta o no la han
iniciado. 68.28% estuvo de acuerdo en cuanto a la atencién y su percepcion del trato. La
“explicacién con palabras faciles de entender” tuvo un 73.89% de aceptacion y la receta
prescrita con indicaciones claras, 75.1% de aceptacion. Las tarifas tuvieron 25.70% de
totalmente de acuerdo. 29.72% estuvo pocas veces de acuerdo por los vestidores y 55.75% no
estaban de acuerdo con la comodidad de los ambientes. La percepcién sobre calidad de
atencién obtuvo un 87.65% de acuerdo. El grado de Satisfaccion de los Usuarios Externos fue
de 72.58%. El grado de satisfaccion en relacion a la infraestructura fue de 63.58%, el grado de
Satisfaccién de los Usuarios Externos acerca de la Infraestructura y de la Calidad de atencién
del Consultorio Externo del servicio de Gineco - Obstetricia del Hospital de la Solidaridad de

Comas fue elevada.
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Ampuero, C. (2016), “CALIDAD DEL SERVICIO Y FIDELIZACION DEL PACIENTE EN LA
CLINICA OFTALMOLOGICA INSTITUTO DE LA VISION EN EL DISTRITO DE SAN BORJA-
20167, realizo la tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion, evalué
el grado de conformidad que presenta el paciente frente a la atencién y servicios que le brinda
la Clinica siendo los resultados 53.4% de las personas encuestadas estdn muy de acuerdo
gue la Clinica se pone en su lugar para atenderlo, existiendo una relacion significativa entre la
Empatia y la fidelizacién del paciente, por lo cual, al ponerse en lugar del paciente que asista
a la Clinica se tendra esa conexion que se busca con el paciente para lograr la fidelizacion, el
50.13% de las personas encuestadas esta muy de acuerdo que la Clinica escucha sus
sugerencias el 46.65% de acuerdo y solo el 3.22% esta totalmente en desacuerdo que sus
sugerencias no son escuchadas, existe una relacion significativa en entre la calidad del servicio
y la fidelizacion del paciente por lo cual, mientras mejor sea la calidad de atencién que se le
brinde al paciente se lograra la fidelizacidn, el 50% de las personas encuestadas esta muy de
acuerdo que se le informa de una manera clara y comprensible y el otro 50% de acuerdo, lo
cual indica que hay una buena informacién por parte del personal de la Clinica, existe relacion
significativa entre la imagen y la fidelizacién, eso quiere decir que la imagen que brinda la
Clinica influye mucho en la aceptacién por parte del paciente para logara su fidelizacion.
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2.2. Bases Teoricas

2.2.1 Calidad de Servicio

Segun Otero (2002), La Calidad “es la totalidad de funciones, caracteristicas o
comportamientos de un bien o servicio”. No hay calidad que se pueda medir por
solamente la apreciacion o el analisis de alguna de las partes constitutivas del servicio
recibido. La calificacion se hace con caracter integral, es decir, evaluando “todas las
caracteristicas, funciones o comportamientos, la calidad de la atencién se refiere al
cuidado y dedicacion que ofrece un servidor al momento de prestar un servicio,
tomando en cuenta las necesidades del cliente y prediciendo aiin méas alla de lo que
este espera. En el sistema de salud, la calidad de atencion al cliente se refleja en
satisfacer las necesidades del paciente cuando estas se presenten ya sea en una
consulta médica rutinaria o en la bisqueda de una solucién hacia algun problema de
salud; esto implica hacer lo correcto en cuanto a procesos de atenciéon en todo

momento desde la primera vez.

Segun Duque (2008) cita a Deming (1989) quien afirma que “Calidad es traducir las
necesidades de los usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede
ser diseflado y fabricado para dar satisfaccién a un precio que el cliente pagarg; la

calidad puede estar definida solamente en términos del agente.”

De acuerdo con Muller (2001) citado por Ampuero (2016), la “Calidad consiste en
cumplir expectativas del cliente; baja calidad, indica estar debajo de las expectativas
del cliente; alta calidad, sefiala estar arriba de las expectativas del cliente y la calidad
del servicio, consiste en que el servicio recibido es igual al servicio esperado”, cuando
surge la necesidad de buscar atencion médica normalmente se convierte en una
situacion tediosa y de angustia, al convertirnos en clientes en salud nos hacemos
participes de una combinacion tanto fisica como psicologica de diversas confusiones y
surgen en nosotros necesidades adicionales que otro tipo de clientes en cualquier
negocio podrian tener, buscar un servicio en salud significa que estamos preocupados
por nuestra integridad, queremos ser saludables, queremos mejorar nuestra calidad de

vida, por ello que las expectativas de calidad que pretendemos recibir suelen ser muy
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altas. Es por ello que cuando se trata de la salud es muy comn contar con un médico

de cabecera o solo acudir a instituciones que nos inspiren confianza.

La calidad de servicio es definida como uno de los aspectos méas importantes para
garantizar la permanencia de las organizaciones en el mercado, ya que en la actualidad
nos encontramos con un gran ndmero de clientes; quienes precisamente por el
aumento de la competencia en el mercado son cada vez mas exigentes y disconformes
en los servicios brindados; asimismo actualmente podemos ver a muchas empresas
preocupadas en crear departamentos de atencion al cliente y/o contratar servicios
externos que se encarguen del mismo, todo ello con la finalidad de conservar a los
clientes que tienen, atraer mas clientes, pero sobre todo tratar de impedir la pérdida de
algun cliente que por una u otra rezén haya quedado disconforme con algun servicio

recibido.

“Servicio es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para
su venta o que se suministran en relacion con las ventas” Fisher y Navarro en Alvarez,
Chaparro y Bernal (2018)

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluye interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correos. Esta funcion se debe disefiar, desempafar y
comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccidon del cliente y la eficiencia

operacional” (Lovelock, 1990, en Duque, 2005).

2.2.1.1 Calidad de Servicio: Aspecto tecnolégico

Segun A, Donabedian (1919-2000), “La calidad de la atencién consiste en la aplicacion
de la ciencia y tecnologia médica de manera tal que maximice sus beneficios a la salud
sin aumentar al mismo tiempo los riesgos. El grado de calidad es, por lo tanto, el punto
en el cual se espera que la atencién proveida logre el balance mas favorable de riesgos

y beneficios*

Las afirmaciones de Donabedian cobran especial significado en la situacion actual del

sistema de salud en el Perq, por una parte tenemos al Minsa y Essalud, quienes
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administran el sistema de salud publico y por otra lado el sistema de salud privado
conformado por una infinidad de Eps que avaladas por las clinicas mas importantes del
pais estan convirtiendo el mercado de la salud en un desbalance abismal ya que estos
ofrecen tecnologia de punta y diversos servicios adicionales que el sistema publico de
salud no se encuentra preparado para brindar, en ese sentido las expectativas de los
pacientes una vez que deciden confiar su salud en alguna institucién privada es
realmente elevada, ya que previamente se conoce con todos los servicios y medios
tecnoldgicos con que este tipo de instituciones cuenta para desempefiar sus servicios,
sin embargo al optar por una entidad de servicio médico publico, la expectativa cambia
radicalmente ya que somos conocedores de la realidad de nuestro servicio publico de

salud al cual se difunde a diario en los medios de comunicacion.

La calidad de servicio en relacion a la salud incluye de manera importante la tecnologia
e instrumental médico con que se desarrolla los exdmenes médicos y los tratamientos
a los que el paciente es sometido para recuperar su salud, es necesario considerar la
destreza con que el médico, enfermeras y demas colaboradores desempefien sus
labores en las atenciones que le brindan; todo ello le genera un ambiente de confianza
y serenidad donde el paciente toma conciencia que el conjunto de acciones, medios

tecnoldgicos y el ambiente son con la finalidad de propiciar su beneficio.

2.2.1.2 Calidad de Servicio: Ambiente fisico

“Los servicios, a pesar de su intangibilidad, necesitan elementos materiales en su
elaboracién-comercializacién-consumo. Esta estructura fisica comprende desde el
anagrama, el logotipo, la calidad del papel y la decoracién hasta el equipo, los edificios

y los medios de transporte” (Varo, 1994, p. 505).

El sistema de la prestacion de servicios esta conformado por un conjunto de elementos
tangibles segun lo indicado por VARO, todos ellos influencian de manera directa la
percepcion del cliente sobre los servicios recibidos, desde que coloca un pie en las
instalaciones se presiente la funcionalidad, la amplitud, la generacién de ruido, el flujo
de personas, la sefalizacion “Hay que considerar que cuanto mas intangible es un
producto mas influencia en la percepcion de su calidad tienen los elementos fisicos”
Varo J, (1994)
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El espacio fisico por lo tanto cumple las funciones de ser confluencia entre la
comunicacion y la herramienta de trabajo, es decir se convierte en un espacio funcional,

donde tanto los trabajadores como los clientes son los principales intérpretes.

“La prestacion de servicios precisa una puesta en escena. El ambiente fisico debe
facilitar la interaccién entre el personal de contacto y el cliente a fin de causar actitudes

y comportamientos que redunden en un buen servicio” (Varo, 1994, p. 506).

El ambiente fisico segun el blog de la Universidad de Guanajuato es el lugar donde el
paciente permanece durante su estadia en el centro médico, este incluye la
infraestructura, materiales y los equipos médicos; el ambiente debe ser agradable,
limpio, amplio y seguro; en lo posible libre de ruidos y malos olores, debe también existir
suficiente espacio para su movilizacion, la del personal que labora, la familia, asi como
para el uso de equipos especiales, ademas debe contener sefalizacion que permita
reconocer las diversas areas con las que la institucion médica cuenta por ejemplo;
oficinas administrativas, laboratorio, consulta externa, hospitalizacion, sala de espera,

oficinas de enfermeria, almacenes, servicios higiénicos, etc Ugto,(2018)

El conjunto de condiciones favorables que el entorno ambiental pueda ofrecer al
paciente durante el transcurso de su estadia en las instalaciones médicas son de
fundamental importancia para consagrarse en la percepcion de calidad que él pueda
percibir sobre la institucion, la buena concepcion de estas condiciones fisicas, la
funcionalidad, el bienestar y la confortabilidad que estas puedan ofrecer al paciente
seran sin duda uno de las mayores variables que favorezcan a toda institucion que sepa

manejar de manera Optima este concepto.
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2.2.1.3 Calidad de Servicio: Calidad Humana

“Toda persona que se compadece de las desgracias de sus semejantes es una
persona humana. El médico tiene la profesion ideal para convertirse en un ser
humano compasivo puesto que es testigo permanente de la condicién humana.
Pero eso no es suficiente, ni siquiera siendo amable o teniendo un buen trato.

El médico debe tener el don de la sensibilidad y la abnegacion” (Villarroel, 2018,
p. 1).

La delicadeza del tipo de servicio que se brinda en los centros de salud, radica
en las caracteristicas del cliente, puesto que ya sea en una visita rutinaria, de
emergencia, de tratamiento, etc. Existe en los pacientes una sensibilidad que
no se encuentra en clientes de otro tipo de servicio; es ahi donde el
profesionalismo con el cual los miembros participes en centros médicos
desempefien sus funciones juega el rol mas importante de la institucion, puesto
que no se les esté vendiendo un simple servicio, si ho se les esta brindando la
solucién a una dolencia que tiene menguada su fisiologia y/o psicologia y que
por ende va relacionada con cierto nivel de estrés y preocupacién légico y
propio por el cual todos hemos pasados ya sea en carne propia o por parte de
alguien cercano, he ahi donde radica la calidad humana con la que esperamos
ser tratados en los centros médicos si bien es cierto los conocimientos y
capacidades médicas pueden estar presentes, en este caso no son suficientes
para que el paciente pueda percibir una calidad en la atencién, adicionalmente
a ello, se necesita que el personal de atencién cuente con la caracteristica
especial de la sensibilidad hacia la situacion del paciente, sin embargo con la
rutina del dia a dia muchas veces los funcionarios médicos pierden esta

sensibilidad y tratan a los pacientes sin el tino necesario.
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2.2.1. Satisfaccién del paciente

La satisfaccion del paciente es uno de los resultados mas importantes al prestar
servicios de buena calidad, esta tiene una relacion directa con la satisfacciéon
de sus necesidades y deseos a través de los servicios recibidos. Asimismo, la
satisfaccion del paciente es un requisito indispensable si pretendemos ocupar
un lugar en la mente de los pacientes; logrando asi como beneficio la lealtad y
su preferencia en el mercado competitivo actual. Por ello la importancia de

mantener satisfecho a cada uno de ellos.

La repercusion de la satisfaccion del paciente en la calidad de la atencion
médica ha sido centro de debate en los espacios educativos y asistenciales; es
el mas difundido y aceptado el propuesto por Avedis Donabedian en 1966. Para
este autor, Satisfaccion del paciente en relacion con los servicios de salud es
un punto nodal para determinar la calidad de la atencién médica que se presta.
Donabedian entiende la satisfaccion del paciente, “como una medida de
eficacia e incluso de control objetivo de la calidad de los servicios de salud”.
Hoy en dia se sigue entendiendo la satisfaccion del paciente como medida de
garantia de calidad tanto como resultado de la asistencia puntual que prestan
la enfermera y el médico, principalmente. Sin embargo, desde nuestra éptica,
mas que un aspecto objetivo de esa calidad, cabria mejor hablar de “calidad
sentida por los pacientes”, o, en otros términos, de los aspectos subjetivos de
la calidad de la atencion. (De Los Rios Castillo, JL; Avila Rojas, TL, (2004).

La satisfaccion del paciente en relaciéon a la atencion médica recibida en una
institucién conlleva casi siempre en la creacion de un vinculo de fidelidad y
concepcion de seguridad al lugar y persona que lo atendio, es claro el ejemplo
gue los hospitales nacionales donde algunos médicos tienen colas
interminables de pacientes por atender, mientras que otros no llegan ni a
cumplir el tope diario exigido por las instituciones, esta situacion de preferencia
se presente no solo en instituciones estatales sino también en instituciones
privadas donde muchas veces tenemos que esperar semanas e incluso meses
para ser atendidos por el médico que escojamos ya sea por recomendacién o
por conocimiento propio, la delicadeza del servicio de salud, conlleva a la

generacion de expectativas previas que de llegar a cumplirse se conviertenen
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gratitud, pero de lo contrario al no cumplirse se pueden convertir incluso en

demandas legales.

2.2.2.1. Satisfaccion del paciente: Comunicaciéon con el paciente

“La comunicacién terapéutica es el proceso mediante el cual el
profesional de enfermeria establece una relacién con el paciente. Para lograr
una efectiva comunicacion es importante tener en cuenta caracteristicas tales
como la edad, el sexo, el nivel educativo, el nivel socioeconémico y la religion.
Conociéndolas, podemos definir c6mo acercarnos a él, qué términos utilizar
para lograr una comunicacién adecuada donde se ejerzan habilidades y
destrezas como sonreir, interpretar los gestos del paciente, satisfacer sus
necesidades, crear disposicion para el dialogo, ser asertivo, generar confianza,

dar seguridad y brindar apoyo afectivo, entre otras” (Naranjo y Ricaurte, 2006,
p. 1).

Independientemente de las capacidades y experiencia profesional que
el personal de salud pueda tener en mayor o menor grado, existen factores que
pueden llegar a interferir en el acercamiento entre los servidores de salud y los
pacientes, y es la dificultad de comunicacion, un paciente que no se encuentra
correctamente informado sobre su tratamiento, terapia y procedimientos a
seguir para mejorar su salud, esta practicamente destinado al fracaso, ya sea
por la forma impersonal en que el personal de salud hace sus labores de
manera rutinaria y no demuestra interés en atender las preguntas y dudas de
los pacientes o por brindar informacion demasiado rapido sin dar tiempo al
paciente de asimilar las indicaciones adecuadas, sobre todo tomando en

cuenta la situacién de sensibilidad que este se encuentra atravesando.

“Para darnos cuenta de como asume el paciente el cuidado, nos
debemos poner en su lugar, tal como lo propone Virginia Henderson “La
enfermera debera esforzarse en comprender al paciente cuando este no posea
la voluntad, la conciencia o la fortaleza necesaria; la enfermera debe “ponerse
en su lugar” es decir por unos momentos adoptar el papel del enfermo, e
intentar vivir de cerca esa situacion de incertidumbre y encamamiento” (Naranjo
y Ricaurte, 2006, p. 1).
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2.2.2.2 Satisfaccion del paciente: Profesionalismo hacia el paciente

“Profesionalismo hacia el paciente, de acuerdo a la revista médica de
Chile, explica que los médicos deberian reafirmar su activa vocaciéon
por los principios del profesionalismo, lo que comprende su especial
dedicacion por el bienestar del paciente; asimismo los esfuerzos por
mejora en todo el sistema de la salud, con el fin de satisfacer las
necesidades médicas del paciente y por ello la fidelizacion. También
cabe mencionar la “Declaracion sobre Profesionalismo Médico" intenta
estimular ese compromiso y promover una agenda de accion para la
profesion médica, que resulta universal, tanto en su perspectiva como
en sus propositos” RevMédChile, (2003)

2.2.2.3 Satisfaccién del paciente: Prestacion del servicio al paciente

Vargas, Valecillos y Hernandez (2013), encontraron que existia una
necesidad de monitorear mediante indicadores de gestion la calidad en
la prestacién del servicio de salud asi como la importancia de manejar
un sistema estandarizado de garantia de calidad en la prestacion de
servicio, que encierre fundamentalmente su planeacién, control,
aseguramiento y evaluacion dentro de un programa de gestién

debidamente planificado, a fin de satisfacer a los usuarios del servicio”.

2.3. Definicién de términos basicos

2.3.1. Calidad de Servicio

“La calidad de servicio consiste en la aplicacion de la ciencia y tecnologia médica de
manera tal que maximice sus beneficios a la salud sin aumentar al mismo tiempo lo
riesgos. El grado de calidad es por lo tanto, el punto en el cual se espera que la atencion
proveida logre el balance mas favorable de riesgos y beneficios” (Gonzalez, 2018, p.
1).
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2.3.1.1. Aspecto técnico cientifico

Aspectos tecnolégicos en salud:

Segun Portafolio (2016) Se refiere a la “Precision en el diagnéstico y en los
resultados, menor intervencién e invasién en el cuerpo, mayor acceso a los
servicios y crecimiento de la telemedicina siendo algunos de los aspectos

positivos” (p. 1).

Conocimientos en salud:
“El conocimiento es un conjunto de representaciones abstractas que se
almacenan mediante la experiencia o la adquisicion de conocimiento o a través de

la observacion” (ConceptoDefinicién, 2014, p. 1).

2.3.1.2. Ambiente fisico:

Entorno:
De acuerdo a Mintzberg (2018) “El entorno es todo aquello que es ajeno a la
empresa, es decir, viene dado por el conjunto de fuerzas y factores que escapan

al control de la firma y que pueden tener un impacto sobre ella” (p. 1).

Higiene:

Segun Zepeda (2014) “La higiene es una combinacion de actos y actitudes con el
objetivo de mantener el cuerpo, el organismo y la mente en un buen estado de
salud. La higiene no sélo consiste en la limpieza diaria. Para tener una buena
salud, es importante conservar una buena higiene de vida que implica evitar el
consumo de sustancias peligrosas y nocivas para nuestro organismo. La higiene
alimentaria implica alimentarse de aquello que nuestro organismo necesita para
funcionar correctamente. En cuanto a la higiene mental se define por el bienestar

personal, el bienestar cognitivo y emocional” (p. 1).
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lluminacioén:

“Es aquel sistema de iluminacién cuya principal finalidad es facilitar la
visualizacion de las cosas en unas condiciones aceptables de eficacia, comodidad

y seguridad” (Higiene Industria Ambiente, 2018, p. 1).

Ruido:
“Es un sonido inarticulado o confuso que suele causar una sensacion auditiva

desagradable” (Significados, 2018, p. 1).

2.3.1.3. Calidad Humana

Empatia:

Segun Muioz (2018), “Es la capacidad para ponerse en el lugar del otro y saber
lo que siente o incluso lo que puede estar pensado, Las personas con una mayor

capacidad de empatia son las que mejor saben “leer” a los demas” (p. 1).

Atencion oportuna:
Desde un punto de vista atencidn oportuna quiere decir brindar una adecuada
atencién en el momento indicado sin demora alguna ya que podria estar corriendo

el riesgo la salud y en algunos casos ocasionaria hasta la muerte del paciente.

Respeto:

“El respeto es un valor basado en la ética y en la moral; asimismo una persona
cuando es respetuosa acepta y comprende las maneras de pensar y actuar
distintas a las de ella, también trata con sumo cuidado todo aquello que le rodea”
(Conceptodefinicion, 2018, p. 1).

Informacién personalizada:

Es aquella informacion que se brinda al paciente y/o cliente de forma
independiente; por ejemplo en una consulta el médico debe atender
considerablemente tomando su tiempo y llegar al paciente con el propdsito de que

el mismo reciba la atencion méaxima por parte del médico y/o personal de la salud.
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2.3.2. Satisfaccién del paciente

2.3.2.1. Comunicacion

Sinceridad:
La sinceridad es una cualidad moral de gran valor. Se fundamenta sobre el respeto
el apego a la verdad como valor esencial en nuestra relacién con los demas e,

incluso, con nosotros mismos” (Significados, 2018, p. 1).

Claridad:

“La claridad en el contexto de la comunicacion interpersonal muestra ausencia de
confusion en la comunicacién del mensaje y en el entendimiento que el receptor
tiene por parte de este” (Definicion ABC, 2007, p. 1).

Conocimiento:

“Es el acto o efecto de conocer. Es la capacidad del hombre para comprender por
medio de la razén la naturaleza, cualidades y relaciones de cosas, se origina a
través de la percepcion sensorial, luego al entendimiento y finaliza en la razén”
(Significados, 2018, p. 1).

Profesionalismo:

“Es una persona capacitada para cubrir debido a sus conocimientos un puesto con
requerimientos especificos. Ademas, el profesionalismo implica un cierto
compromiso con la tarea realizar, compromiso que refleja una dedicacién que dé

lugar a una mejora continua en el servicio” Definicion (2018)

2.3.2.2. Autonomia

“Es la capacidad que tiene una persona o entidad de establecer sus propias
normas y regirse por ellas a la hora de tomar decisiones” (ConceptoDefinicion,
2018, p. 1).
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Confianza:

Segun Santana (2013) “La confianza es una hipoétesis sobre la conducta futura del
otro. Es una actitud que concierne el futuro, en la medida en que este futuro
depende de la accion de otro. Es una especie de apuesta que consiste en no
inquietarse del no-control del otro y del tiempo. Quien confia en el otro, no necesita
vigilarlo” (p. 1).

Liderazgo:

“Es la capacidad de crear un entorno que anime a todos los miembros de su equipo
a desarrollar habilidades y su imaginacion, de manera que contribuyan con su sello

personal proyecto comun y la vision de la empresa” (Gamelearn, 2016, p. 1).

Comunicacion:

“Es el proceso de transmision y recepcion de ideas, informacion y mensajes. El
acto de comunicar es un proceso complejo en el que dos 0 mas personas se
relacionan y, a través de un intercambio de mensajes con cédigos similares, tratan
de comprenderse e influenciarse de forma que sus objetivos sean aceptados en
la forma prevista, utilizando un canal que actia de soporte en la transmision de la
informacion” (EcuRed, 2018, p. 1).

Capacidad de respuesta:

“La capacidad de respuesta de un sistema cualquiera es su probabilidad media de
producir, frente a una demanda, una respuesta de calidad aceptable, dentro de un

margen de tiempo aceptable y a un costo aceptable” (Eumed, 2018, p. 1).

2.3.2.3. Accesibilidad:

“Es la cualidad de facil acceso para que cualquier persona, incluso aquellas que
tengan limitaciones en la movilidad, en la comunicacion o el entendimiento, pueda

llegar a un lugar, objeto o servicio” (Observatorio de la Accesibilidad, 2018, p. 1).
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Monitoreo y seguimiento:

“El monitoreo reporta logros para que las practicas exitosas puedan ser replicadas

y las erréneas revisadas” (Rodriguez, 1999, p. 1).

Seguimiento:

“El seguimiento es una accion permanente a lo largo del proceso de los proyectos,
permite una revision periédica del trabajo en su conjunto, tanto en su eficiencia en
el manejo de recursos humanos y materiales, como de su eficacia en el

cumplimiento de los objetivos propuestos” (Urzua, 2004, p. 1).

Competitividad de servicio:

“La competitividad implica tres aspectos claves, 1.- Racionalidad econémica para
alcanzar altos niveles de productividad. 2.- Capacidad de coordinacion y
adecuacion con el entorno. 3.- Capacidad de direccion y organizacion que eleve
los niveles de eficiencia en los aspectos relacionados con la direccién y gestién de
los recursos” (Garcia, Salinas, Hernandez, Cruz, Sanchez y Santos, 2012, p. 1).
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3.1.1.

CAPITULO 3. DESARROLLO

3.1. Desarrollo del Objetivo especifico 1

Determinar de qué manera debe mejorar el aspecto técnico para incrementar
la comunicacion con el paciente en el consultorio oftalmoldgico de la clinica

Arbrayss Laser SRL — Surco Marzo-Mayo 2018.

Situacién Actual OE1

En la situacion actual de la clinica Arbrayss Laser mantiene una comunicacién
directa con paciente, en relacion a todos los equipos oftalmoldgicos con que se
cuenta para brindar los servicios y exdmenes médicos al respecto hemos
encontrado las siguientes deficiencias que en determinados momentos han

ocasionado la incomodidad de los pacientes:

No se cuenta con el equipo tomégrafo ocular que a su vez funciona como
keratémetro, por lo tanto aquellos pacientes que necesitan algin examen con
estos equipos son derivados a la cinica Exilaser, socio estratégico de Arbrayss
Laser, esta clinica queda a 10 minutos de distancia en vehiculos desde la
clinica, este servicio no tiene costo adicional para el paciente, este traslado
desde un lugar hacia otro ocasiona malestar sobre todo cuando los pacientes
estan delicados de salud.

El area de admision utiliza un sistema llamado Ojo en Red, el cual registra la
historia clinica, sin embargo es un sistema muy lento que continuamente
presenta fallas y se paraliza su funcionamiento, ya que en la clinica no se
cuenta con un area de sistemas se debe llamar por teléfono al proveedor para
gue se presente en la clinica y solucione el problema o de lo contrario se
conecte remotamente y corrija el problema, esta atencion tiene un costo que el
proveedor cobra a la clinica cada vez que se presente una situacion similar.
Adicionalmente a ello mientras no se cuenta con el sistema, ya que el

proveedor lo esta reparando, el personal de admision debe registrar los datos
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de los pacientes en formatos fisicos; ocasionando que el paciente tenga que
esperar mas de lo debido al momento de registrarse, ademas de no poder
visualizarse su historial clinico mientras el sistema no esté funcionando, esta
dificultad también ocasiona que el personal de admisioén una vez el sistema
esté solucionado deba digitar toda la informaciéon que se registré de forma
manual y quedo pendiente de registro al sistema hacerlo antes de terminar su
turno en el dia, ocasionando mas horas de labores, estos registros se deben
realizar en el mismo dia de la visita del paciente ya que el sistema no permite
cambios de fechas y ademas este sistema emite reportes que deben ser
enviados a las compafias aseguradoras (Rimac, Pacifico, autoseguros, etc)
las cuales exigen que las atenciones de los clientes sean registradas en tiempo

real de lo contrario ellos no asumen los costos ocasionados.

Figura 7 Sistema ojo en red de la clinica

Fuente: Propia con imagen de la clinica
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- Existe demasiada rotacion de recepcionistas y/o admisionistas, y en ese caso
son las enfermeras, optometras o la especialista en estética las personas
encargadas de brindar la capacitacion a las nuevas colaboradoras, ya que por
ser personal antiguo conocen las funciones de dichos cargos, ademas el uso
del sistema Ojo en Red, por ellos durante las primeras semanas de ingreso del
personal nueva no es raro ver a una enfermera en recepcién ayudando y al
mismo tiempo ensefiando al personal nuevo las funciones que debe cumplir,
es decir no existe para el personal nuevo una induccién personalizada, no hay
capacitacion, no hay evaluacion, no existe un area de RR.HH. es la asistente
contable quien se encarga de reclutar al personal nuevo, se ha dado el caso
gue la rotacion de personal se debe a que las nuevas trabajadores no siempre
son informadas de las condiciones laborales al 100%, los horarios que se
deben cumplir e inclusive los apoyos que trabajar en la clinica conllevan,
ademas el sueldo es en promedio por debajo del mercado en el caso del

personal administrativo.

- Existen ciertos tipos de medicamentos que no estan cubiertos por el seguro en
el 1er control post operatorio y que deben ser asumidas en forma particular por
el paciente (estas medicinas son recetadas de acuerdo a potestad del médico
y sobre su evaluacion realizada al encontrar algan tipo de sintomatologia
anémala) esta informacién normalmente es informacion reservada para el
seguro, estos cobros muchas veces ocasionan incomodidad de los pacientes
e incluso la renuencia a comprarlas a pesar que la doctora indica que es
necesario que las utilicen. En este caso es la enfermera quien deberia informar
al paciente un dia antes de su control que hay ciertas medicinas que
probablemente no se encuentran cubiertas por el seguro, pero que de ser el
caso y sean recetadas por la doctora deberan ser adquiridas por el bien de su
salud.

- Cada médico tiene una asistente que le debe informar sobre su agenda de
actividades diarias es decir; la cantidad de pacientes que debe atender durante
el dia, las lecturas de examenes, entre otros compromisos, sin embargo por
estar ocupadas en otros temas, se olvidan y los doctores no pueden programar
sus tiempos para realizar procedimientos fuera de consultorio, lo cual implica
una preparacion previa por parte del médico y por lo tanto al ser informado a
Ultima hora, el paciente debe esperar més de lo debido a causa del olvido de

la enfermera asistente.
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Adicionalmente a toda la informacion recabada internamente se decidio realizar una
encuesta a 30 pacientes tomando en cuenta las dimensiones que este objetivo abarca
las cuales son aspecto técnico y comunicacién con el paciente, obteniendo en la

actualidad los siguientes resultados:

Ante la pregunta ¢ Considera usted importantes los aspectos tecnolégicos en la clinica
Arbrayss Laser con respecto a su salud? se puede observar los resultados, ya que un
83% indica que siempre consideran la importancia a los aspectos tecnolégicos en la
clinica con respecto a su salud, en el siguiente resultado de porcentajes con un, un
17% casi siempre, un 0% algunas veces, un 0% casi nunca y 0% nunca. Es evidente
gue en una clinica la expectativa del paciente es recibir los més altos estandares en
tecnologia con el fin de preservar su salud y reducir al maximo cualquier tipo de riesgo

clinica.

Figura 8 Importancia de los aspectos tecnologicos en la clinica

¢Considera usted importantes los aspectos
tecnologicos en la clinica Arbrayss Laser

con respecto a su salud?

4. Casinunca 5. Nunca
0% 0%

3. Algunas veces
0%

1. Siempre ®2. Casisiempre & 3. Algunasveces 4. Casinunca ®5.Nunca

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos.
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Ante la pregunta ¢ Esta usted conforme con los conocimientos en salud del personal de
la clinica? Un 73 % indica siempre, un 23% casi siempre, un 4% algunas veces, un 0%
casi nunca y 0% nunca.

Esto nos indica que casi las ¥ partes del total de encuestados se encuentran
satisfechos con la calidad de conocimientos que perciben en los trabajadores dela

clinica.

Figura 9 Conocimiento en salud del personal de la clinica

¢.Esta usted conforme con los
conocimientos en salud del personal de la

clinica? 4. Casinunca
0%

3. Algunasveces
4%

5.Nunca
0%

H 1.Siempre ®2.Casisiempre & 3. Algunasveces 4. Casinunca ®5.Nunca

Fuente: Elabora

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos.
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Ante la pregunta ¢ Considera usted que los trabajadores de la clinica son sinceros en
la informacion que brindan al paciente? Los pacientes manifestaron en un 60%
siempre, consideran que los trabajadores de la clinica son sinceros en la informacién
gue brindan al paciente, un alto 40% indic6 que casi siempre, un 0% algunas veces,
0% casi nunca y 0% nunca.

Es importante resaltar que el casi la mitad de los pacientes encuestados consideraron
gue casi siempre percibieron que los colaboradores eran sinceros, no se puede negar
gue existe una brecha de confianza a la cual debemos acortar.

Figura 10 Sinceridad en la informacion en la clinica

¢Considera usted que los trabajadores dela
clinica son sinceros en lainformacion que
brindan al paciente?

4. Casi 5. Nunca

3. Algunasveces  hunca 0%
0% 0%

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos.
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Ante la pregunta ¢ En su punto de vista el personal de la clinica se expresa claramente
respecto a los procedimientos a seguir por los pacientes? Se observé que los pacientes
de la clinica manifiestan un 67% siempre sintieron claridad en la informacién, un 33%
casi siempre, consideran que el personal de la clinica se expresa claramente respecto
a los procedimientos a seguir por los pacientes, un 0% algunas veces, 0% casi hunca
y 0% nunca.

Es preocupante ver que un 33% se no se siente al 100% satisfecho con la claridad de

la informacioén recibida.

Figura 11 Claridad en los procedimientos a seguir

¢En su punto de vista el personal de la
clinica se expresa claramente respecto alos
procedimientos a seguir por los pacientes?

3. Algunasveces  °-Nunca 4. Casinunca
0% 0% 0%

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos.
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Ante la pregunta ¢ Considera usted que el personal que le comunica los servicios de la
clinica, maneja correctamente los conocimientos sobre los mismos? Podemos observar
que los pacientes de la clinica manifiestan un 60% considerd que siempre consideran
que el personal que le comunica de los servicios de la clinica, maneja correctamente
los conocimientos sobre los mismos, un 40% casi siempre, un 0% algunas veces, 0%

casi nunca y 0% nunca.

Figura 12 manejo correcto de los conocimientos

¢ Considera usted que el personal que le
comunica los servicios de la clinica, maneja
correctamente los conocimientos sobre los
mismos?

3. Algunasveces
0%

= 1.Siempre = 2.Casisiempre = 3.Algunasveces - 4.Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracion a partir propia de los datos obtenidos.
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Propuesta de Mejora OE1

En relacion a los problemas encontrados en el aspecto técnico en la clinica Arbrayss
Laser SRL mediante la percepcién de nuestra labor diaria en la clinica sumado a la
encuesta que refleja la percepcién de los clientes brindamos las siguientes
recomendaciones:

Adquirir un tomografo ocular proponiendo una licitacion a los proveedores con
los que ya cuenta la clinica, o en su defecto alquilar un equipo el cual pueda
ser utilizado en el mismo local de la clinica Arbrayss Laser para que los
pacientes no se vean obligados a trasladarse hacia otro establecimiento y asi

no generar la incomodidad en el traslado.

Respecto al sistema Ojo en red, se propone analizar la compra de un nuevo
sistema estructurado personalizado de acuerdo a las necesidades especificas
de la clinica o una adecuacién de sistemas utilizados en clinicas oftalmoldgicas
por ejemplo (Salus, gsoft, entre otros) ya que a colgarse refleja errores en el
cédigo fuente que dificilmente dejaran de presentarse ya que el programador
es responsable de ellos. Al adquirir la licencia de un nuevo sistema acorde y
mejor; se evitard que el personal duplique funciones al tener que registrar
primero manualmente y luego en digital la informacién de los pacientes,
ademas se evitara este circulo vicioso de tener que pagar al técnico por un
error generado por su sistema, sobre todo tomando en cuenta que no brinda
por lo menos una explicacién del motivo por el cual el sistema presento tal o
cual falla.
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- Enrelacién a la capacitacién del personal nueve se propone designar a una
colaboradora antigua quien fuera de su horario de labores se dedique
exclusivamente a capacitar a la nueva trabajadora con todos los
conocimientos, procesos y el protocolo de atencion de acuerdo al nivel que se
maneja en la clinica, asi como el uso de sistemas, equipos, etc. Esto debido a
gue una persona no puede ni debe realizar doble labores es decir no puede

capacitar y a la vez hacer su trabajo con eficiencia.

- El area de RR.HH. deberia contar con un asistente encargado de reclutar a la
persona idonea con capacitacion y experiencia en salud, para evitar
improvisaciones, errores y abandonos de trabajo, es mas deberia contratarse
personal con experiencia comprobada en establecimientos similares o

relacionados a la clinica.

- Establecer como medida reglamentaria informar al paciente que podria darse
el caso que algunas medicinas podrian no encontrarse cubiertas por su seguro,
se propone elaborar un triptico informativo, donde de manera visual se

manifiesta este tipo de informacion.

- Elaborar formatos para entregar la programacion diaria de actividades de cada
médico de manera escrita antes del inicio de consultar. Previamente a la
atencién del primer paciente, el médico debe estar enterado de cualquier tipo
de procedimiento que implique realizar actividades fuera del consultorio, por
ejemplo: procedimientos quirdrgicos, examenes, etc. Ya que las asistentas no

cuentan con computadora se propone el uso de una Tablet para tal fin.

Con la finalidad de que el circuito de trabajo en la clinica quede completamente
identificado hemos construido dos un flujograma donde quedan definidos los
procesos a seguir en dos de las actividades méas importantes realizadas en la
clinica, la atencion de citas y los procedimientos médicos; los cuales se

propone sean seguidos por todos los colaboradores.
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Figura 13 Flujograma de atencion de citas
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Fuente: Elaboracién propia con datos de la clinica
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¢El paciente
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Figura 14 Flujograma de procedimientos médicos
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Fuente: Elaboracion propia con datos de la clinica
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3.2.1.

3.2. Desarrollo del Objetivo especifico 2

Determinar de qué manera debe mejorar el ambiente fisico para incrementar el
profesionalismo hacia el paciente en el consultorio oftalmolégico de la clinica

Arbrayss Laser SRL — Surco Marzo-Mayo 2018.

Situacién actual OE2

En la situacién actual de la clinica Arbrayss Laser respecto al segundo objetivo
especifico existen dos consultorios totalmente equipados y en operatividad
cuyos ambientes se encuentran separados de manera independiente, ademas
se cuenta con una comoda sala de espera y un area de jardin con juegos
infantiles. Adicionalmente es importante al indicar las siguientes deficiencias
que en determinados momentos han ocasionado y continGan ocasionando la

incomodidad de los pacientes.

Arbrayss Laser cuenta con un estacionamiento de vehiculos reducido en la
parte de la fachada exterior de la clinica, el cual se ocupa con mucha facilidad
ya que solo existe disponibilidad para 4 carros, a pesar que la mayoria de los
clientes tiene vehiculos, ellos no pueden utilizar el estacionamiento de la
clinica y se ven obligados a utilizar los espacios de los vecinos, en zonas
aledafias e incluso frente a la caseta de serenazgo municipal, ocasiona esto
una demora mientras los pacientes buscan donde estacionarse en los
alrededores, esto conlleva a impuntualidad en cumplir el horario de la cita, se

exponen a posibles papeletas por estacionar en lugares no autorizados.
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Figura 15 Estacionamiento de la clinica

Fuente: Propia con imagen de la clinica

El primer piso de la clinica cuenta con un solo bafio el cual es utilizado tanto
por los pacientes como por los trabajadores de la clinica y no deberia ser asi,
ya que se cuenta con un bafio para el personal que esta al fondo de la
propiedad y que no es utilizado ya que se considera una pérdida de tiempo
dirigirse hasta ese lugar, porque los teléfonos pueden sonar y los pacientes
van a tener que esperar las atenciones hasta que las trabajadoras regresen del

bafio.

Existe un desnivel en el piso de ingreso a la sala de enfermeria el cual es una
grada que ante una falta de atencion podria ocasionar una caida tanto a

pacientes como a trabajadores.

No existe ningun tipo de instalaciones adecuadas para personas minusvalidas,
de habilidades diferentes, o en silla de ruedas; todos los consultorios se

encuentran ubicados en el segundo piso y no se cuenta con ascensor.

No hay personal de mantenimiento al servicio de la clinica durante el dia, solo
la guardiana se encarga de hacer limpieza en las mafianas antes de apertura

y en las noches después del cierre la clinica, durante el transcurrir del dia no
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hay un personal de limpieza encargado, los bafios no tienen alguien a cargo
para la limpieza y en ocasiones es el portero quien realiza la limpieza de

manera de emergencia cuando suceden altercados de higiene.

- Existen falta de iluminacién en la parte externa de fachada de la clinica. Falta
de iluminacién en las escaleras de subida del ler a 2do piso, sobre todo
tomando en cuenta que el techo en esta escalera es demasiado bajo aprox.
1.70cm y los pacientes altos pueden golpearse con el techo si es que no bajan
con cuidado, esta area necesita sefializacion e iluminacién especial. También
resaltar que estas escaleras son de madera y no cuenta con cintas

antideslizantes, son resbalosas sobre todo después que se las lustra.

- Impuntualidad constante del especialista en retinologia ya que su horario
empieza a las 6pm y tiene pacientes citados desde tal horario sin embargo son
constantes sus tardanzas y es usual que empiece a atender a sus pacientes a
partir de 7:00 u 8:00 de la noche; es decir después de 2 horas que los pacientes
han estado esperando, aproximadamente, obviamente son muchos pacientes
quienes han demostrado su disconformidad al respecto de esta falta de

puntualidad y profesionalismo.

- Se cuenta con un buzén de sugerencias pero que no surte efecto no tiene
talones para anotar ni lapiceros ni tampoco incentiva a opinar, solo esta

ubicado en una esquina sin mayores resultados.

Adicionalmente a toda la informacion recabada internamente se decidi6 realizar
una encuesta a 30 pacientes tomando en cuenta las dimensiones que este
objetivo abarca las cuales son ambiente fisico y profesionalismo hacia el

paciente, obteniendo en la actualidad los siguientes resultados:
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Ante la pregunta ¢ La clinica cuenta con un entorno fisico acondicionado correctamente
en su opinion? En la figura 16, podemos observar que lo pacientes manifiestan que la
clinica cuenta con un entorno fisico acondicionado correctamente con un 50% casi
siempre,47% siempre, 3% algunas veces, 0% casi nunca y 0% nunca, del total
encuestados.

Es decir; la mitad de los pacientes considera y acepta que el entorno fisico no

siempre esta acondicionado correctamente.

Figura 16 Condicion del entorno fisico

¢Laclinica cuenta con un entorno fisico
acondicionado correctamente en su
opinion?
4, Casi nunca

3. Algunasveces 0% 5.Nunca

3%

® 1.Siempre m2. Casisiempre 3. Algunasveces :4.Casinunca ®5.Nunca

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
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Ante la pregunta ¢La higiene que se maneja en la clinica le parece adecuada? En la
figura 17, podemos observar que los pacientes de la clinica manifiestan que la higiene
gue se maneja en la clinica con un porcentaje de un 53% siempre, un 47% casi siempre,
0% algunas veces, 0% casi hunca y 0% nunca.

Figura 17 Manejo de higiene en la clinica

¢Lahigienequesemanejaenlaclinicale
parece adecuada?

4, Casi nunca
0%

. Nunca
0%

M 1.Siempre ™2 Casisiempre 3. Algunasveces - 4.Casinunca M 5.Nunca

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
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Ante la pregunta ¢Usted considera que la iluminacion es apropiada para el tipo de
actividades que se realiza en la clinica? En la figura 18, podemos observar que los
pacientes de la clinica consideran un 60% siempre, apropiada la iluminacion para cada
tipo de actividades que se realiza en la clinica, un 33% casi siempre, un 7% algunas

veces, 0% casi nunca y 0% nunca.

Figura 18 lluminacioén en la clinica

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces = 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
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Ante la pregunta ¢ Confia usted en los servicios brindados por los profesionales de la
clinica? En la figura 19, podemos observar que los pacientes de la clinica manifiestan
un 90% siempre, confian en los servicios brindados por los profesionales de la clinica,

un 10% casi siempre, un 0% algunas veces, 0% casi hunca y 0% nunca.

Figura 19 Confianza servicios brindados

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces = 4.Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracioén pr

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
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Ante la pregunta ¢Considera usted que el médico trabaja con autonomia los
diagnoésticos y tratamientos brindados? En la figura 20, podemos observar que los
pacientes de la clinica manifiestan un 83% siempre, consideran que el medico trabaja
con autonomia los diagndsticos y tratamientos brindados, un 17% casi siempre, un 0%

algunas veces, 0% casi nunca y 0% nunca.

Figura 20 Autonomia en los diagnésticos y tratamientos

¢Considera usted que el médico trabaja con
autonomia los diagnosticos y tratamientos
brindados?

4, Casinunca 5.Nunca

3. Algunas veces 0% .

0%

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
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Ante la pregunta ¢ Se encuentra de acuerdo con la capacidad de respuesta de la clinica
ante quejas y reclamos de los clientes? En la figura 21, podemos observar que los
pacientes de la clinica manifiestan que se encuentran de acuerdo con las capacidades
de respuesta de la clinica ante quejas y reclamos de los clientes con un 60% siempre,
un 40% casi siempre, un 0% algunas veces, 0% casi hunca y 0% nunca.

Figura 21 Capacidad de respuesta ante quejas y reclamos

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces = 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
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Propuesta de mejora OE2

En relacion a los problemas encontrados en el ambiente fisico en la clinica Arbrayss

Laser S

RL mediante la percepcion de nuestra labor diaria en la clinica aunado a la

encuesta que refleja la percepcién de los pacientes brindamos las siguientes

propues

tas de mejora:

Realizar un convenio con estacionamientos en centro comercial o cochera
cercana donde los pacientes puedan acceder a 1 hora gratis pagada por la
clinica y el exceso debera ser asumido por los pacientes, asi mismo contratar
vigilancia profesional para resguardar los vehiculos de los clientes tanto interna

como externamente.

Habilitar un consultorio para minusvalidos y ancianos de avanzada edad en el
primer nivel ya que actualmente no se puede atender ese tipo de pacientes y

se esta perdiendo ese mercado potencial.

Instar al personal en utilizar el bafio que les corresponde ya que se genera

desorden y mala presentacion.

El desnivel en enfermeria debe reemplazarse por una rampa de acceso para

evitar posibles accidentes.

Contratar un obrero de limpieza que permanezca constantemente al tanto del
aseo y mantenimiento de la clinica, sobre todo de los servicios higiénicos, en
esta época de lluvia que el barro ocasiona demasiada suciedad y los pacientes

ingresan desde la calle con el calzado de barro.

Colocar reflectores e iluminacién en la parte externa de la clinica ya que la
atencion es hasta las 8:00 pm en el caso de citas médicas; pero el personal

labora aproximadamente hasta las 10:00 pm.

En el caso de las escaleras de subida al segundo nivel se debe colocar avisos
ylo refaccionar el techo de manera que se eleve su altura, colocar cintas

arenadas en las escaleras para evitar resbalones.
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En el caso de los médicos incumplidos con los horarios establecer sanciones
administrativas como suspensiones o descuentos por no respetar el tiempo y
la salud de los pacientes, contratar un retin6logo para cumplir con todos los

pacientes en el horario adecuado.

Implementar un sistema de encuesta telefénica de manera semanal donde se
pueda recoger las observaciones, sugerencias e inquietudes de los pacientes
de manera mas dinamica. Con la finalidad de recibir el apoyo de los pacientes
se puede ofrecer de la misma manera promociones y descuentos con el fin de

incentivar la comunicacion.

3.3. Desarrollo del Objetivo especifico 3

Determinar de qué manera debe mejorar la calidad humana para incrementar
la prestacién de servicios en el consultorio oftalmoldgico de la clinica Arbrayss
Laser SRL — Surco Marzo-Mayo 2018.

Situacién actual OE3

Respecto al desempefio actual de la clinica Arbrayss Laser relacionado a la calidad

humana y la prestacién de servicios brindada a los pacientes y entre los colaboradores

en general se han observado las siguientes situaciones que han llegado a generar

incomodidad en los pacientes, tanto directa como indirectamente:

En algunas oportunidades se observa una falta de empatia desde las
colaboradoras de recepcién y atencién hacia los pacientes, esto sobre todo
cuando estan realizando varias tareas a la vez, ya que atienden a los pacientes
en el counter, reciben las llamadas telefénicas y a la vez también realizan
trabajos administrativos para la gerencia como reportes de atenciones diarias

gue deben ser entregados al gerente administrativo cuando este los solicite.

No existe un protocolo de atencién al paciente que incluya por ejemplo un
saludo de bienvenida amigable, unas palabras de agradecimiento por su visita,

etc. Los cuales pretenderian generar comodidad y empatia con el paciente.
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- No existe un uniforme de trabajo que se respete para que el personal se sienta
comprometido con el sentido de la clinica.

- El personal de recepcidn y atencion al cliente no recibe respeto en el horario
de almuerzo, ya que cruza con requerimientos de otras areas y/o pacientes que

se presentan.

- En ocasiones las historias no tienen los examenes completos debido a que la
enfermera, coordinadora de procedimientos y/o examenes, se olvidé de

imprimir algin examen o analisis y colocarlos en el file.

- Se ha presentado casos de falta de respeto entre trabajadoras, debido a falta
capacitacion y desconocimiento de procedimientos se producen errores al
momento de orientas a los pacientes, lo cual ocasiona una falta de tolerancia
la cual afecta el clima laboral, ya que se pierde la consideracién y respeto hacia

las habilidades diferentes de los compafieros de trabajo.

- Existe incomodidad sobre todo al tener que capacitar reiteradamente a los
nuevos colaboradores ya que las enfermeras dejan de hacer su propio trabajo

por apoyar en recepcion.

- Algunos médicos y personal de la clinica, manifiestan de forma evidente su
preferencia generando malestar en algunos pacientes, hacen diferenciacion de
pacientes de acuerdo al nivel econémico, social, amical, etc., Esto brindando
preferencias de atender primero a sus amistades y conocidos y no respetan el
orden de llegada y/o reservacion de citas. Es lamentable que algunos médicos

se toman esa atribuciéon pasando por alto a lo demas pacientes.

- La accesibilidad en las atenciones brindadas por la clinica debido a las tarifas
se encuentra reservada para sectores A y B debido a que las personas deben
contar con seguros particulares o con EPS y por ende trabajar en una empresa
gue se encuentre afiliada a los servicios de la clinica, ya que los deducibles
son asumidos por los pacientes por lo tanto estos deben contar con solvencia

para afrontarlos.

- Las citas se realizan con anticipacion de 15 dias en promedio dependiendo del

médico que el paciente elija. Sin embargo, cada médico tiene la obligacién de
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atender a 3 pacientes sin cita de reserva durante dia; pero en este caso el
paciente no puede elegir al médico, solo acceder al que se encuentre
disponible.

- Existe un monitoreo telefénico o via correo de manera eventual en caso de
pacientes especiales que tiene algun tratamiento indicado por el médico. Pero
algunas veces las enfermeras se olvidan y el paciente confiado en el
compromiso previo de seguimiento del personal de la clinica por lo cual perdié

la ilacién de su tratamiento al no recibir el monitoreo oportuno.

Con la finalidad de obtener la percepcién de los pacientes se realizd una encuesta
obteniéndose los siguientes resultados:
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Ante la pregunta ¢ Usted considera que el personal de la clinica maneja una buena
empatia en las atenciones?

En la figura 22, podemos observar que los pacientes de la clinica consideran en un
63% que el personal de la clinica siempre maneja una buena empatia en las

atenciones, un 30% casi siempre, un 7% algunas veces, 0% casi nunca y 0% nunca.

Figura 22 Empatia en las atenciones

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces = 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos
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Ante la pregunta ¢ Considera usted que la clinica brinda una atencién oportuna?

En la figura 23, podemos observar que los pacientes de la clinica manifiestan un 63%
siempre, consideran que la clinica brinda una atencién oportuna, un 37% casi siempre,
un 7% algunas veces, 0% casi nunca y 0% nunca.

Figura 23 Atencién oportuna

= 1.Siempre = 2. Casisiempre 3. Algunasveces = 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracidn propia a partir de los datos obtenidos
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Ante la pregunta ¢ Considera usted que los colaboradores de la clinica se manejan con
respecto entre ellos y con los pacientes?

En la figura 24, podemos observar que los pacientes de la clinica manifiestan un 50%
siempre, consideran que los colaboradores de la clinica se manejan con respeto entre
ellos y con los pacientes, un 37% casi siempre, un 10% algunas veces, un 3% casi
nunca y un 0% nunca.

Figura 24 Manejan de respeto en la clinica

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces = 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos
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Ante la pregunta ¢ Considera usted que la clinica maneja informacién personalizada de
los pacientes?

En la figura 25, podemos observar que los pacientes de la clinica manifiestan un 77%
siempre, consideran que la clinica maneja informacién personalizada de los pacientes,

un 17% casi siempre, un 6% algunas veces, un 0% casi nunca y un 0% nunca.

Figura 25 Manejo de informacion personalizada

¢ Considera usted que la clinica maneja
informacion personalizada de los pacientes?

3. Algunasveces 4. Casinunca 5.Nunca
6% 0% 0%

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos.
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Ante la pregunta ¢ Se encuentra conforme con la accesibilidad a los servicios prestados
por la clinica?

En la figura 26, podemos observar que los pacientes de la clinica manifiestan que se
encuentran conforme con la accesibilidad a los servicios prestados por la clinica siendo
un 57% siempre, un 43% casi siempre, un 0% algunas veces, 0% casi nunca y 0%

nunca.

Figura 26 Accesibilidad a los servicios prestados

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces = 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracidon propia a partir de los datos obtenidos.
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Ante la pregunta ¢ Estd conforme con el monitoreo y el seguimiento que los funcionarios
en salud de la clinica le brindan a su salud?

En la figura 27, podemos observar que los pacientes de la clinica manifiestan su
conformidad con el monitoreo y el seguimiento que los funcionarios en salud de la
clinica le brindan a su salud con un 64% siempre, un 33% casi siempre, un 3% algunas
veces, 0% casi nunca y 0% nunca.

Figura 27 Monitoreo y seguimiento en salud

¢Estaconformeconelmonitoreoy el seguimiento
que los funcionarios en salud de la clinica le

. 4. Casi
3. Algunas B¢

- an @4 salyd e,

0%

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos obtenidos.
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Ante la pregunta ¢, Considera que la clinica cuenta con la competencia suficiente en
relacion a los servicios brindados?

En la figura 28, podemos observar que los pacientes de la clinica consideran que la
clinica cuenta con la competencia suficiente en relacién a los servicios brindados con
un 64% siempre, un 33% casi siempre, un 3% algunas veces, 0% casi nunca y 0%

nunca.

Figura 28 Competencia en los servicios brindados

= 1.Siempre = 2. Casisiempre = 3. Algunasveces = 4. Casinunca = 5.Nunca

Fuente: Elaboracién propia a partir de los datos obtenidos.
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3.3.2.

Propuesta de mejora OE3

En relacion a los problemas encontrados mediante la percepcion de nuestra
labor diaria en la clinica aunado a la encuesta que refleja la percepcion de los
pacientes brindamos las siguientes propuestas de mejora:

Implementar talleres para el control del stress laboral.

Especificar y dividir funciones de acuerdo al cargo, evitar las trabajadoras
multifuncionales, especializar a cada trabajador en el cargo que realmente le
corresponde.

Crear un protocolo de atencién al paciente y exigir el cumplimiento a los
trabajadores ya que son la primera impresién del paciente cuando visita la

clinica.

Instar a la gerencia administrativa en solicitar los reportes con anticipacion o
programar las entregar pre establecidas para que el personal no deje de hacer
su trabajo por atender sus exigencias de Ultima hora por més que sean
urgentes para él, con ello el personal puede organizar sus tiempos y evitar dejar

de atender a pacientes por atender asuntos administrativos.

Capacitaciones de clima laboral, talleres grupales que permitan confraternizar
a los trabajadores de la clinica. Un asistente de RR.HH. deberia encargarse de
este tema.

El paciente es el principal personaje de la clinica, no respetar su horario
significa arriesgarse a perderlo, ni un colaborador puede darse el lujo de correr
ese riesgo, todos los pacientes deben ser tratados con igualdad y empatia sin
importar su condicion, fisica, econdmica o social. La gerente general debe
enfatizar en los médicos que el incumplimiento de esta premisa podria acarrear

sanciones.
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- Brindar ofertas por temporada para los pacientes particulares y continuadores
sobre todo los que no cuentan con seguros particulares o Eps con la finalidad

de fidelizarlos.

- Elaborar una manual de funciones para cada trabajador del area administrativa

gue considere la relaciona con las demas areas.

- Implementar supervision al personal la cual incluya cumplimiento de metas y

objetivos.

Bach. Adrianzen Sotelo, K.; Bach. Minaya Alfaro, M. p. 81



Y

p

{

“PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO E
INCREMENTAR LA SATISFACCION DEL PACIENTE EN EL
CONSULTORIO OFTALMOLOGICO DE LA CLINICA ARBRAYSS LASER
SRL — SURCO MARZO-MAYO 2018”

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO 4. RESULTADOSY
CONCLUSIONES

4.1. Resultados
4.1.1. Resultados del objetivo N° 1

Al implementar las recomendaciones en la clinica Arbrayss Laser de acuerdo al objetivo
N° 1 que solicitaba Determinar de qué manera debe mejorar el aspecto técnico para
incrementar la comunicacién con el paciente en el consultorio oftalmoldgico de la clinica

Arbrayss Laser SRL — Surco Marzo-Mayo 2018 se obtuvo los siguientes resultados:

Situacion actual antes de implementar las propuestas de mejora Objetivo N°1:

Tabla 1 Situacion actual de la clinica segin OE 1

SITUACION ACTUAL

Tomégrafo Ocular

Sistema Ojo en red

Elevada rotacion de personal en
admisién y recepcion

Coberturas de medicinas

Informe de agenda médica

Definicién de procesos

Fuente: Elaboracion propia con imagenes de la clinica
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Propuestas de mejora Objetivo N°1:

Tabla 2 Propuesta de mejora segun OE 1

PROPUESTA DE MEJORA

Adaquirir un tomagrafo ocular

Probar el nuevo sistema Ofalmolégico GESTORCLI

Tercerizar servicio de reclutamiento de personal con Talemtum

Elaborar tripticos informativos

Entregar tablets a cada enfermera

Elaborar flujograma de "Atencion de citas" y "Procedimientos

médicos"

Fuente: Elaboracidn propia con imagenes de la clinica

p. 83
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4.1.2. Resultados del objetivo N° 2

Al implementar las recomendaciones en la clinica Arbrayss Laser de acuerdo al objetivo
N° 2 que solicitaba Determinar de qué manera debe mejorar el ambiente fisico para
incrementar el profesionalismo hacia el paciente en el consultorio oftalmologico de la
clinica Arbrayss Laser SRL — Surco Marzo-Mayo 2018 se obtuvo los siguientes
resultados:

Situacién actual antes de implementar las propuestas de mejora Objetivo N°2:

Tabla 3 Situacion actual segun OE 2

SITUACION ACTUAL

Estacionamiento reducido

Un sshh compartido entre clientes y
trabajadores

Desniveles en el piso

No existen instalaciones inclusivas

Personal de aseo

Falta de iluminacion

Impuntualidad

Buzon de sugerencias

Fuente: Elaboracidn propia con imagenes de la clinica
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Propuesta de mejora Objetivo N°2:

Tabla 4 Propuesta de mejora segun OE 2

PROPUESTA DE MEJORA

Realizar un convenio con el estacionamiento dela empresa Los
Portales.

Exhortar al personal de la clinica a utilizar el sshh que les
corresponde.

Refaccionar el area colocando una rampa.

Implementar un consultorio en el primer piso

Contratar una obrera de limpieza

Colocar reflectores para iluminar externa e internamente

Derivar consultas hacia otro oftalmologo disponible

Implementar sistema de encuestas telefénicas

Fuente: Elaboracion propia con imagenes de la clinica
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4.1.3. Resultados del objetivo N° 3

Al implementar las recomendaciones en la clinica Arbrayss Laser de acuerdo al objetivo
N° 3 que solicitaba Determinar de qué manera debe mejorar la calidad humana para
incrementar la prestacion de servicios en el consultorio oftalmolégico de la clinica
Arbrayss Laser SRL — Surco Marzo-Mayo 2018 se obtuvo los siguientes resultados:

Situacion actual antes de implementar las propuestas de mejora Objetivo N°3:

Tabla 5 Situacion actual segun OE 3

SITUACION ACTUAL

Falta de empatia de los trabajadores

No existe un protocolo de atencion al
paciente

No existe un uniforme de trabajo que se
respete

No hay respeto al horario de refrigerio

Historias clinicas incompletas

Intolerancia en el trabajo "3

Incomodidad en el trabajo

Favoritismo

Accesibilidad limitada

Anticipacion de citas

Monitoréo inconstante

Fuente: Elaboracion propia con imagenes de la clinica
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Propuestas de mejora OE 3:

Tabla 6 Propuesta de mejora segun OE 3

PROPUESTA DE MEJORA

Implementar talleres semanales para el control del stress laboral

Crear un protocolo de atencion al paciente que permite generar
empatia y bienestar

primero | (&

el L -

Confeccionar un uniforme de invierno

La gerencia administrativa debe determinar recibir los reportes en
un dia especifico de la semana y solicitarlos con anticipacion.

Determinado que los olvidos de ingresar los reportesconllevaran a
recibir un memorandun

Elaborar un manual de funciones

Programar la primera reunion de confraternidad

La gerencia general debera enviar un memorandum instando al
respeto a todos los pacientes.

T0DOS los clientes son IMPORTANTES

O0060
2000

Implementar una campafia con el 10% de descuento para los
pacientes particulares

Ampliar atencién de 3 a 5 pacientes sin cita

3 HISTA DE PACIENTES |
T h

i
=

Exhortas a las enfermeras en cumplir seguiento a tratamiento de
pacientes especiales

Fuente: Elaboracidn propia con imagenes de la clinica
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4.2. CONCLUSIONES

Se concluyen que el aspecto técnico por mejorar en la clinica radica en la falta del
tomagrafo ocular lo cual obliga a la clinica a utilizar los servicios de otra institucion
creando una dependencia poco favorable, ademas originando en los pacientes una
sensacion de insuficiencia e incomodidad. Con relacién a la conformidad que los
pacientes perciben sobre los aspectos tecnologicos de la clinica, los resultados de la
encuesta arrojaron un 83% que siempre y un 17% indicé que casi siempre siendo
evidente que la expectativa del paciente es recibir los méas altos estandares en

tecnologia (Figura 8).

Asimismo debido a la alta rotaciéon de personal en el area de atencion al cliente y
recepcion y a la inexistencia de un area de capacitaciones, el personal nuevo es
capacitado de manera rpida por los colaboradores mas antiguos lo cual origina en el
personal nuevo una falta de conocimientos completos respecto a los procedimientos
gue se maneja en la clinica; al respecto se le consulté a los pacientes ¢ En su punto de
vista el personal de la clinica se expresa claramente respecto a los procedimientos a
seguir por los pacientes? Observandose que los pacientes de la clinica manifestaron en
un 67% que siempre sintieron claridad en la informacion, un 33% casi siempre. Por lo
cual se concluye que es preocupante ver que un 33% de los pacientes no se siente al
100% satisfecho con la claridad de la informacion recibida en la clinica por parte de las

personas que los deberian orientar de la manera més precisa (Figura 11).

Se concluye que el ambiente fisico debe mejorar ya que no existen suficientes espacios
en el estacionamiento para pacientes, se observa ausencias de instalaciones
adecuadas para personas impedidas fisicamente, y desperfectos en la estructura como
desniveles o techos bajos que pueden ocasionar accidentes; al respecto se consulté a
los pacientes ¢ La clinica cuenta con un entorno fisico acondicionado correctamente en
su opinién? Donde los pacientes indicaron en un 47% siempre, el 50% casi siempre, por
lo tanto se puede afirmar que el ambiente fisico de la clinica no satisfacen en un 100%

a los pacientes (Figura 16).

Es importante detallar que independientemente de las deficiencias encontradas en el
ambiente fisico de la clinica existe un alto indice de pacientes que confian en los
servicios que brindan los profesionales de la clinica lo cual se detalla en la Figura 10

ante la pregunta ¢ Confia usted en los servicios brindados por los profesionales de la
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clinica? podemos observar que los pacientes de la clinica manifestaron su confianza

siempre en un 90% y en un 10% casi siempre.

Se concluye que en la clinica existe una falta de empatia generada por los constantes
cambios de personal, la necesidad que el personal nuevo sea capacitado por el
colaborador antiguo, lo cual conlleva a que el personal antiguo realice varias tareas a la
vez, ocasionando estrés por tener que dejar de lado sus propias funciones y roles
causando que continuamente se tenga que alterar en tiempo y esfuerzo para capacitar
cada vez que hay un cambio; asimismo ante la pregunta ¢Usted considera que el
personal de la clinica maneja una buena empatia en las atenciones? En la Figura 22
observamos que un 63% de los pacientes indicé su satisfaccibn como siempre, en un
30% indicaron que casi siempre sintieron empatia en las atenciones y un preocupante

7% indic6 que solo sinti6 empatia por parte de los colabores algunas veces.

Se concluye que la clinica debe mejorar la calidad humana que brinda a sus pacientes
ya que en las atenciones se ha reflejado el favoritismo que existe entre algunos
colaboradores de la clinica al preferir atender a sus amistades y conocidos sin respetar
ni tomar en cuenta el orden de las citas, generado malestares en los pacientes, siendo
esta una actitud totalmente inadecuado sobre todo en una institucién como la clinica;
asimismo ante la pregunta ¢ Considera usted que los colaboradores de la clinica se
maneja con respecto entre ellos y con los pacientes? podemos observar que los
pacientes de la clinica manifiestan en un que 50% siempre, consideraron que los
colaboradores de la clinica se manejan con respeto entre ellos y con los pacientes, un
37% casi siempre y un preocupante 10% algunas veces, un 3% casi nunca esto
generado (Figura 24).
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RECOMENDACIONES

De acuerdo a los estudios realizados en esta tesis; tanto relacionadas a la Calidad de los servicios
brindados en la clinica como a la satisfaccién actual que refleja el paciente de la clinica Arbrayss Laser
se brindan las siguientes recomendaciones a la gerencia general de la clinica con la finalidad de
considerarlas en su proyecto de mejora continua como institucion de primer nivel y en bisqueda del
incremento de la satisfaccién del paciente.

1. Se recomienda adquirir un tomagrafo ocular ya sea mediante compra, leasing o alquiler, este
equipo debera ser utilizado en el mismo local de la clinica Arbrayss Laser con la finalidad que
los pacientes no se vean en la necesidad de trasladarse hacia otro establecimiento y evitar la

sensacion de insuficiencia que esta falta genera en la actualidad.

2. Se recomienda adquirir el nuevo sistema informatico que en la actualidad se encuentra a
prueba GESTORCLI ya que es estructurado y personalizado de acuerdo a las necesidades
especificas de la clinica, con una amplia base de datos y un entorno de interfaces amigables
con el usuario y el proveedor se ha comprometido como parte del contrato en brindar
capacitaciones constantes.

3. Se recomienda capacitar a todo el personal antiguo y nuevo con los flujogramas de procesos
elaborados ya que demuestran de manera grafica y dindmica los 2 procesos mas importantes
realizados en la clinica "Atencién de citas" y "Procedimientos médicos" ademas se recomienda
incitar a todo el personal en el cumplimiento de los procedimientos sefialados y de crearse uno

nuevo se debe agregar al flujograma con la finalidad de estandarizar los procesos de atencién.

4. Se recomienda crear el area de Recursos Humanos la cual debe contar con minimo un
asistente encargado de reclutar al personal idoneo con capacitacion y experiencia en salud,
para evitar improvisaciones, también se encargaria de labores orientadas al bienestar del
persona y posteriormente elaborar un manual de funciones que permita evaluar el desempefio

de todos los colaboradores por el bien de la clinica.
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5. Se recomienda refaccionar todas las estructuras encontradas con deficiencias con la finalidad
de incrementar el mercado de potenciales clientes que se podran atender entre ellos ancianos,
personas en sillas de ruedas, mujeres en avanzado estado de gestacion, etc., los cuales en la

actualidad no pueden ser atendidos por la falta de consultorio en el primer piso de laclinica.

6. Se recomienda reiterar al personal de todas las areas el cumplimiento de la misién, visién y
sobre todos los valores que rigen a la clinica con la finalidad de preservar la calidad de atencién
al paciente e influir directamente en su satisfaccion con los servicios recibidos de la clinica.
Actitudes como falta de empatia, favoritismos, impuntualidad, incumplimiento de funciones, etc,

deberian ser intolerables y generar el desplazamiento de estos colabores.

Estas recomendaciones de mejora de la calidad de atencidn que abarcan tanto en infraestructura
adecuada, procedimientos actualizados, fluidez de procesos y manejo de recursos necesarios para
brindar los servicios de manera eficiente y eficaz en toda la organizacion de llevarse a cabo de una
manera gradual; garantizaran una mejor calidad en la gestiébn de los procesos que se realizan
actualmente en la clinica y a su vez permitird postular a la certificacion ISO 9001:2008 lo cual

garantizara que la atencién que se brinda en la clinica es segura y de calidad para los pacientes.
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Area de admision
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Area de Informes 1
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Sala de espera
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Sala de espera
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Anexo N° 10 Encuesta de Calidad de Servicio y Satisfaccion del paciente

45~ ARBRAYSS LASER ENCUESTA DE CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL PACIENTE
r?msmmm LA V'S'ON EN LA CLiINICA ARBRAYSS LASER SRL
Instrucciones: El propésito de esta encuesta es garantizar que Arbrayss Laser se beneficie con sus opiniones, aportes y sugerencias.
Los resultados obtenidos seran utilizados para desarrollar planes de accion.
Los Itados serdn revisados y tabulados; y la informacién recopilada serd manejada con total confidencialidad y objetividad
A la vez los resultados obtenidos se divulgaran con cada una de las dreas involucradas para ser analizadas y sugerir planes de accién.
Lea cuidadosamente cada proposicién y marque con una aspa (X) sélo una alternativa, la que mejor refleje su
punto de vista_al respecto. Responda todas las propos iciones, no hay respuestas buenas, ni malas.
INFORMACION OBJETIVA
[ Tasciguientes preguntas requIeTen TNTormacion personal EStas preguntas nos permiten observar como Tas Gerentes aeas perciben 3 Arbrayss aser
MARQUE CON UNA "X" DONDE CORRESPONDA
EDAD SEXO IN‘;xlI:gCDI;N ESTADO CIVIL RELACION LABORAL TIEMPO EN LA EMPRESA VALORES
htre 18 a 30 anos ] Pimana L[] | Soltero [ |Indeterminado [ Menos de 30 dias =l [Altemativas de respuestas)
Mas de 30 a 40 afios 3 |Femenino [ Secundaria ] Entre 1 mesa 1 afio = Siempre
Mas de 40 a 50 afios - | ) Técnicp =] Casado 3 |Contrato == Mas de 1 afioa 5 afios = CS Casi siempre
Mayor a 50 afios [ |Masculino 3| Superior [ Méas de 5 afios a 10aflos = [ _AV__| Algunasveces |
Conviviente[—] |Otros _ Mas de 10 afios | TN Casi nunca
N Nunca
Lea cuidadosamente cada proposicién y marque con una aspa (X) sélo una alternativa, la que mejor refleje su Siempre Casisiempre Algunas veces | Casinunca Nunca
puntode vista al da todas las p! no hay buenas, ni malas. : c‘s A;’ c;' ':
1 éConsidera usted importantes los aspectos tecnolégicos en la
clinica Arbrayss Laser con respecto a su salud?
2 ¢Esta usted conforme con los conocimientos en salud del
personal de la clinica?
3 éla clinica cuenta con un entorno fisico acondicionado
correctamente en su opinién?
4 éLa higiene que se maneja en la clinica le parece adecuada?
5 éUsted considera que la iluminacién es apropiada para el tipo de
actividades que se realiza en la clinica?
6 éUsted considera que el personal de la clinica maneja una buena
empatia en las atenciones?
7 éConsidera usted que la clinica brinda una atencién oportuna?
8 éConsidera usted que los colaboradores de la clinica se manejan
con respeto entre ellos y con los pacientes?
9 éConsidera usted que la clinica maneja informacién
personalizada de los pacientes?
10 ¢éConsidera usted que los trabajadores de la clinica son sinceros
en la informacidn que brindan al paciente?
¢En su punto de vista el personal de al clinica se expresa
11 |claramente respecto a los procedimientos a seguir por los
pacientes?
éConsidera usted que el personal que le comunica los servicios
12 |de la clinica, maneja correctamente los conocimientos sobre los
mismos?
13 ¢éConfia usted en los servicios brindados por los profesionales de
la clinica?
1 éConsidera usted que el médico trabaja con autonomia los
diagnésticos y tratamientos brindados?
15 éSe encuentra de acuerdo con la capacidad de respuesta de la
clinica ante quejas y reclamos de los clientes?
16 ¢éSe encuentra conforme con la accesibilidad a los servicios
prestados por la clinica?
17 ¢Esta conforme con el monitoreo y el seguimiento que los
funcionarios en salud de la clinica le brindan a su salud?
18 éConsidera que la clinica cuenta con la competencia suficiente en
relacién a los servicios brindados?
Anotar aqui las observaciones, comentarios o sugerencias que desee agregar:

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo N° 11 Matriz de Consistencia

Titulo:

MATRIZDE CONSISTENCIA
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PE3

¢De qué manera debe mejorar la calidad
humana para incrementar la prestacion de
servicios en el consultorio oftalmolégico de|
la clinica Arbrayss Laser SRL — Surco
Marzo-Mayo 2018?

OE3

Determinar de qué manera debe mejorar la|
calidad humana para incrementar lal
prestacion de servicios en el consultorio
oftalmolégico de la clinica Arbrayss Laser,
SRL — Surco Marzo-Mayo 2018.

Satisfaccion del
Paciente

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
GENERAL GENERAL I
Aspectos tecnologicos en salud
¢;De qué manera debe mejorar la calidadDeterminar de qué manera debe mejorar Ig| Tecni ientifi
del servicio para incrementar la satisfaccior|calidad del servicio para incrementar g ecnico cientifico L
del paciente en el consultorio oftalmolégicdsatisfaccion del paciente en el consultorio| Conocimientos en salud
de la clinica Arbrayss Laser SRL — Surcdoftalmolégico de la clinica Arbrayss Laser
Marzo-Mayo 2018? SRL — Surco Marzo-Mayo 2018.
Entorno
. . Variable Ambiente Fisico Higiene
ESPECIFICOS ESPECIFICOS Independiente
. lluminacién
Calidad de
PE1 OE1l Servicio Ruido
Empatia
¢De qué manera debe mejorar el aspectdDeterminar de qué manera debe mejorar el Calidad Humana Atencion oportuna
técnico para incrementar la comunicacior|aspecto  técnico para incrementar g
con el paciente en el consultoridcomunicacion con el paciente en el consultorio Respeto
oftalmolégico de la clinica Arbrayss Lasel oftalmolégico de la clinica Arbrayss Laser| ] ]
SRL — Surco Marzo-Mayo 2018? SRL — Surco Marzo-Mayo 2018. Informacion Personalizada
Sinceridad
. Claridad
Comunicacion
PE2 OE2
. . . Determinar de qué manera debe mejorar el Conocimiento
¢De qué manera debe mejorar el ambiente] 8 . .
C X . ) ambiente  fisico para incrementar el
fisico para incrementar el profesionalismo . . X . .
8 X .| profesionalismo hacia el paciente en el Variable
hacia el paciente en el consultorio ) P P " Confianza
o o consultorio  oftalmolégico de la clinical Dependiente
oftalmolégico de la clinica Arbrayss Laser] Arbrayss Laser SRL — Surco Marzo-Mayo
SRL — Surco Marzo-Mayo 2018? 2018 Y Y Profesionalismo Liderazgo

Comunicacion

Prestacion de Servicios

Accesibilidad

Monitoreo y seguimiento

Competitividad de servicios
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