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PLANIFICACION ESTRATEGICA Y NIVEL DE SATISFACCION DE

LOS CLIENTES DEL CENTRO MEDICO MEDICENTER

Carla Jaleny Angulo Samaniego

jaleny89@hotmail.com

RESUMEN

El presente documento se enmarco en una investigacion sobre la calidad del servicio al
usuario en el centro médico MEDICENTER. Se utilizaron fuentes primarias y secundarias
para caracterizar las falencias actuales en la atencion al cliente. A partir de estas falencias, se
desarroll6 una propuesta estratégica para mejorar ciertos procesos afectados y elevar la calidad
del servicio al cliente. La investigacion se centrd en el analisis tedrico de los términos
utilizados a lo largo del estudio, incorporando conceptos de diferentes autores para
comprender su relacién con las herramientas empleadas posteriormente. Ademas, se
enumeraron trabajos relacionados que sirvieron como referencia para generalizar algunas
conclusiones. Esta investigacion abordo la parte metodoldgica del estudio, incluyendo los
términos "poblacion” y "muestra”, que luego se utilizaron para llevar a cabo la encuesta a la
muestra estadistica relevante. También se detallaron las variables utilizadas en el estudio y en
el disefio de la encuesta. El enfoque principal estuvo en la propuesta, que permitié proponer
soluciones para mejorar la atencion al cliente. Estas propuestas se centraron en la capacitacion
del personal, el mejoramiento de la infraestructura, la promocién y la difusion de los servicios

ofrecidos por el centro medico MEDICENTER, entre otros aspectos.

Palabras clave: Planificacion estratégica, mejora, calidad, servicio.



INTRODUCCION

En la actualidad, los establecimientos de salud a nivel nacional no solo se dedican a la
prevencion y tratamiento de enfermedades, sino que también llevan a cabo intervenciones
dirigidas a garantizar la satisfaccion global de los usuarios. Alcanzar la satisfaccion de los
usuarios requiere un nivel éptimo de calidad en la prestacion del servicio. La calidad de la
atencion en una entidad empresarial u organizacional contribuye al progreso y al logro de los
objetivos establecidos. En el &mbito de la salud, la atencion al usuario desempefia un papel
crucial, ya que de ella depende en gran medida el grado de cumplimiento y satisfaccion de los
usuarios. Dadas las exigencias actuales establecidas por el "Ministerio de Salud PLAN
ESTRATEGICO INSTITUCIONAL 2021 — 2025" para todos los profesionales del sector
publico y privado, resulta imperativo evaluar la calidad de la asistencia sanitaria. Los
proveedores de servicios médicos deben centrar su atencion en la satisfaccién del usuario.

En este sentido, se hace hincapié en la importancia de evaluar los servicios médicos
considerando diversos criterios que inciden en la experiencia de los usuarios de las instituciones
médicas, tales como aspectos fisicos, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

El principal problema de estudio reside en que, el centro médico MEDICENTER
presenta deficiencias en sus procesos fundamentales, lo que se refleja en la baja satisfaccion de
los usuarios, asi como en los procedimientos burocraticos y la atencion al cliente. Ante esta
situacion, se hace necesario desarrollar una planificacion estratégica para su mejora e integrarla
en el Plan de Mejoramiento del centro médico MEDICENTER en la ciudad de Quito.

En este contexto, se implementard un Plan de Mejoramiento centrado en la atencion al
cliente, dado que la Gestion Administrativa y la calidad del servicio se ven afectadas por los
tiempos de espera para recibir atencion. En este sentido, la pregunta de investigacion reside en:
¢ Cuales son las causas principales de la baja eficiencia en los procesos criticos, la insatisfaccion

de los usuarios y los problemas en la tramitologia y la atencion al cliente en el centro médico



MEDICENTER en la ciudad de Quito, y como puede desarrollarse una planificacion
estratégica efectiva e integrarse en el Plan de Mejoramiento del centro médico para abordar
estas deficiencias?

El proposito de este estudio radica en la necesidad del centro médico MEDICENTER
de establecer procesos eficientes y eficaces que minimicen las demoras innecesarias en los
tramites, con el fin de alcanzar una satisfaccion genuina por parte de los usuarios de sus
servicios. Asimismo, busca orientar a laempresa hacia la mejora de su desempefio, reafirmando
su compromiso de proporcionar servicios de alta calidad, adaptados a las necesidades tanto
internas como externas de sus usuarios.

El objetivo general de esta investigacion responde a: Elaborar un plan para el
mejoramiento de la calidad enfocado en la atencién al cliente del centro médico
MEDICENTER en el area de consulta externa. Los objetivos especificos planteados son: 1.
Establecer teéricamente la elaboracion de un plan de mejoramiento enfocado en atencion al
cliente del centro médico MEDICENTER, analizando las fuentes de referencia actualizadas. 2.
Analizar la funcionalidad de atencion al cliente, que el centro médico MEDICENTER brinda
a sus usuarios mediante una encuesta y conocer los aspectos de fortalezas y debilidades que
presenta la empresa mediante un FODA. 3. Plantear propuestas que le permita al centro médico

MEDICENTER mejorar la atencién que brinda a los clientes.

MARCO TEORICO

Plan de mejoramiento

Segun el Ministerio de Educacion de Colombia (2018) “Un Plan de Mejoramiento es
el resultado de un conjunto de procedimientos, acciones y metas disefiadas y orientadas de
manera planeada, organizada y sistematica desde las instituciones”. Para Campos (2015); el
plan de mejoramiento es un “Conjunto de proyectos de corto, mediano o largo plazo destinados
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a subsanar debilidades detectadas durante los procesos de autoevaluacion.”, esta autora también
menciona que se debe “Orientar las acciones requeridas hacia la superacion de debilidades y
sus causas Y la conservacion y potencializacion de fortalezas” (p.15). EI FOGACOOP (2021)
menciona que un plan de mejoramiento. “es un conjunto de acciones sistematicas que propende
por el mejoramiento permanente de la gestion y los procesos de la entidad, el cual se construye
a partir de las fortalezas y debilidades encontradas en el proceso de evaluacion realizado por

los diferentes entes de control.”

Mejoramiento del Proceso de la empresa

Para Zarate (2016), la mejora del proceso, “es la actividad mediante la cual optimizas
las actividades de una empresa para que pueda funcionar mejor. Tiene como objetivo encontrar
las fallas e ineficiencias en las actividades dentro de una organizacion para ejecutarlas de mejor
manera”. La mejora de procesos es un aspecto crucial a trabajar en cualquier compafiia. Por
eso es importante que estén optimizados (workmeter, 2018).
Para el Bantu Group (2020), la mejora de procesos ayuda a las empresas a operar con mayor
eficiencia para alcanzar sus objetivos y, al mismo tiempo ofrecer un servicio de calidad a sus
clientes. Sin embargo, requiere de un andlisis y de una transformacién profunda para identificar
cada proceso y todas las etapas que deben completarse para su realizacion.
Servicio 0 atencion al usuario

Se conoce como la estrategia que implementan las empresas para satisfacer las
necesidades de sus clientes, mientras que la atencion refiere mas a cbmo hacemos sentir al
cliente al contactarse con nosotros, independientemente si finalmente prestamos un servicio o

no. (Da Silva, 2020)

Usuario

Para el sitio mheducation (2018), el usuario, es “la persona que compra habitualmente en la



misma empresa (consumidor habitual)” Para Painn (2020), el usuario, “es para quien se crean
0 se disefian tanto los productos como los servicios que pueda ofrecer una empresa. Y de ello
extrae un beneficio funcional”. Segun Peir6 (2017), “un usuario es aquel individuo que utiliza
de manera habitual un producto, o servicio. ES un concepto muy utilizado en el sector

informatico y digital”.

METODOLOGIA

Meétodo de investigacion

Inductivo

En esta investigacion se empleo6 el método inductivo para la recopilacion de informacion
a través de investigacion de campo, compuesta por una encuesta que permitié medir el nivel
de satisfaccion de los usuarios del centro médico MEDICENTER.

Analitica

Se buscaba explicar las relaciones entre variables, los factores involucrados y las
relaciones causales. Con el objetivo de determinar la satisfaccién de los usuarios con la
calidad de la atencion en el centro meédico MEDICENTER, esto se logré a través de la
descripcion y el analisis, permitiendo al mismo tiempo comprender la realidad que se vivia
en ese momento.

Alcance de la investigacion

Exploratoria

La investigacion exploratoria fue utilizada para estudiar un problema que no estaba
claramente definido, con el fin de comprenderlo mejor, pero sin proporcionar resultados
concluyentes. Se llevd a cabo cuando el problema se encontraba en una fase preliminar. Se
utilizaron la investigacion de tipo exploratoria para cumplir el objetivo de la investigacion

de encontrar las causas de la problematica que se presentaba.



Descriptiva

La investigacion descriptiva se encargo de puntualizar las caracteristicas de la poblacion
estudiada, centrandose mas en el “qué”, en lugar del “por qué” del sujeto de investigacion.
Su objetivo fue describir la naturaleza de un segmento demografico, sin centrarse en las
razones por las que se producia un determinado fendmeno. Se realizé una muestra para
determinar el nimero de personas a las que se les aplicaria el cuestionario, con el fin de
identificar las principales insatisfacciones que los usuarios experimentaban en la atencion
del centro médico MEDICENTER.

Enfoque de la investigacion

Metodologia cuantitativa

En la metodologia cuantitativa, la recoleccion y el analisis de los datos correspondieron
a instancias diferentes. Ambas se establecieron a priori y, por lo general, una vez proyectadas
no se modificaron, salvo en cuestiones de menor relevancia que no afectaron la confiabilidad
o validez del dato producido. La recoleccidn se refirio al acopio de informacion, tarea que se
llevd a cabo en dos contextos diferentes: el de campo y el experimental. EI primero no se vio
afectado por la artificialidad del contexto, pero pudo resultar menos valido y confiable al
introducirse inadvertidamente variables que afectaron sus resultados. EIl segundo pudo
valorar el nivel de sesgo al establecer el control de la situacion, mejorando sustantivamente
la confiabilidad y validez de la informacién, pero pudo pecar de artificioso. La posibilidad
de operar en uno u otro contexto dependié e influyé a la vez sobre los objetivos de
investigacion, la naturaleza del fendmeno y las limitaciones metodoldgicas. La metodologia
cuantitativa utilizé la recoleccion y el andlisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipotesis establecidas previamente, y confi6 en la medicion numérica,
el conteo y frecuentemente el uso de estadistica para establecer con exactitud patrones de

comportamiento en una poblacion.



Poblacion

Dentro de esta investigacion para encontrar una muestra adecuada se utilizo el calculo de
muestra, en esta investigacion se ha determinado un nimero aproximado de pacientes que se
hace atender en el centro médico MEDICENTER, en un mes cualquiera, determinando que en
el mes ingresan un aproximado de 1000 pacientes para su atencion.
Muestra

Para el calculo de la muestra en esta investigacion se utilizard una relacion de tipo
matematico que implica la proporcion de acierto y la proporcién de fracasos. Segun el tipo de
investigacion, se utilizara un 5% de probabilidad de error, y un nivel de confianza del 95%
utilizando la campana de Gauss, para realizar el estudio estadistico.
Tamafio de la muestra

Formula matematica de la muestra. La férmula mateméatica como se menciono
anteriormente utiliza la proporcién de aciertos y de fracasos para su calculo, ademas de utilizar

el error, y el nivel de significancia transformado a factor Z, de la distribucién normal.

Poblacion: Probabilidad de éxito - Probabilidad de fracaso
Nivel de confianza

Figura 1 Campana de Gauss para nivel de confianza del 5% a dos colas

Giwen: Mean = 0: Standard dewiation = 1: Mariance =1}
Two-tailed

Realizacion: Autora

De donde, el valor de Z es:

De donde



De donde
Z?’Npq
n_ez(N—1)+Z2pq
(1.96)2(1000) (0.5) (0.5)
" =10.05)2(1000 — 1) + (1.96)2 (0.5) (0.5)
960.4

"= 2498+ 0.9604
n = 277.542

En consecuencia, la muestra nos indica que debemos encuestar a un total de 278 usuarios
quienes utilizan los servicios del centro médico MEDICENTER.
Instrumentos y técnicas
Encuesta
Los instrumentos utilizados para la investigacion incluyeron un cuestionario semiestructurado
de preguntas cerradas, implementado a través de la técnica de encuesta. Este cuestionario fue
aplicado a los pacientes del centro médico MEDICENTER vy sirvi6 como base para el
desarrollo de la investigacion, con el propdsito de evaluar el grado de satisfaccion de los
pacientes. Estimados pacientes, les solicitamos su colaboracion al responder esta encuesta, la
cual tiene como objetivo abordar sus necesidades y mejorar la atencion al cliente.

RESULTADOS

Tabulacion de la Encuesta

1. ¢Estimado paciente conoce usted los servicios que ofrece el centro médico MEDICENTER?

Tabla 1

Servicios ofertados

N Si % No %
279 122,1 43,75 156,9 56,25

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal




Figura 2 Servicios ofertado

Servicios

57% 43% -

H No

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal

Analisis: Basados en los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta, se puede concluir
que, del universo de 279 personas encuestadas, aproximadamente el 56% del total, no conoce
los servicios el centro médico MEDICENTER, y el 44% aproximadamente, si los conoce. Se
puede recomendar realizar una campafa de comunicacion y socializacion, sobre los servicios

que presta el centro médico MEDICENTER, para conocimiento de todos los pacientes.

2. ¢Se siente usted satisfecho con el servicio que brindan el personal del centro médico

MEDICENTER?

Tabla 2

Satisfaccion del servicio

N Si % No %
279 76,7 27,5 202,3 72,5

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal

Figura 3 Satisfaccion del servicio

Satisfaccion

579% 43% uSi
B No
Fuente: Encuesta

Realizacion: Personal

Analisis:  Basados en los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta, se puede



concluir que, del universo de 279 personas encuestadas, aproximadamente el 73% del total, no
se siente satisfecho con el servicio que brindan el centro meédico MEDICENTER, y el 44%
aproximadamente, si estan satisfechos. Se puede recomendar, realizar un andlisis de los
procesos de atencion al cliente, para determinar, cual es el origen de la insatisfaccion que se
perciben en el servicio al cliente el centro médico MEDICENTER presta, para beneficio de los
pacientes.

3. ¢Se encuentra satisfecho con la puntualidad en la realizacion de su requerimiento?

Tabla 3

Puntualidad en el requerimiento

N Si % No %
279 38,4 13,75 240,6 86,25

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal

Figura 4

Puntualidad en el requerimiento

Puntualidad

57% 3% g
H No

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal

Analisis: Basados en los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta, se puede concluir
que, del universo de 279 personas encuestadas, aproximadamente el 86% del total, no se siente
satisfecho con la puntualidad en la realizacion de su requerimiento el centro médico
MEDICENTER, y el 14% aproximadamente, se siente satisfecho. Se puede recomendar,
realizar un analisis de los procesos de atencion al cliente, para determinar, ¢cuél? es el origen
del retraso en los procesos que perciben en el servicio al cliente del centro médico

MEDICENTER presta, para beneficio de los pacientes.
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4. ¢El centro médico MEDICENTER, cumple con sus necesidades como cliente del servicio?

Tabla 4

Cumplimiento de las necesidades

N Si % No %
279 1151 41,25 164,0 58,78

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal

Figura 5

Cumplimiento de las necesidades

Cumplimiento

57% '3% "3
B No

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal

Analisis: Basados en los resultados obtenidos en la aplicacidn de la encuesta, se puede concluir
que, del universo de 279 personas encuestadas, aproximadamente el 59% del total, no siente
que estén cumpliendo con sus necesidades en el centro médico MEDICENTER vy el 43%
aproximadamente, siente que si se cumplen con sus necesidades. Se puede recomendar, realizar
un analisis de los procesos de atencion al cliente, para determinar, ¢cudl? es el origen del
incumplimiento de las necesidades en el servicio al cliente del centro médico MEDICENTER

presta, para beneficio de los usuarios.

5. ¢El servicio prestado en el centro médico MEDICENTER fue como lo esperaba?

Tabla b

Servicio esperado

N

Si

%

No

%

279

34,9

12,5

2441

87,5

Fuente: Encuesta

Realizacion: Personal
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Figura 6

Servicio esperado

Servicio Esperado

57% 43% uSi
H No

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal

Andlisis: Basados en los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta, se puede concluir

que, del universo de 279 personas encuestadas, aproximadamente el 88% del total, piensan que

el servicio en el centro médico MEDICENTER, no fue como lo esperaba, y el 12%

aproximadamente, siente que si fue el servicio como lo esperaban. Se puede recomendar,

realizar un estudio de mercado para determinar lo que los pacientes esperan del servicio al

cliente en el centro médico MEDICENTER.

6. ¢Eltiempo que le llevo esperar para ser atendido fue el esperado?

Tabla 6

Tiempo de atencion

N Si %

No

%

279 59,3 21,25

219,7

78,75

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal

Figura7

Tiempo de atencion

Tiempo de atencion

u Si

H No

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal
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Analisis: Basados en los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta, se puede concluir
que, del universo de 279 personas encuestadas, aproximadamente el 79% del total, piensan que
el tiempo que le llevo esperar para ser atendido en el centro médico MEDICENTER, fueron
excesivos, y el 21% aproximadamente, piensan que el tiempo fue el adecuado. Se puede medico

MEDICENTER, para determinar si en realidad, el tiempo invertido es mas del esperado.

7. ¢Se siente satisfecho con la calidad del servicio?

Tabla 7

Calidad del servicio

N Si % No %

279 120,0 43 159,0 57

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal

Figura 8

Calidad del servicio

Calidad del servicio

u Si

57% 43%

H No

Fuente: Encuesta
Realizacion: Personal

Analisis: Basados en los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta, se puede concluir
que, del universo de 279 personas encuestadas, aproximadamente el 57% del total, no se
encuentran satisfechos con la calidad del servicio en el centro médico MEDICENTER y el 43%
aproximadamente, piensan que se encuentran satisfechos con la calidad del servicio. Se puede
recomendar, realizar una auditoria de calidad a los procesos de servicio al cliente del centro
médico MEDICENTER, para determinar si la percepcion de la calidad del servicio es baja

como lo perciben los usuarios.
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Anélisis FODA

El analisis FODA es un tipo de diagrama que se utiliza habitualmente en los negocios y la
educacion para estudiar los puntos fuertes. En el centro médico MEDICENTER se va aplicar
un instrumento de la investigacion para diagnosticar el estado actual de la empresa con un
analisis del FODA

Tabla 8 Matriz FODA

e Personal altamente capacitado y con gran o Recursos digitales poco explotados, y con
experiencia en los procesos de la baja utilizacion.
institucion. e Mala atencion a los pacientes.

e Logistica tanto de infraestructura fisica e Infraestructura inadecuada para la
como tecnoldgica para realizar tramites atencion al cliente.

virtuales como fisicos.

| Oportunidades | Amenazas
e Perfeccionamiento de servicios para los e Recibir quejas y demandas por falta de
pacientes calidad en el servicio.
e Cumplimiento de los objetivos trazados e El cambio de personal, no permite el
por el centro médico. correcto funcionamiento del centro
medico

Realizacion: Autora

Propuesta

Para la elaboracion de la Planificacion estratégica y nivel de satisfaccion de los clientes
del centro médico MEDICENTER, se han tomado en cuenta los datos que se desarrollaron
mediante el FODA, como también los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes.
Plan de capacitacion

La Capacitacion es un proceso que facilita al capacitando la retencion de ciertos
conocimientos, capaces de modificar las tacticas propias de las personas y de la organizacion
a la que corresponden.

Cronograma de capacitacion

14



Tabla 9

Cronograma
Tema Lugar y fecha N°.de | Costo
horas

Atencion centrada en el Red EMC 30 $0
paciente Curso online
Calidad de la atenciony | Campus virtual 35 $0
seguridad del paciente salud publica
Inteligencia UNIR 180 $ 230
emocional. Presencial

Total $ 230

Realizacion: Autora

Mejoramiento plataforma virtual

Su principal funcién es facilitar la creacién de entornos virtuales para impartir todo tipo de
formaciones, y brindar servicios a través de internet sin necesidad de tener conocimientos de
programacion.

Tabla 10

Presupuesto para redisefio y potenciacion de la plataforma CGE

2 Compra de servidores 3000 6000
1 Redisefio pagina web y plataforma 600 600
2 Compra de licencias 350 700

Total 7300

Realizacion: Autora

Plan de difusion
Un plan de difusion es una forma de hacer publicos los contenidos, o productos de una
persona o empresa.

Tabla 11

Acciones para el plan de difusion de la CGE

10000 Triptico 0,05 500
10 Informacidn redes sociales 50 500
5 Spot radio 200 1000

Total 2000

Realizacion: Autora
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CONCLUSIONES

Se establecio tedricamente la elaboracion de un plan de mejoramiento enfocado en la
atencion al cliente del centro médico MEDICENTER, mediante el analisis de fuentes
de referencia actualizadas. Se plantearon propuestas que permitieran al centro médico
MEDICENTER mejorar la atencion que brindaba a los clientes.

El andlisis realizado revela que el centro médico MEDICENTER posee fortalezas
significativas, como un personal altamente capacitado y una logistica bien establecida
para realizar trdmites tanto virtuales como fisicos. Sin embargo, se identifican
debilidades importantes, como el sub-aprovechamiento de recursos digitales, una
atencion deficiente a los pacientes y una infraestructura inadecuada para la atencion al
cliente.

A pesar de las oportunidades de perfeccionar servicios y cumplir objetivos trazados,
existen amenazas latentes, como el riesgo de recibir quejas y demandas por falta de
calidad en el servicio y la posible afectacion del correcto funcionamiento debido a
cambios de personal.

En este contexto, el centro médico MEDICENTER debe centrarse en potenciar sus
fortalezas, abordar sus debilidades de manera proactiva y aprovechar las oportunidades
disponibles para mitigar las amenazas, con el fin de mejorar la calidad de atencion y la
satisfaccion del cliente, garantizando asi su competitividad y reputacion en el mercado.
La propuesta para mejorar la Planificacion Estratégica y el nivel de satisfaccion de los
clientes del centro médico MEDICENTER se basa en los datos obtenidos del analisis
FODA v los resultados de la encuesta aplicada a los pacientes. Se sugiere implementar
un Plan de Capacitacion que incluya temas como atencién centrada en el paciente,
calidad de la atencién y seguridad del paciente, asi como inteligencia emocional.

Este plan se llevara a cabo en diferentes lugares y modalidades, con un costo total de
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$230. Ademas, se propone el mejoramiento de la plataforma virtual, con un presupuesto
estimado de $7300, para facilitar la imparticion de formaciones y servicios en linea. Por
altimo, se plantea un Plan de Difusion que incluye la creacién de tripticos, informacion
en redes sociales y spots de radio, con un costo total de $2000. Estas acciones se
orientan a mejorar la comunicacion con los clientes y promover los servicios del centro

médico MEDICENTER de manera efectiva.
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RECOMENDACIONES
Realizar campafas constantes de niveles de satisfaccion en el centro médico
MEDICENTER.
Realizar la repotenciacion de la plataforma para aumentar la velocidad y mejorar la
interfaz de los pacientes para que sea més facil de usar.
Ejecutar campafias de informacion y capacitacion para ayudar a los pacientes a
comprender lo que se puede realizar en la pagina web.
Realizar escalas de calificacion para los trabajadores del centro médico

MEDICENTER, con el fin de mejorar su servicio.
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