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Resumen

El presente trabajo evalia la calidad del servicio de atencidon y recepcion de
pacientes, para la mejora continua en la gestion de la calidad en Clinica Maranatha del

municipio de Diriamba, departamento de Carazo.

Para elaborar este estudio primeramente se visitd la clinica para conocer por medio
de una entrevista con la directora su historia, aspectos generales, como esta constituida,
conocimos su estructura y principales objetivos para poder asi realizar su Mision y su

Visién encaminadas a brindar un servicio de calidad.

Posteriormente se hace un diagndstico de la situacion de la clinica a través de la
casa de la calidad. En donde se conocen las necesidades del paciente, entre los que se
encuentran variables como amabilidad, tiempo, empatia y capacidad profesional,
caracteristicas importantes para brindar un buen servicio a los pacientes. También se
analizan los requerimientos técnicos para dar respuesta a estas exigencias y como se

relacionan las necesidades del paciente con los requerimiento técnicos de la clinica.

Para analizar el problema de calidad del servicio se utiliza la herramienta basica
Ishikawa. Donde se encuentra que el problema de calidad es la deficiencia del servicio
de atencidn y recepcion del paciente. El diagrama de Pareto se usa para identificar las

problematicas de mayor influencia en el problema de calidad.

Finalmente se elabora un plan de mejoras como propuesta para mejorar el
posicionamiento de la Clinica, como la de mas alta calidad a nivel municipal y

departamental.

En el plan de mejoras se especifican las actividades que deben realizarse para
alcanzar las estrategias, se evallan los costos de las estrategias propuestas para

presentar de manera mas clara y especifica los gastos en que la clinica debe incurrir.



I. Introduccion

La estrategia se constituye en un aspecto muy importante en las decisiones que
deben tomar las personas que tienen a cargo la gestion de una organizacion, en la que
hay recursos de todo tipo que deben ser utilizados en forma éptima para cumplir con las

politicas y metas trazadas.*

Propuesta de Estrategias de gestion de la calidad de los servicios de la empresas e
instituciones de la IV regiéon. Es el tema principal del trabajo realizado, dada las
necesidades de que las empresas brinden un servicio con todas las cualidades de la

calidad.

La calidad de los servicios es tan importante para conservar y atraer a nuevos
clientes para poder ser asi una empresa competitiva. La calidad segun Crosby (1987)
implica la capacidad de satisfacer los deseos de las personas dentro de su estilo de
vida, esto involucra un equilibrio entre lo objetivo/tangible y lo subjetivo/intangible,

ofrecer caracteristicas beneficiosas y saludables para las personas y su entorno.

El objetivo general de este trabajo es disefiar una propuesta de estrategias de mejora
del servicio de atencion en recepcion de pacientes de Clinica Maranatha del municipio

de Diriamba durante el segundo semestre del afio 2016.

Se diagnostica la situacion de la clinica respecto al servicio de atencion y recepcion
del paciente, utilizando la QFD o casa de la calidad, informacion que se obtuvo con
apoyo de la herramienta Servqual, la cual permitié sistematizar la informacion obtenida
de los pacientes, las necesidades, sus expectativas, y percepcion sobre el servicio

atencion y recepcion de pacientes.

Aplicando la herramienta ISHIKAWA se identifica un problema y paralelamente se
analizan las causas del mismo en el diagrama de Pareto, con el objetivo de conocer

cuales causas son de mayor incidencia hacia el problema.

Una vez detectado el problema y sus causas, se considera oportuno recomendar un
plan de mejoramiento que ayudara a clinica Maranatha a superar las debilidades

encontradas en el area de atencién y recepcién de pacientes.

! pensamiento y Gestidn. Universidad del norte, Colombia



1. Justificacion

Este estudio proporcionard informacién la cual nos servira para poner en practica
nuestros conocimientos adquiridos en el periodo de cinco aflos como estudiantes de
Administraciéon de Empresas, donde se podra comparar lo tedrico con lo practico y a su

vez determinar diferencias y semejanzas de métodos y técnicas de trabajo.

Para la realizacion del siguiente trabajo investigativo se consultaron diversas fuentes
bibliograficas como administracion y control de la calidad que abordan los conceptos
bases de la investigacién y sitios web como la pagina oficial de la Organizacion Mundial
de la Salud (OMS), con el propésito de enriquecer mas los conocimientos adquiridos y
tener una base tedrica que nos permita profundizar en los servicios de calidad en lo que
respecta al area de recepcion al paciente en clinica Maranatha ubicada en la ciudad de

Diriamba, departamento de Carazo.

En la realizacion de este trabajo se usaron distintas técnicas metodoldgicas
administrativas, como Ishikawa, diagrama de Pareto, Casa de la calidad, con la que se
identifican las limitantes o el problema y esto nos lleva a la elaboracién de nuestros
objetivos que seran los lineamientos que se seguiran hasta poder culminar con un

informe de investigacion en seminario de graduacion.

Este documento analiza la gestion en la calidad de los servicios y los beneficios que
contribuyen a la buena imagen de la institucion, tomando en cuenta que la calidad en el
servicio ha tomado una gran importancia en todos los negocios por el simple hecho de

ser que los clientes exigen siempre lo mejor.



I11. Objetivos

Objetivo General:

Disefar una propuesta de estrategias de mejora en el servicio de atencion en recepcion
de pacientes de Clinica Maranatha del municipio de Diriamba durante el segundo

semestre del afio 2016.

Objetivos Especificos:

1. Diagnosticar la situacion actual de la calidad del servicio de atencién en recepcion
utiizando Servqual y QFD para identificar las necesidades y expectativas del
paciente.

2. Definir el problema del servicio de atencién en recepcion del paciente de la clinica
con la ayuda de las herramientas técnicas y administrativas del mejoramiento
continuo de la calidad.

3. Proponer un plan de mejora a través de la metodologia de Deming para
incrementar la calidad del servicio de atencién en recepcion del paciente.

4. Determinar los costos operativos del plan de mejora.



IV. Desarrollo

4.1 Aspectos generales

Clinica Maranatha fue Constituida de acuerdo a:

Normas Juridicas de Nicaragua

REGLAMENTO DE LA LEY GENERAL DE SALUD

Articulo 79.- Son establecimientos proveedores privados de servicios de salud, los que
pertenecen a personas naturales o juridicas con o sin fines de lucro, debidamente
autorizados o inscritos en el MINSA, previo cumplimiento de los requisitos establecidos
en el orden comercial, (guias de inspeccion y declaracion jurada segun el tipo de
establecimiento de salud) que proveen servicios de salud a los usuarios, afiliados a

cualquiera de los regimenes que contempla la Ley.

También considerando en su Articulo 7 de la Ley No 423, “Ley General de Salud” que
el Ministerio de Salud (MINSA) en virtud de su facultad dicto el Acuerdo Ministerial No
336-2008, con el cual se aprob6 el “Manual de Habilitacion de Establecimientos
Proveedores de Servicios de Salud” el cual ha sido actualizado con nuevos estandares
para los servicios a fin de que los establecimientos proveedores de servicios de salud
publicos y privados alcancen la habilitacién en el contexto normativo y que agreguen u

oferten servicios referidos a nuevos estandares adicionados.

Clinica Maranatha tiene aproximadamente 18 afios de experiencia en proveer los
servicios de salud a la poblacion, la clinica estda ubicada en la ciudad de Diriamba

departamento de Carazo de Enitel una cuadra abajo.

Esta clinica empez6 siendo simplemente un consultorio donde atendia solamente el
Dr. Francisco Rodriguez, especialista en pediatria con el transcurso del tiempo el Dr.
Francisco se asocié con su esposa Dr. Libia Silva la cual es especialista en ultrasonidos

y ahora también administradora de la clinica.



Ellos tomaron la iniciativa de la construccion de la infraestructura en la que ahora
funciona la clinica. Al terminar la obra se anexo al proyecto de clinica su hermano el Dr.

Ronald Silva (cirujano) y su cufiada Dra. Mayela Rodriguez.

Actualmente la clinica trabaja con un técnico en rayos X, un Lic. En Bioanalisis
clinico, un médico especialista en pediatria, un médico especialista en Urologia, un
médico especialista en radiologia, un médico especialista en cirugia y sub especialista
en endoscopia y colonoscopia, un médico odontdlogo y un médico especialista en
patologia, que prestan sus servicios y ponen a la disposicion de los pacientes varios
tipos de atencion médica y con personal especializados adecuadamente en el area
especifica, cada uno de ellos cuenta con aparatos de tecnologia para brindar la atencién

necesarios para cada paciente.

Su organizacion es de caracter familiar, cada uno de los integrantes o socios que
componen la clinica tienen un enlace en particular el cual es que todos son

componentes e integrantes de la misma familia.

Clinica Maranatha brinda sus servicios en horario de lunes a viernes de 7am a 5pm,
pero mantiene la politica de cerrar hasta que el ultimo paciente fue atendido, los dias

domingo atienden con cita previa, solamente cerrando el dia sdbado.

En esta clinica cada uno de los médicos rinde al fisco individualmente no lo hacen
como entidad privada. Cada uno de los médicos paga un alquiler mensualmente a la

directora de la clinica por consultorio.

Hasta hoy es una clinica muy reconocida en el departamento por sus afios de

servicios. (Silva, 2016)



En el desarrollo del trabajo de investigacion aplicada, durante el primer semestre del

2016 se identifico la limitante de que en clinica Maranatha no existen Mision y Vision.

Estas deben ser definidas correctamente por los lideres, por tal razon se propuso la
siguiente Mision y Vision, que en su momento fueron revisadas, analizadas y aprobadas

por la directora de la clinica. Estas se presentan estas a continuacion:

Mision
Proveer a nuestros pacientes una atencion oportuna basada en la calidez y el
compromiso, entregando servicios de excelencia con eficiencia, buena percepcion de la

calidad y uso eficaz de la tecnologia

Vision
Ser una clinica cristiana con una cultura de calidad, brindando soluciones eficientes y
eficaces a todas las necesidades de nuestros pacientes, mejorando dia a dia la calidad

de los servicios.

Valores
v" Vocacion de servicio

v Excelencia

v" Respeto

v Integridad

v’ Calidad

v" Responsabilidad social

v" Honestidad



Estructura organica

Clinica Maranatha no posee una estructura jerarquica, este modelo se hizo en base a
la informacién suministrada por la directora de la clinica, Dra. Libia Silva, durante el

desarrollo de seminario de graduacion.

A continuacion se muestra el organigrama con cada una de sus areas, propuesto por el

equipo investigador.?

Direccion

Consulta
médica

Recepcién Seguridad

= Ultrasonido

= Cirugia

— Endoscopia

= Pediatria

— Urologia

— Patologia

— Odontologia

— Laboratorio

- Rayos X

GRAFICO 1

’ Fuente: equipo investigador



La fuerza laboral de la clinica que se muestra en el organigrama se define mas claro

a continuacion:

Director: el director de la clinica constituye el elemento estructural principal ya que
representa graficamente la delegacion de autoridad e indica la linea de informacion

basica.

El director es el encargado de brindar los conocimientos béasicos del concepto de

servicio recepcion al personal que integra el proceso.

Consulta Médica: en la consulta médica los médicos son los responsables de
realizar la evaluacién de cada uno de los pacientes que llega a la clinica, brindan
atencion sobre cualquier molestia, dolor o enfermedad que presente en esos momentos
el paciente y proporciona confianza a los pacientes de tal manera que esto hace que los

pacientes disminuyan su grado de nerviosismo.

Recepcion: esta persona se encarga de recibir al paciente una vez que este entra en
la clinica, brinda informacién sobre los estudios y sobre los precios de cada uno de
estos, da las recomendaciones necesarias para cada examen y se encarga de recibir el

pago de los mismos.

Seguridad: este se encarga de cuidar y vigilar las instalaciones de la clinica en
horarios de trabajo ya establecidos de ante mano, estan capacitados para el manejo de
armas y asi brindar la seguridad necesaria para la clinica. También tienen a su cargo

llaves de la clinica.3

3 .7 . . ;.
Informacion brindada por la directora de la Clinica



4.2 Diagndstico del analisis de la calidad

4.2.1 Descripcion del proceso de atencion y recepcion del paciente.

Para recibir los servicios de salud que ofrece Clinica Maranatha, es necesario que se
involucren las dos areas principales, las cuales son el area de recepcién y el area de

consulta médica.

El proceso general involucra las actividades siguientes en las dos areas mencionadas

anteriormente:

Proceso de atencidn y recepcion del paciente

CONSULTA
MEDICA

RECEPCION

Ingreso del paciente Recepcidn del paciente Consulta

¥

Egreso del paciente

GRrAFico 2°

Pago de la consulta

* Fuente: equipo investigador
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En el grafico 2 presentado anteriormente se presenta el curso de la atencién en
Clinica Maranatha. Iniciando el proceso en el area de recepcion, la recepcion del

paciente es la parte principal donde empieza la atencion médica.

En esta area el paciente recibe la informacion necesaria para realizarse el estudio, le
piden informacién general (nombre completo, edad y estudio que se va a realizar) esto
se hace con el propésito de que el médico antes de recibir al paciente conozca datos
previos para ya irlos digitando en su computadora para el momento de estregar un

diagnostico.

La recepcion del paciente lo hace una Unica persona a excepcion del dia domingo ya
que ese dia solamente atienden médicos cuyos pacientes hicieron previa cita. Dada la
circunstancia de que no hay mayor afluencia, no necesitan que se haga presente la

recepcionista.

Posteriormente el paciente pasa al consultorio médico donde se tiene un pequefio
dialogo, el paciente es examinado para poder el médico hacer su diagndstico clinico. Se
le manda medicamento con receta si lo amerita. La atencion con el medico es posterior
a la atencién en recepcion, donde el paciente es preparado psicolégicamente con la
informacion que recibié y también preparado fisicamente dependiendo del estudio que

se va a realizar.

Al salir del consultorio el paciente retorna a recepcion para finalizar el proceso de
atencion y pagar la consulta. Esto se hace con cada uno de los pacientes sin

discriminacion del servicio que busque.

Algunos pacientes hacen cita para regresar dias después para su valoracion post

tratamiento.
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Proceso de atencidon en recepcion del paciente.

Una vez presentado el proceso general y como se involucran las areas se presenta

especificamente el area de recepcion y atencion del paciente.

En el proceso de atencidn en recepcion del paciente se realizan las siguientes

actividades:

Ingreso del paciente a la clinica

Brindar informacién sobre el tipo de estudio que busca el paciente.
Pedir los antecedentes del paciente.

Llevar la informacion del paciente al consultorio.

Indicar al paciente donde hay agua.

Indicar al paciente donde esta el bafio.

Llamar al paciente al consultorio.

Recibir el pago del paciente al salir del consultorio.

© ©®© N o 00~ W NP

Entregar el recibo del pago

10. Anotarlo en el cuaderno de registro.
11. Agendar proxima cita del paciente.
12.Egreso del paciente.

Cabe mencionar que en clinica Maranatha como en las demas empresas de salud el
ente regulador y facultado que inspecciona los métodos y procesos empleados es el
MINSA. Internamente la directora de la clinica es quien debe encargarse de supervisar
que los procesos sean ejecutados adecuadamente, pero esta funcion ha sido

descuidada por parte de la direccion.

Es importante destacar que en clinica Maranatha no existe un sistema que permita
agilizar los procesos y que el paciente deba esperar menos tiempo para la consulta
médica, esto les permitiria ser mas competitivo. Todo lo que se hace en recepcion y
atencion del paciente es con métodos y materiales arcaicos y de poco uso en clinicas

modernas.

Hoy dia las clinicas modernas hacen uso de un software para clinicas, el cual consiste en una
agenda médica que organiza los tiempos de consultas de los médicos y un expediente
electrénico, éste permite almacenar la informacién de la consulta médica de forma eficiente,

ordenada y segura. (Software para Clinica, s.f.)
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En el area de recepcion se cuenta con tecnologias de informacion (TIC) como
computadora, teléfono convencional e internet, medios elementales en una clinica
médica, estas herramientas de trabajo las ubican en un escritorio situado en la sala de

espera principal de la clinica.

Clinica Maranatha inicia sus funciones a las 7am. Aunque no todos los médicos
atienden a partir de esa hora, se encuentra los médicos cuyos servicios se demandan
hacer a horas de la mafiana por ejemplo: ultrasonidos en ayuna, exdmenes de Sangre
(biometria), exdmenes de orina (EGO), examen de heces (EGH) Asi que desde ese
momento empiezan a llegar los pacientes, ya sea por referencia de otro médico o de un

hospital, por o que es necesario que se encuentre la recepcionista para atender.

Al entrar el paciente se acerca a la recepcionista para preguntar el precio y las
instrucciones que tiene que seguir segun el tipo de estudio que va a requerir. Para
brindar la informacion oportuna, veraz y de forma comprensible la recepcionista cuenta
con conocimientos basicos sobre cada uno de los estudios. Estos conocimientos los

adquiere en una capacitacion que se le da antes que ocupe el cargo de recepcionista.

Ya que existen 9 servicios en la clinica, la recepcionista debe ocuparse de la atencion
y recepcion de cada paciente que son aproximadamente de 20 a 25 personas al dia.
Esto significa que debe abarcar muchos pacientes y en ocasiones le toca atender a mas

de un paciente a la vez cuando estan buscando informacion sobre uno de los servicios.

Le experiencia de la recepcionista es limitada por razones que se ha cambiado a la
persona frecuentemente, haciendo que los pacientes sientan poca empatia con la nueva

persona que los atiende en recepcion.

La recepcionista lo primero que hace es tomar el nombre del paciente y el tipo de
examen que se realizara y los anota en una hoja. Los insumos con los que cuenta el
area de recepcion son: hojas informales pequefias de papel y lapiceros para anotar los
datos del paciente. También tiene un cuaderno de registro de pagos y una agenda para

las citas.

Luego la recepcionista toma los datos del paciente y los lleva al médico que le
realizard el examen, esto con el fin de que el médico conozca los datos personales del

paciente y de esta manera crear un lazo de confianza entre el médico y el paciente.
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Parte de las funciones de la recepcionista es indicar al paciente donde estan los
recipientes para tomar agua del dispensador que se encuentra en la sala de esperay le
indica donde est& el bafio para que durante el tiempo de espera, el paciente no tenga
necesidad de estar preguntando y sea mas tranquila su espera. El servicio higiénico

cuenta con papel higiénico, jabdén de manos y ambientador.

En el area de recepcion hay sillas para que el paciente y su acompafante
permanezcan en un lugar comodo mientras pasa a su consulta, en donde solamente hay
un televisor que por falta de mantenimiento se ha dafiado y casi nunca esta encendido.
Esto le quita valor a la clinica ya que el paciente no tiene distraccion durante el tiempo

gue debe esperar.

Pasado el tiempo de aproximadamente 30 minutos la recepcionista llama al paciente

al consultorio.

Cuando el paciente ha salido del consultorio se dirige a la recepcion para pagar su
consulta y la recepcionista toma el dinero y lo deposita en una pequefia caja metalica

gue guarda en la gaveta del escritorio.

Una vez que el paciente paga su consulta la recepcionista extiende un recibo de pago
por el servicio recibido con el nombre del paciente, monto y médico que lo atendio y eso

mismo lo anota en un cuaderno de registros de pago de cada consulta.

Finalmente la recepcionista anota en la agenda la cita programada por el médico para
que el paciente regrese a control y el paciente se retira de la clinica. Para que las
personas puedan asistir a sus citas puntualmente es necesario que reciban un
recordatorio por parte de la recepcionista de la clinica, pero esto no se ha logrado en la

por falta de gestion en la direccién de la clinica.

Provocando una reaccién en cadena, al no llegar un paciente a su cita puntual,
retrasa a los demas pacientes que estan esperando recibir el servicio de consulta

médica.

Se presenta a continuacion el flujo del proceso del area de recepcion de pacientes para

comprender mas especificamente lo explicado anteriormente.
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Proceso de recepcidn de pacientes de clinica Maranatha

La recepcionista le La recepcionista Lleva la
| brinda informacion toma los datos del informacion del
paciente paciente al

Indica al paciente Indica al paciente Tiempo de espera Llama al paciente al
donde hay agua donde esta el bafio del paciente consultorio
Recibe el pago del Entrega el recibo Registra el pago en Agendar cita
paciente del pago cuaderno —

GRAFICO 3°

> Fuente: equipo investigador
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En la tabla 1se presenta especificamente el tiempo que dura el proceso de recepcion y

atencion del paciente.

Actividades @ . | = & | B Tiempo
ingreso del paciente
brindar informacion del estudio 3 min
pedir los antecedentes del paciente 2 min
llevar la informacion del paciente al consultorio 30seg
indicar al paciente donde hay agua 10 seg
indicar donde esta el bafio 10seg
llamar al paciente al consultorio 20 seg
Tiempo de consulta 30 min
recibir el pago del paciente despues de la consulta 20seg
entregar recibo de pago 30seg
anotarlo en el cuaderno de registro 1 min
agendar proxima cita 1 min
egreso del paciente |
Tiempo total 39 min l
TABLA 1°

El proceso de atencion en recepcién de pacientes tarda 39 minutos, esto incluyendo el

tiempo que el paciente pasa a la consulta médica hasta que el paciente se retira.

Diferentes especialistas, e incluso la Organizacion Mundial de la Salud (OMS),
coinciden en que el tiempo adecuado que un paciente debe esperar para recibir consulta
médica debe durar entre 25 y 30 minutos para ser efectiva, es decir, para mejorar o ayudar a la

salud de los pacientes. Este periodo asegura al paciente recibir una buena atencion. 7

® Fuente: equipo investigador
7 Organizacién Mundial de la Salud (OMS)
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Proceso de atencién del area de consulta médica.

A continuacion se muestra el proceso de la otra area involucrada que es el area de la
consulta médica. Para pasar a esta area el paciente tiene que ser atendido previamente

en recepcion.

El proceso de la consulta médica involucra al médico especialista y al paciente, las

actividades que se realizan son:

Establecer un dialogo previo con el paciente.

Anamnesis (reconstruccion de la historia clinica del paciente).
Examina al paciente fisicamente.

Prepara el diagnostico asociando los sintomas y signos del paciente.
El medico envia orden para examenes complementarios.

Extiende receta.

N o o~ e Ddh PR

Indica sacar cita en recepcion.

Este proceso comprende casi en su totalidad a todas las especialidades con
excepcion de patologia, ya que al especialista solo se le hacen llegar muestras de
biopsias y no tiene contacto con los pacientes, otra excepcion es el laboratorio clinico,
ya que solo se toman muestras y no hay valoracion ni diagndstico, es un servicio

complementario para el tratamiento que le envia el médico.

El proceso de la consulta inicia cuando el paciente entra al consultorio se sienta e
inicia un dialogo previo entre médico-paciente; el médico estd ubicado en una silla
detrds de un escritorio, iniciando la consulta inicia un dialogo para conocer datos
importantes del paciente, para asi ir preparando digitalmente su diagndéstico y que este

sea mas acertado.

El médico para obtener la informacién que se necesita en el proceso del diagndstico
establece una buena relacion médico-paciente para lograr dar tranquilidad y seguridad,
asi como una mejor exposicion de los sintomas por parte del paciente y una mayor

cooperacion en el examen fisico.

La anamnesis es la base fundamental para el diagndéstico de los problemas de salud
de los pacientes. EI médico antes de examinar fisicamente al paciente, deja que él se

exprese libre y espontdneamente, describe correctamente el motivo de consulta o queja
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principal, define todos los sintomas de la enfermedad actual, las condiciones de
aparicion de los sintomas y el modo de comienzo, para asi ordenarlos
cronolégicamente, extraer conclusiones para efectos del diagnostico. La informacién que
el paciente expresa al médico es confidencial y no hay acceso a ella por parte de nadie
mas en la clinica. La informacién sobre padecimientos y motivos de consulta suelen

darse en recepcion, pero en este caso se da esa informacion solamente a los médicos.

Para complementar el interrogatorio sobre padecimientos y sintomas examina al
paciente fisicamente, los signos fisicos son "marcas” objetivas y verificables de la
enfermedad. El paciente se ubica en una camilla que esta en el consultorio para facilitar

el examen fisico.

El médico aqui hace uso de sus instrumentos vitales, para la valoracion por ejemplo:
un estetoscopio que le permite escuchar el ritmo cardiaco de un paciente y tomar la
presion arterial en caso que el paciente tenga antecedentes de hipertension, un
termometro, instrumento vital para eliminar la probabilidad que un paciente se encuentre
en estado delicado, es decir con fiebre y guantes que se utilizan en la practica diaria de
los médicos por cuestiones sanitarias y evitar contagios. Cada médico cuenta con
equipos de tecnologia que hacen mas detallado el diagnéstico, esto dependiendo de

cada especialidad, los que posteriormente se describen:

e En el consultorio de ultrasonido se utiliza principalmente un ecografo.

e En endoscopia se utilizan: camara endoscépica, fuente de luz endoscépica, un
procesador de video, endoscopio.

e En odontologia se utilizan: espejo, pinzas, cartuchos de anestesia, antiséptico,
explorador, etc.

e En patologia y laboratorio se utilizan: microscopio, refrigerador, balanza analitica,
esterilizadores, etc.

e Enrayos X: mesa, tubo, sustento, consola de mando y porta chasis.

Después de examinar fisicamente al paciente prepara su diagnostico; el diagndstico
se basa en el analisis de datos seguros, después que el paciente fue examinado, el
médico combina su conocimiento y buen criterio clinico con la intuicién y emite su
diagnostico al paciente basado en los resultados obtenidos en la examinacion fisica. Los

ingresa en el sistema para imprimir y entregar el diagnostico.
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Cada médico hace uso de computadoras para entregar en un sobre formalmente el

diagnostico a su paciente. Lo sella y lo firma.

Una vez que el médico realizo el diagndstico del paciente le emite una orden para
examenes complementarios si lo requiere. Estos examenes se realizan de preferencia
en horas de la mafiana, cuando el flujo sanguineo ain no ha recibido azucares ni
sustancias que pueden alterar el resultado. Los anota en uno de sus recetarios para que

se los realice en el laboratorio de su preferencia.

Antes de salir del consultorio el médico realiza una receta al paciente si este asi lo
amerita. Por lo general el médico envia recetas para la compra de farmacos que
disminuiran los sintomas del paciente, pero hay casos particulares en que primero se

envia a hacer exdmenes y posterior se manda medicacion.

Finalmente si el paciente necesita realizarse otra valoracion para continuar alguin
tratamiento el médico le orienta sacar cita en recepcion. Las citas son necesarias para
tener un control sobre la salud y evitar futuras complicaciones. Los pacientes que
regresan a su cita son representativos ya que por influencia cultural, cuando un paciente

presenta mejoria casi nunca regresa al médico.



Para dar continuidad al proceso del area de consultas, se presenta el flujo:

Proceso del area de consultas de Clinica Maranatha.

Pregunta sobre Examina al

padecimientos paciente
Prepara el Envia érdenes Emite recetas Le orienta
diagnostico para examenes sacar cita

\/_

-
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GRAFICO 4%

®Fuente: equipo investigador
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el tiempo que tarda un paciente durante la consulta

medica.

Actividades @ = & | Tiempo
Entrada del paciente

Dialogo previo con el paciente 5 min
Anamnesis 6 min
Examinar fisicamente 10 min
Preparar del diagnostico 5 min
Enviar orden para examenes 1 min
Extender receta 2min
Indicar sacar proxima cita 1 min
salida del paciente
Tiempo total 30 min
TABLA 2°

El tiempo que tarda un paciente en la consulta médica es de 30 minutos.

Es importante mencionar que las actividades del proceso de las consultas difieren,

esto dependiendo del especialista que necesita el paciente. Por lo general es el

procedimiento correcto, pero el caso de odontologia, patologia y laboratorio son

actividades distintas las que se realizan.

Esto pasa también en relacion al tiempo de atencién de cada paciente. El tiempo

promedio varia, esto va en dependencia de la condicién del paciente y del médico

especialista que busca. Hay pacientes que llevan condiciones de salud mas delicados

gue otros y requieren de mas tiempo, también hay pacientes con capacidades diferentes

gue también requieren tiempo extra para su estudio.

° Fuente: equipo investigador



21

4.2.2 Descripcion de los costos y gastos involucrados en los procesos.

En Clinica Maranatha el aseguramiento de la calidad lo posee el talento humano,
quien interactia con el paciente y logra su satisfaccion por esa razon se evaltan los

costos de la calidad y no calidad en clinica Maranatha.

El propdsito es prever fallas antes de que el servicio o producto llegue al paciente.
Por esa razon se presenta la siguiente tabla de costos involucrados en el proceso de

atencion y recepcion de pacientes.

Tabla de costos de Calidad y no Calidad

Ventas Anual 2,227,200.00

Capacitacién 5,290.00 0%

Inspeccion a los procesos 3,000.00 0%

Materiales de servicio higiénico 3,600.00 0%

Dispensador 6,000.00 17,890.00 |0%| 1%
Costos porFallaintena

Personal sin experiencia 5,000.00 0%

Organizacién de las citas 500.00 0%

Insumos utilizados en recepcion 800.00 6,300.00 | 0% | 0%

TABLA 3%

COSTO DE LA CALIDAD
20,000.00 Seriesl [ISeries2
15,000.00
10,000.00

5,000.00

Costo de Prevencion Costos por Falla Interna

11,89,
B,300.00

Costo de Prevencion

Costos por Falnfems

Y Fyente: equipo investigador
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Los costos de la calidad son los derivados de la consecucion del nivel de calidad
asumido por la empresa en cuanto a calidad se clasifican en costos de prevencion y
costos de evaluacion. Los costos de prevencion son aquellos que resultan de evitar o
reducir errores y problemas de calidad en cualquier proceso, funcién o actividad de la

empresa, mediante una planificacion preventiva de la calidad.

Invertir en la prevencion de la calidad es beneficioso para la clinica porque con poco

esfuerzo se reducen notablemente los costos totales.

Capacitacion de la recepcionista: Es el primer factor que se evalia en la
prevencion. En Clinica Maranatha se destina la cantidad de C$ 5,290 para la
capacitacién anual de la recepcionista. Lo que se considera poco ya que para brindar un
servicio de calidad es necesario invertir de manera perioddica, al menos cada 6 meses en
una capacitacion al personal. Por la fuerza que toma el rumbo de la medicina

constantemente.

Inspeccion a los procesos: Anualmente un representante autorizado por el
Ministerio de Salud (MINSA) visita la clinica para realizar una inspeccion en los procesos
de atencién al paciente y verificar que se hagan conforme a las normas sanitarias de
salud. Aqui la clinica incurre en un costo de C$ 3,000 para pagar los honorarios del dia

del representante.

Materiales de servicios higiénicos: en los materiales del Unico servicio higiénico se
incluyen papel higiénico, jabones de mano y aromatizador haciendo un total de C$

3,600.00 para cubrir sin dificultad esta necesidad.

Dispensador: el dispensador de agua del cual hacen uso los pacientes y visitantes

de la clinica. Este equipo tiene un costo de C$ 6,000.00.

Los Costos por falla internas son identificados una vez que se encontré la causa que

lo esta ocasionando o se da cuando algo no se ajusta conforme a los requisitos.

Personal sin experiencia: La clinica le asigna un costo de C$ 5,000.00 al personal
sin experiencia, costo que cubre solamente el salario de una persona del é&rea
administrativa, especificamente la recepcionista. Se le asigna este costo bajo el riesgo

de que la persona contratada no cumpla con los requerimientos que la clinica establece.
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Organizacion de citas: La clinica designa un costo de C$ 500 para la organizacion

de citas lo que incluye la agenda, los lapiceros.

Insumos utilizados en recepcion: La recepcionista debe contar con los materiales
necesarios para un mejor desempefo y desarrollo de sus funciones con los pacientes
como: papel formal en el cual tome los datos correctos del paciente, lapicero para poder
escribir en la agenda, cuaderno de registro de pagos de la consulta, una cajita metalica

para guardar el efectivo. Para esto se incurre a un costo de C$ 800.00
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4.2.3 Analisis de las necesidades /satisfaccion del cliente.

4.2.3.1 Descripcién del servicio

Clinica Maranatha ofrece 9 especialidades médicas que buscan satisfacer las
necesidades de la poblacion diriambina. Para recibir alguno de estos servicios el
paciente debe primeramente ser recibido en el area de recepcién en donde se le

brindara la atencién primera antes de pasar al consultorio.
Recepcion

El &rea de recepcion en la clinica lo desempefia una sola persona y esta se encarga
de darle la bienvenida al paciente, brindarle la informacion que le pide, en algunos casos
darles instrucciones para la realizacion de examenes y pasarlo por orden al médico que

lo atendera.

En la recepcion se forma la relacion del paciente con el médico desde el momento de

su llegada por la forma en que es atendido.

En recepcion se brinda la informacién general sobre la consulta médica que el

paciente busca, sus precios y la modalidad en que el médico atiende.

La recepcion de la clinica es abierta, cobmoda, con buen ambiente para que el
paciente en el momento de espera este relajado hasta que se le informa que ha llegado

Su turno.

Principales funciones de la recepcionista de la clinica

e Recibe el pago de las consultas médicas

e Brinda la informacién a los visitantes de la clinica

¢ Organiza la agenda de citas y horarios de los médicos

e Laclasificacion y el envio de correo y de muestras de sangre

¢ Realizan y contestan llamadas telefonicas a médicos y pacientes
¢ Mantiene la salas de espera ordenadas

e Atiende al paciente en el tiempo de espera

La recepcionista de clinica Maranatha se encarga de recibir a los pacientes que
buscan recibir cualquiera de los siguientes servicios de la clinica, los que se definen a

continuacion:



25

Ultrasonido: En este examen el paciente es sometido a ondas que permite formar una
imagen que sirve para el diagnéstico del paciente. Es uno de los servicios mas
demandados en la clinica. Ademas de que la especialista la Doctora Libia Silva es la

directora de la clinica, cuenta con mas de 18 afios de experiencia.

Rayos X: Los Rayos X son necesarios para los pacientes con golpes para ver si hay
fracturas en sus huesos. El paciente antes de pasar a rayos X tiene que seguir
instrucciones para realizarse el examen ya que este examen consiste en una radiacion
electromagnética y se requiere de preparacion. Por ejemplo quitarse accesorios de

metal. En rayos X los pacientes son atendidos por el técnico Egnio Vélez.

Pediatria: Es la especialidad médica que estudia al nifio y sus enfermedades. A esta
clinica asisten los nifios acompafiados de sus padres. Son atendidos por el Doctor

Francisco Rodriguez Especialista en pediatria.

Bioanalisis clinico: Los pacientes se realizan este estudio para conocer resultados de
los andlisis de la composicion quimica de los organismos de nuestro cuerpo

internamente. En el laboratorio son atendidos por la Lic. Teresa Herrera

Odontologia: La odontologia de la clinica es el area que recibe pacientes que buscan
una correccion o tratamiento para sus dientes, encias o alguna otra dolencia de su boca.

La Doctora Mayela Rodriguez es la especialista en esta area.

Cirugia: Este servicio es donde llegan los pacientes con dolencias que requieren de
una operacion para restablecer su salud. Estas dolencias son por lo general en los
organos gastrointestinales como son vesicula, pancreas o hernias. Los pacientes llegan
a consulta, son examinados para que antes de su cirugia realizarse una serie de

examenes para descartar cualquier otra enfermedad o dafio en el cuerpo.

Endoscopia y Colonoscopia: En este estudio el paciente es anestesiado y dentro del
estomago es introducida una cdmara o lente dentro de un tubo o endoscopio para la
visualizacion del estbmago o sus organos. El Doctor Ronald Silva es especialista en
cirugia y sub especialista en endoscopia. Se graba un DVD para entregarselo al
paciente con su endoscopia, se toma muestra de su estbmago para enviarlo a un

laboratorio para su respectiva biopsia y descartar presencia de Helicobacter pylori.


https://es.wikipedia.org/wiki/Radiaci%C3%B3n_electromagn%C3%A9tica
https://es.wikipedia.org/wiki/Radiaci%C3%B3n_electromagn%C3%A9tica
https://es.wikipedia.org/wiki/Especialidad_m%C3%A9dica
https://es.wikipedia.org/wiki/Endoscopio
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Urologia: El la urologia el Doctor Bayardo Jiron estudia la fisiologia y las
enfermedades del aparato urinario y genital en el hombre. Para pasar consulta en

urologia se debe hacer previa cita.

Patologia: La Doctora Paola Medrano es la especialista en patologia de la clinica. La

patologia estudia las enfermedades en las personas en su mas amplia acepcion.

4.2.3.2 Descripcién del cliente (paciente)

Los pacientes de clinica Maranatha son personas procedentes de los municipios de

Diriamba, Jinotepe y Dolores.

Los pacientes de esta clinica son representantes de distintas edades y visitan la

clinica por referencia de hospitales u otras clinicas de salud privadas.

Entre los tipos de pacientes que acuden a la clinica se encuentran cuatro categorias:

v' Adultos mayores: estos pacientes son los de 60 afios a mas. Son personas que
su condicion de salud es mas delicada que en cualquier otra edad por tanto
reciben una atencion muy especial. Estos pacientes los servicios que demandan

son: endoscopia, colonoscopia, ultrasonidos, odontologia. (Nacional, 2010)**

v Adultos: las personas adultas, varones o mujeres son los mas concurrentes en la
clinica. Considerando la adultez a partir de los 21 afios 0 mayor. Estos pacientes
presentan padecimientos fisicos muy comunes como del aparato digestivo. En
estos casos demandan los servicios de endoscopia, colonoscopia, ultrasonidos y

en casos mas especiales la urologia.

v' Jovenes: no muchos jovenes visitan la clinica y quienes lo hacen es por estética y
buscan tratamientos dentales. Los jévenes que visitan la clinica son mayores de

14 afos hasta los 21 cuando ya alcanzan su mayoria de edad.

v Nifios: los padres suelen llevar a sus nifios a la clinica para que estos sean
examinados por el especialista ya que llegan con dolencias que muchas veces al

padre le cuesta identificar. Se consideran nifios desde 0 afios hasta 14.

1 Ley del adulto Mayor, Normas Juridicas de Nicaragua


https://es.wikipedia.org/wiki/Enfermedad
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En estas categorias también existen tipos de pacientes que se han identificado por

los distintos servicios que buscan y que antes son atendidos en recepcion.

En primer lugar esta el paciente receptivo: Es aquel que no espera tener un problema
para acudir al médico sea cual sea su especialidad. Es colaborador, comprende la
necesidad del tratamiento y acepta lo que se le sugiere. La mayoria de pacientes con
esta caracteristica son los padres de familia que demandan el servicio de pediatria, esto

por el bienestar fisico de sus hijos.

Luego encontramos al paciente escéptico: Es aquel que no acostumbra a
ir regularmente al médico, espera que una emergencia lo obligue a solicitar tratamiento.
Una vez solucionado su problema, se olvida de regresar, falta a las citas, no termina su
tratamiento y duda de lo que se le sugiere. Esto suele pasar con los pacientes de

urologia o de ultrasonido. A menos que sea un caso cronico.

También estd el paciente histérico: Es aquel que nunca estd conforme. Ha ido a
muchos médicos y con ninguno quedo contento. Se expresa mal de otros y emite juicios
personales sobre la calidad de los tratamientos que recibio. Esto suele suceder casi

siempre con los tratamientos dentales.

Y finalmente el paciente pasivo: Es aquel que acepta todo, no manifiesta mucha
opinién. Siempre esta conforme con el tratamiento o diagndstico. Nunca le causa
problemas al médico cualquiera sea el resultado de su tratamiento. Estos pacientes

suelen visitar el laboratorio para respectivos examenes. 12

12 . . .
Entrevista con la Recepcionista
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4.2.3.3 Descripcion de los QUE

Los QUE; representan los requerimientos de los pacientes respecto a las
caracteristicas del servicio que reciben en recepcion, siendo 5 el nivel de mayor

importancia para el paciente y 1 el de menos importancia.

Esto fue realizado con apoyo de una encuesta realizada a los pacientes de clinica

Maranatha.

El paciente desea recibir una atencion especial y diversificada de acuerdo a sus

necesidades, entre estas necesidades estan:

Amabilidad en recepcién

Empatia

Informacidén oportuna
Tiempo de espera
Citas a tiempo

Horarios flexibles

Ambiente agradable
Comodidad
Confianza y Seguridad

i wWw bk oo b~ UV

Calidad de la atencidn

TABLA 47

Amabilidad en recepcion: Por ser el primer contacto del paciente con la clinica el

paciente desea sentir un trato amable por la persona que lo atiende por primera vez.

Los pacientes en la clinica son clientes que no desean ser clientes por su condicién
de salud. En clinica Maranatha se le da un nivel de importancia de 5 respecto a la
amabilidad que presenta la recepcionista.

La amabilidad es uno de los factores mas influyentes y decisivos a la hora de

regresar o no a un lugar.

Empatia: La empatia es un elemento fundamental en la relacion profesional de la
salud, con un nivel de alta importancia de 4, tanto al momento de llegada y espera del
paciente como al momento de diagnosticar la enfermedad. Cuando un paciente visita la

clinica no lo hace por placer sino buscando una mejora a su salud. En la opinion de los

B Fuente: equipo investigador
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pacientes de la clinica se hace notar que la calidad técnica y la relacion humana son

claves para una atencion satisfactoria.

Informacion oportuna: Recibir la informacion oportuna al llegar a la clinica de acuerdo
a los que esta buscando apunta al maximo nivel de importancia para el paciente. Ya que
de eso en gran parte dependera la satisfaccion al salir después de ser atendido. Si no se
le brinda la informacién oportuna el paciente muestra insatisfacciéon por la atencion

brindada. En este caso recibe un nivel de importancia de 5.

Tiempo de espera: Acerca del tiempo de espera de la clinica, recibe un nivel de
importancia maximo, 5 de 5, ya que, esperar casi siempre causa insatisfaccion. Mucho
mas cuando se sobre pasa el tiempo establecido para una clinica privada, tiempo que
seria de 25 minutos sin embargo aqui deben esperar hasta 39 minutos. El tiempo de
espera que los pacientes pueden tolerar es de 30 minutos debido a que llegan con
dolencias fisicas o sin comer en algunas ocasiones 0 eventualmente si van a hacerse un
ultrasonido deben esperar todo ese tiempo para ir al bafio y se les hace incomodo tener

que esperar tanto tiempo.

Citas a tiempo: No todos los pacientes requieren de hacer cita, pero es lo ideal que el
medico vuelva a valorarlo después del tratamiento prescrito. Esto con el fin de llevar un
control mas especifico del paciente. Es importante que las citas programadas de los
pacientes se cumplan para que la satisfaccion sea completa. Por factor tiempo y
compromisos los pacientes demandan que las citas se cumplan y sea un compromiso y

formalidad de la clinica. Por tanto es importante y se califica con 4.

Horarios flexibles: A causa del trabajo, actividades y ocupaciones diarias las personas
no pueden acudir durante la semana a la clinica y buscan un horario que les permita

recibir asistencia médica en una clinica de calidad.

Ademas el beneficio que adquiere la clinica al prestar sus servicios en horarios que
otras clinicas no lo hacen no tiene precio. Son mas las personas que acuden y esto
hace que la clinica abarque mas demanda. Aqui la puntuacién es de 4 con un alto nivel

de importancia.

Ambiente agradable: La sala de espera es parte de la experiencia de la atencién, el
entender que desde el momento que un paciente llega a la clinica es parte de la

experiencia, puede hacer la diferencia entre no querer volver o recomendarlo a otros.
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Algunos pacientes han manifestado cierta inconformidad ya que en la sala de espera
no hay nada que distraiga tanto a nifios como a adultos resultando que la experiencia no

sea grata al combinar el factor enfermedad con un ambiente poco agradable.

Los pacientes necesitan que alguien se ocupe de ellos o les proporcione algo que les
distraiga como un televisor que libere la tension de estar enfermo. Alguien debe

comunicarles el tiempo que deben esperar para que estén menos ansiosos.

Esto incluye cuidar de la decoracion, el olor de los bafios y la limpieza del lugar. De
este modo los pacientes se sentiran en un ambiente agradable y su experiencia de la
atencion sera buena. Aqui como se muestra en la tabla se le da una puntuacion media
de 3.

Comodidad: Para que el paciente este tranquilo debe sentirse cdmodo tanto con las
personas que lo reciben, las personas que lo rodean y el lugar en que se encuentra
debe ser confortable. Por esta razon en la clinica se da un nivel medio de importancia de
3 deb.

Confianza y seguridad: La calidad, incluyendo la seguridad y confianza del paciente
es una cualidad de la atencion en la clinica. La confianza y seguridad es vital en Clinica
Maranatha ya que en ellos se deposita la salud de cada paciente. Por eso se le da un 4
de 5 de importancia.

Clinica Maranatha brinda confianza y seguridad desde el aspecto fisico de la clinica,
la presentacion de cada uno de los que trabajan en ella, y por las herramientas

tecnoldgicas de primera con las que cuentan.

Calidad en la atencion: Todos los factores mencionados son vitales para que la

atencion sea de calidad. Por eso se califica con el maximo nivel de importancia de 5.

A todos los pacientes de la clinica les agrada recibir una atenciéon de calidad, que
desde que llegan a la clinica sean recibidos con cortesia, que la recepcionista este
pendiente de su necesidad y los pacientes apuntan un nivel 5 de 5 en la calidad con que

son atendidos.

La orientacion hacia la calidad exige procedimientos para evaluar la eficiencia, la
efectividad y la seguridad de las intervenciones preventivas, de apoyo y curativas. Para

esto se necesita un liderazgo fuerte para que este proceso sea seguro.
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4.2.3.4 Descripcion del COMO

Posteriormente al analisis de los requerimientos del paciente de la clinica; se
encuentran los requerimientos técnicos, que dan respuesta a los requerimientos del

paciente, que satisfaga sus necesidades.

Capacidad | Organizacion
Estructura | profesional | del Servicio

presentacion | capacitacion
del personal | del personal

GRAFIco 5%

Positivo  negativo

U A

A partir del grafico 5 se hace el analisis de la relaciéon de los como para determinar las

caracteristicas claves para la medicion de la calidad del servicio.

Segun el techo de la casa de la calidad, todos los requerimientos técnicos cumplen
con las especificaciones del cliente, al hablar de los requerimientos del cliente hablamos

de los que, que quiere el cliente.

En este techo de la casa de la calidad de Clinica Maranatha mas de la mitad es
positiva, significando que el servicio es adecuado, segun las condiciones 6ptimas que da

el cliente.

La estructura de la clinica es atractiva, de buen tamafio con dos salas de espera para
recibir a los pacientes que concurren a la clinica, lo cual es percibido mas facilmente
porque es tangible por todos los visitantes. Tiene 8 consultorios de buen tamafio para

cada médico.

Y Fuente: equipo investigador
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La capacidad profesional del personal de la clinica es alta, la percepcion de los

pacientes es positiva respecto a esta caracteristica.

Esto nos indica que la clinica esta comprometida con brindar un servicio eficiente a

los pacientes.

La organizacion del servicio aln esta en proceso de mejoria, pero a pesar de esto los
pacientes perciben que la clinica esta muy bien organizada para recibir y brindar

atencion a todos sus pacientes.

La capacitacion del personal: Los directores de la clinica manifiestan que su deseo es
gue el paciente se sienta bien atendido y salga satisfecho y es por eso que al momento
de contratar a recepcionista o0 persona encargada de la vigilancia y seguridad de la
clinica hacen énfasis en la calidad, la amabilidad y los deberes de cada uno, pero se ha

debilitado esa caracteristica lo que es percibido por los pacientes.

4.2.3.5 Relacién del que y como

Para la relacion de los QUE y los COMO Se establece el valor de relacién con una

escala de cero a 9 puntos; siendo el 0 ninguna relacién y 9 Muy relacionados.

A continuacién se presenta la tabla de relacion del que y el como:

=

Requer. — Capacidad | Organizacion | presentacion | capacitacion
Técnicos - SUCHURa | profesional | del Servicio | del personal | del personal

Amabilidad en recepcion 0
Empatia con el paciente
Informacion oportuna
Tiempo de espera

Citas a tiempo

Horarios flexibles

=
-~

L=
=

Ambiente agradable
Comodidad

Confianza y Seguridad
Calidad de la atencion

LA e | | e | e | e | LA UA ] e | AR
SIS le|S|Io|o|a ||
Wil oo O O S |~ |
- = = = - - = =]
W [ DD DO OO oS
(- N =NE=-NE=Ni=NESNENNL-§}§=]

TABLA 5%°

Y Fuente: equipo investigador
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La relacion de la estructura con el ambiente agradable tiene una relacién de 8 al igual
que la comodidad esto significa que si los pacientes no estan satisfechos con la

estructura no querran visitar la clinica ya que no se sentiran comodos.

La capacidad profesional con la amabilidad en recepcion tiene 9 puntos el maximo
puntaje ya que es importante que la recepcionista de clinica Maranatha tenga la
capacidad suficiente para realizar sus funciones y mantener estable al paciente mientras

espera y para esto debe tener una actitud amable con todos los pacientes.

La capacidad profesional con la empatia tiene 8 puntos lo que nos indica que las
tanto los médicos y resto de personal es importante que se incluyan con el paciente y se

identifique con ellos para sentirse mas satisfechos.

La capacidad profesional con la informacién oportuna tiene 7 puntos un puntaje alto
indicando que desde el minimo detalle las personas deben estar en capacidad de

brindar a los pacientes la informacion que ellos piden y que sea clara.

La capacidad profesional se relaciona con la confianza y seguridad del paciente y
recibe puntuacién de 8 puntos esto significa que es importante porque de acuerdo como
el paciente se sienta con la atenciéon depende mucho de la capacidad profesional que
tengan en la atencién. Cuando el paciente es recibido por un profesional capacitado en
su area el paciente se siente seguro que esta en el lugar apropiado y deposita su salud

y bienestar fisico en manos de ellos ya que asi se gana la confianza del paciente.

La capacidad profesional con la calidad de la atencion recibe 9 puntos ya que es vital
gue los miembros de la clinica trabajen a su maximo esfuerzo por ofrecer un servicio de

calidad y esto se logra con un personal profesional.

La organizacion del servicio con el tiempo de espera recibe 9 puntos lo que significa
gue para los pacientes es importante que la clinica planifique y organice adecuadamente
el tiempo establecido para las consultas y que el tiempo de espera no sea tan
prolongado generando ansiedad en los pacientes. Aqui se pueden implementar
sistemas de informacién en donde fluya eficazmente la informacion necesaria de los

pacientes al médico.

La organizacion del servicio y las citas a tiempo se relacionan y recibe puntuacién de
7 ya que cuando hay un orden en todo el proceso de la atencion a los pacientes

organizando las citas de los pacientes ya sea por teléfono o personalmente y estas citas
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se cumplen en tiempo y forma hay mayor satisfaccion del paciente ya que sabe que va
seguro a la hora y dia que le programaron cita. Para esto se debe incluir y fortalecer una

cultura de puntualidad entre los pacientes y los médicos.

La organizacion del servicio y los horarios flexibles recibe 8 puntos lo que quiere decir
gue la clinica esta brindando sus servicios en horarios muy flexibles a la poblacion, de

lunes a viernes de 7am a 4pm, incluyendo el domingo de 7 am a las 12md.

La organizacién del servicio con la calidad de la atencién recibe 8 puntos lo que
claramente indica que si el paciente percibe una organizacién completa del servicio que
incluya puntualidad, orden y preparacion en el personal el paciente percibira la calidad

de la atencion brindada.

La presentacion del personal y la confianza y seguridad del paciente recibe 7 puntos
lo que significa que si bien la clinica y sus miembros tienen buena presentacion, deben
hacerlo integralmente, no solamente unos cuantos pues los pacientes depositan su
cuerpo y mente en los estudios realizados y es importante que quien los atienda este

presentable ya que representa en ese momento a la clinica.

La presentacion del personal y la calidad de la atencion reciben 8 puntos lo que se
traduce que la clinica en su mayoria, aunque no todos, se identifican profesionalmente

en su aspecto, lo que hace que los pacientes perciban calidad en la atencion.

La capacitacion del personal y la informacion oportuna recibe 8 puntos lo que apunta
gue el personal esta capacitado aunque en salud las capacitaciones, aprendizaje debe

ser constante por los avances médicos.

La capacitacion del personal y el tiempo de espera reciben 7 puntos, lo que quiere
decir que debe considerarse mas la capacitacion para la recepcionista como
responsable de atender a los pacientes mientras esperan ser atendidos para que el

paciente no se inquiete y pueda irse de la clinica.

La capacitacion del personal y las citas a tiempo es de 7 puntos e igual indica la
importancia de capacitar e instruir a la responsable como, cuando y que otras funciones

incluye el poner en agenda de citas a los pacientes y recordarle ser puntuales.

La capacitacion del personal y la calidad de la atencion reciben la maxima puntuacién
de 9 lo que indica que la capacitacion del personal de recepcion debe enfocarse en

adquirir conocimiento, habilidades y aptitudes para reconocer la insatisfaccion de un
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paciente y apliguen mejoras concretas que haga mas satisfactoria y de calidad la

atencion de los pacientes.

4.2.3.6 Evaluacién de la competencia (Benchmarking)

El andlisis de la competencia; esta basado bajo el benchmarking que, es el proceso
de comparacion de nuestros servicios, frente a los de los competidores o a los de
aquellas compafias reconocidas como lideres que nos permitan adoptar practicas

exitosas.

Al conocer la situacion actual de clinica Maranatha, se puede reflejar que esta
posesionada en lo que es brindar el servicio de salud a la poblacion y al compararse con
la competencia se observa que esta por encima de sus competidores siendo el caso de

clinica San Sebastian los cuales los indicadores se observan en la casa de la calidad.

Comparacidon con Competencia

Objetivo de Ratio de ., 1 Maranatha SN s
Empresa . Argumento | Ponderacion Sebastian
de venta
5 1.25 5 25 3 4
4 0.8 4 16 3 3
4 1.333333 4 16 4 4
4 0.8 3 12 2 4
5 1.25 4 20 3 4
3 0.75 2 6 5 5
3 1 3 9 4 4
3 1 2 6 4 4
4 1 2 8 3 3
4 0.8 2 8 5 3
TABLA 6°

Amabilidad en recepcion: en lo que respecta a la amabilidad en recepcion en
comparacion con la competencia observamos que los competidores poseen un alto nivel
qgue el de clinica Maranatha lo que significa que clinica san Sebastian brinda un poco

mas de importancia e interés a los pacientes.

Para ganar la preferencia de los pacientes en este punto se necesita ofrecer un

servicio de calidad y una mejor atencion en el area de recepcion.

'® Fuente: equipo investigador
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Empatia: con respecto a la competencia se observa que la clinica san Sebastian tiene
una igualdad en la calificacion con clinica Maranatha lo que indica que las dos

instituciones estan cumpliendo con las expectativas de los paciente a un mismo nivel.

Informacién oportuna: nos referimos a informacién oportuna al hecho de que la
persona que esta en recepcion brinde las respuesta que el paciente necesita saber

segun sea la duda o pregunta del paciente.

Para esto se necesita que en recepcidn este una persona que conozca toda la
informacion necesaria y pueda brindarsela al paciente en la casa de la calidad
observamos que tanto clinica Maranatha como la competencia estan en un mismo nivel

indicando que en este aspecto estan cumpliendo con las expectativas de los pacientes.

Tiempo de espera: el tiempo de espera es un parametro que en centros médicos y las
clinicas son muy pocos medibles, los pacientes que llegan a la clinica quieren ser
atendidos de inmediato o si tener un tiempo de espera que no sea tan prolongado, ya
gue al pasar demasiado tiempo el paciente se vuelve impaciente por que el tiempo que

espera ser atendido.

Podemos observar con claridad en la comparacion de la competencia que clinica
Maranatha posee una calificaciéon de 2 y la competencia una calificacién de 4 esto
significa que clinica Maranatha tiene un tiempo de espera mas prolongado que clinica

san Sebastian.

Citas a tiempo: las citas son orientadas por los médicos al paciente q requiera
valoracion post tratamiento, el paciente tiene que estar en acuerdo de recordar que dia

le toca la cita nuevamente.

Si el paciente olvida el dia en que fue programada su cita ocasiona una
desestabilizacion en la programacion ya que se le tiene que atender o posponer la cita
nuevamente es por esa razon que clinica Maranatha posee una calificacion de 3 a

diferencia de la competencia que posee un 4.

Horarios flexibles: basados en los resultados obtenidos en la casa de la calidad
clinica Maranatha al igual que la competencia estan colocadas en una calificacién de 5
esto indica que los pacientes encuestados reflejaron que brindan muy buenos horarios

de atencion.
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Ambiente agradable: el ambiente agradable se identifica desde el momento en que el
paciente entra a la clinica por eso se hace necesario de que los espacios donde el

paciente se va a ubicar sea agradable.

La calificacion dada al ambiente agradable segun los pacientes es de 4 al igual que la
competencia esto indica que los pacientes estan conformes con el ambiente en la

clinica.

Comodidad: para que el paciente este cdémodo se necesita no solo de la
infraestructura sino también de las personas que lo rodean por esta razén se evalla en
un 4 al igual que la competencia lo que significa que el paciente goza de la comodidad

necesaria en la clinica.

Confianza y seguridad: Clinica Maranatha tiene una prioridad de 3, indicando que los
pacientes se sienten seguros y confiados en la clinica y en los médicos que los

atienden.

La confianza y seguridad también la da el aspecto fisico de la clinica y los pacientes

encuestados reflejan que la clinica brinda una buena seguridad.

Calidad de la atencion: la atencién es percibida por los pacientes desde el momento

en gue estos entran a la clinica.

Los gestos, la cortesia, la amabilidad y el interés al paciente son aspectos que
encierra la atencion, los cuales han sido medidos con relacién a la competencia con una
calificacion de 5 indicando que los pacientes estan satisfechos con la atencién que

brinda clinica maranta.

Clinica san Sebastian en cuanto a la calidad de la atencion se refiere segun el
analisis en la casa de la calidad esta se encuentra por debajo de clinica Maranatha con
una calificacién de 3 lo cual significa que los pacientes estan mas conformes en la

atencion que brinda clinica Maranatha que la de clinica san Sebastian.
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4.3 Definicion del problema de calidad

4.3.1 Diagrama Ishikawa

Existen diferentes problematicas que estan afectando el proceso del servicio de

atencion y recepcion, estas percibidas por los pacientes:

En primer lugar la relacionada al tiempo de espera extenso del paciente. Lo que

propicia un ambiente poco agradable para el paciente.

Secundando la falta de control de las citas de los pacientes muestra claramente que
falta la gestién por parte de los directores de la clinica, lo cual es muy riesgoso para su

competitividad.

Luego la poca amabilidad brindada al paciente en la recepcién también es un factor

gue influye de manera negativa en el paciente.

Después la falta de automatizacion de en los procesos de la clinica, lo que

desfavorece ya que hace que trabajen con insumos de baja calidad.

La falta de capacitaciébn, muy necesaria para brindar una buena atencion a los
pacientes. Si al personal administrativo se le capacita continuamente, entonces la

persona encargada del area tendra un 6ptimo desempenio.

Finalizando con la poca informacion brindada en recepcion, lo que ocasiona que los

pacientes no sientan confianza y seguridad en la clinica.

De acuerdo a los aspectos analizados se pudo determinar que el mayor problema en

cuanto a la calidad del servicio en clinica Maranatha es:
“Deficiencia en el servicio de atencion y recepcion del paciente”.

Los pacientes consideran que el area de recepcion tiene debilidades que afectan
significativamente la atencion de la clinica, ya que es notable y perceptible la falta de

gestidn en esta area por parte de los directivos de la clinica.

Una vez explicado las causas y el problema de calidad en el area de recepcion
se presenta el diagrama de Ishikawa donde se identificaron los mismos.
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4.3.2 Diagrama de Pareto

Mediante esta herramienta se podra definir las causas mas importantes de la

falta de organizacién del servicio de recepcion.

Del total de pacientes que visitan clinica Maranatha se obtuvo como resultado
gue la muestra era de 150 personas, de las cuales por factor tiempo se aplicé un
pilotaje de 10% obteniendo que se tenia que aplicar 25 encuestas a los pacientes

gue a diario visitan la clinica.

En dichas encuestas se establecieron causas o factores que afectan la buena
atencién de la recepcionista hacia los pacientes y que se ve reflejada en la calidad

de los servicios de clinica Maranatha.

Una vez que se aplicé la encuesta y teniendo la frecuencia de eleccion para
cada causa, se ordenaron los factores de mayor a menor segun la frecuencia de
eleccion, seguido se sumaron los datos y se colocé la frecuencia acumulada y su

porcentaje como se muestra en la tabla.

TABLA DE CAUSAS QUE INCIDEN EN LA CALIDAD DEL SERVICIO

TABLA 7Y

Y Fuente: equipo investigador

6 6 25% | 80%
5 11 46% | 80%
4 15 63% | 80%
3 18 75% | 80%
2 20 83% | 80%
2 22 92% | 80%
2 24 100% | 80%
0 24 100% | 80%
0 24 100% | 80%
0 24 100% | 80%
0 24 100% | 80%
0 24 100% | 80%
24
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TABLA 8"

En la tabla No 8 Se muestra que en el 80% se encuentran las causas mas

significativas al problema.

De estas solo se analizaran las causas que estan indicadas en la grafica que

son relativas y que estan comprendidas en el 80% como causa directa del

problema.

Falta de capacitacion: tiene un impacto negativo en la clinica y este es

percibido por los pacientes en la atencion brindada.

Falta de control de citas: Afecta la atencion en la clinica ya que el tiempo de
espera es un parametro que se mide dentro de lo que es organizacién, significa
que si clinica Maranatha tuviera una buena organizacion el tiempo de espera seria

algo controlable.

Para los pacientes es importante que la clinica planifique y organice
adecuadamente su servicio para alcanzar la satisfaccion de los pacientes donde

fluya eficazmente la informacion necesaria de los pacientes.

¥ Fuente: equipo investigador
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Falta de automatizacién de los procesos: En esta causa se refiere al hecho
de poder ejecutar las funciones en recepcion de forma eficiente y que de esta

manera ayude a agilizar el proceso de atencion.

Tiempo de espera: Esto es provocado por el hecho de no tener conocimiento
sobre los procesos acerca del tiempo de espera para una clinica privada ya que el
tiempo de espera que una persona puede tolerar es de 30 minutos y en la clinica

se sobre pasa este estandar de tiempo.

Sobre pasar el tiempo de espera en una clinica no es recomendable para el
paciente ya que en muchas ocasiones el paciente llega a la clinica sin desayunar
0 cuando va a realizarse un ultrasonido tiene que tomar mucha agua y soportar las

ganas de ir al bafio casi por 45 minutos.

4.4 Propuesta plan de mejora

El plan de mejora que se presenta a continuacion es para proponer distintas
alternativas que ayuden a fortalecer el servicio de atencion y recepcion de
pacientes de clinica Maranatha para asi lograr mayor éxito y competitividad al

iImplementar las siguientes estrategias.

Problema:

Deficiencia en el servicio de atencion y recepcion del paciente.
Objetivo del plan de mejora:

Proponer diversas alternativas de solucion a las distintas probleméticas que
causan que el servicio de Atencién y recepcion de pacientes sea deficiente.

Estrategias:

v Implementar un software para clinicas.

v/ Capacitar al personal administrativo.



Garantizar un servicio de calidad que
satisfaga las necesidades del
paciente.

Mejorar la atencion al paciente

Reuniones con los especialistas en
materia de software en servicios
médicos.

» Elaboracion de un programa
de capacitacién en software
para clinica.
» Entrenamiento y manejo de
herramientas tecnoldgicas.

Teléfono

C$ 5,070.00

Direccién general
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Organizar eficientemente la atencién
de los pacientes

Implementar un moderno Software
para clinica.

Mejorar la atencion al paciente

Pago del software con el 5% de las
ventas semanalmente

» Adquisicion de una licencia
para software de Clinicas.
> Instalacion del software en el
area de recepcion.
» Renovacion de la licencia
anualmente

Computadora con edicion de
Windows XP, Windows vista,
Windows 7, Windows 8.
USD 300.00
Direccion general
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Mejorar la atencion al paciente con
recursos eficaces

Implementar un moderno Software para
clinicas

Agilizar el proceso de atencion al
paciente

Pago del software con el 5% de las
ventas semanalmente

» Adquisicion de una licencia para
software de Clinicas.
» Instalacion del software en el area
de recepcion.
» Renovacion de la licencia
anualmente.
Computadora con edicion de Windows
XP, Windows vista, Windows 7,
Windows 8.
USD 300.00

Direccion general
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Optimizar el tiempo de espera del
paciente

Implementar un moderno software para
clinicas.

Disminuir el tiempo de espera del
paciente

Pago del software con el 5% de las
ventas semanalmente.

» Adquisicién de una licencia para
software de Clinicas.
» Instalacion del software en el
area de recepcion.
» Renovacioén de la licencia
anualmente.

Computadora con edicion de Windows
XP, Windows vista, Windows 7,
Windows 8.

USD 300.00
Direccion general

Las adquisicion e implementaciéon de un software para clinicas ayudara a
automatizar los procesos, organizando las citas y por tanto se disminuiran el
tiempo de espera del paciente en el area de recepcion.

Capacitar al personal aportara significativamente a que la atencién brindada sea
de calidad y asi se conserven y se capten nuevos pacientes para la clinica.

Aplicar programas de seguimiento innovadores que garantizan evaluaciones

reales que aporten a la mejora del servicio. (Ver anexo 1)



Costo del plan de mejora

Detalle del software para Clinicas

Software para clinica
Licencia | USD 300

La licencia es renovada anualmente.
El cambio del dolar equivale a C$ 29.00
En total son: C$ 8,700.00

Detalle de la capacitacion recibida en la clinica

Capacitacién

Refrigerio C$100.00
Pasaje C$100.00
Servicio CS4,870.00
Total CS5,070.00

Costo total: C$ 13,770.00

Software: 8,700.00
Capacitacion: 5,070.00
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V. Conclusiones

Al haber analizado la calidad del servicio de atencidn en recepcion del paciente en

clinica Maranatha, llegamos a la conclusion que:

Se identificé las necesidades, expectativas y percepcion del paciente de clinica
Maranatha a través de la herramienta QFD y Servqual y poder asi conocer situacion

actual la calidad del servicio.

Para determinar el problema de calidad del servicio de atencion en recepcion del
paciente se aplicé la herramienta Ishikawa en donde se determind la deficiencia en el
servicio de atencidn y recepcion de pacientes y se analizaron sus principales causas en
el diagrama de Pareto, las cuales fueron el tiempo de espera extenso, la falta de control
de citas, la falta de capacitacion del personal y la falta de automatizacién de los

procesos.

Se elabordé un plan de mejora donde se proponen alternativas estratégicas que
ayudaran a mejorar y organizar el servicio de atencidon en recepcion del paciente
determinando los costos del plan de mejora en que incurriria la clinica al implementar las

estrategias y poder llegar a ser mas soélida y competitiva.
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VII. ANEXOS

FORMATO DE EVALUACION DEL SERVICIO (propuesta)

Anexo 1

O 00 N O U & W N B

=
o

ITEMS

SI

NO

Hay demora en los tramites que se hacen antes de recibir la
atencion

Poseen elementos de Calidad

Me atienden a la hora citada

El tiempo que esperé para ser atendido fue satisfactorio

El personal de recepcion es amable conmigo

Me brindan informacién clara y oportuna

El ambiente de recepcion es agradable y atractivo

El personal me inspira confianza y seguridad

El personal esta calificado para atenderme

Yo volveria a atenderme aqui
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Evaluacion del servicio de atencién y recepcion de clinica Maranatha
e Este cuestionario es anonimo. No lo firme ni escriba una identificacion

Se miden diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando con una “X” un niumero
entre el 1 y el 5 siendo el 1 la minima satisfaccion y el 5 la maxima.

Elementos tangibles: 1/2(3|4|5

1.-La clinica tiene equipos de apariencia moderna

2.- Los elementos materiales (muebles, equipos) son visualmente atractivos

3.- El personal de recepcion tiene buena presentacion

4.- Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un
buen servicio.

Fiabilidad o presentacién el servicio:

5.- El servicio responde a lo que usted esperaba

6.- Cuando la recepcionista le promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple

7.- Cuando tiene un problema en el servicio la recepcionista demuestra interés
en solucionarlo

8.- La recepcionista brinda bien el servicio desde la primera vez

9.- La recepcionista demuestra estar capacitados para responder a sus preguntas.

Capacidad de respuesta:

10.- El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio

11.- La recepcionista nunca estdn demasiado ocupada para atenderle.

12.- Si necesitd resolver algunas dudas se le atendi6 en un tiempo adecuado.

13.- La recepcionista demuestra estar capacitada para ofrecer un pronto
servicio.

14.- Le demuestran amabilidad y buen trato

Seguridad:

15.- El comportamiento de la recepcionista le inspira confianza y seguridad

16.- La recepcionista tiene conocimientos suficientes para responder a sus
preguntas.

17.- La recepcionista demuestra igualdad para todos los pacientes.

18.- La recepcionista demuestra capacidad de organizacion del servicio.

Empatia:

19.- La recepcionista se preocupa por los intereses de los pacientes.

20.- Ofrece horarios convenientes para todos los pacientes.

21.- La recepcionista entiende las necesidades especificas de los pacientes.




