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Se realiza una investigacion cuantitativa para identificar el nivel de satisfaccion
percibido por los clientes corporativos del laboratorio de Patologia y Citologia
CITOSALUD S.A.S, una entidad privada prestadora de servicios de salud que se
encarga de contribuir al diagndstico de diversas enfermedades. A través de la
recoleccion de informacién de la mayoria de los clientes corporativos se intenta
saber ademas de la satisfaccion que les brinda la entidad, cuales son las
expectativas que se tienen frente a los diferentes niveles de servicio de la
institucién. Para recolectar esta informacién se disefian y aplican instrumentos
(encuesta), se tabulan, se interpretan y se concluye finalmente que la mayor parte
de los clientes si estan satisfechos con el servicio prestado y de acuerdo con los
datos analizados se recomienda a la institucion mejorar en aspectos como la
eficacia en las diferentes diligencias para evitar pérdidas de clientes, que son el
pilar de la institucion.Logrando asi el cumplimiento de su visidn y mision
alcanzando un servicio de patologia de mediana complejidad, con la
implementacion de ciencia y tecnologia que perfeccionen el servicio.
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2. INTRODUCION

Esta investigacion se realiza con el fin de identificar una estrategia dirigida a
evaluar la satisfaccion de los clientes corporativos, revisando los componentes de
cada una de las variables importantes en este aspecto, con el fin de conocer el
grado de fidelidad, lealtad y permanencia de dichos clientes en aras de asegurar
el desarrollo sostenible de la institucion. A la fecha no se cuenta con instrumentos
como bases de datos de los clientes para obtener la informacién de la
anteriormente mencionada satisfaccion, con la sistematizacion de los datos se
podra hacer analisis del estado en que se encuentra la Institucion, buscando
fortalecer los aspectos débiles y forjar una Entidad Prestadora de Servicios de alta
calidad.

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Laboratorio de Patologia y Citologia CITOSALUD S.A.S. es una Institucion
Prestadora de Servicios (I.P.S.) de Salud de caracter privado que presta servicios
de complejidad diagndstica de segundo nivel en el territorio caldense y a nivel
regional, orientado hacia el diagnéstico anatomo-patolégico y citolégico de la
enfermedad. La Institucion se ha caracterizado durante sus 25 afios de servicio a
la comunidad como una I.P.S. lider en el diagnéstico de la enfermedad, contando
con profesionales con altos estdndares de calidad cuyo principal objetivo es
brindar un diagnostico confiable y oportuno, razén por la cual, en la actualidad
cuenta con un gran namero de clientes corporativos. Sin embargo, en el momento
se conoce parcialmente el grado de satisfaccion de estos clientes, teniendo
presente que en los tres afios anteriores han sido cuatro los clientes corporativos
que ya no contratan sus servicios con el Laboratorio de Patologia y Citologia
CITOSALUD S.A.S.
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En un mundo tan cambiante donde el caos es el protagonista y donde las
fluctuaciones sociales, econdémicas y politicas se han convertido en el desafio de
las organizaciones actuales, el cliente y la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas implicitas y explicitas son hoy el pilar fundamental para el
establecimiento de estrategias y actuaciones empresariales. Es asi, donde el
mundo interno organizacional debe enfocarse no solo en el conocimiento y
entendimiento de esas expectativas, sino también en dirigir y alinear sus politicas
y necesidades internas con las necesidades del cliente. Mantener el cliente
externo satisfecho merece un esfuerzo adicional por parte de los dirigentes y sus
colaboradores, asi como también, una construccién estratégica que permita
evidenciar su satisfaccibn, como una politica institucional. Sin embargo, las
organizaciones deben no soélo conocer lo que espera el cliente de ellos, sino
también, aquellos elementos que lo hagan desviarse hacia la competencia o por el
contrario permanecer y ser fieles. El Laboratorio de Patologia y Citologia
CITOSALUD S.A.S. se ha esforzado por mantener procesos y procedimientos que
conlleven a la satisfacciébn del cliente corporativo, el cumplimiento de sus
necesidades y expectativas y por consiguiente su fidelizacion; sin embargo, se
desconoce la percepcién que los clientes tienen de la organizacion, asi como
también, conocer cuales son los elementos y atributos que los hacen permanecer
y ser fieles a pesar de sus debilidades.

Conocer y entender lo que piensa el cliente corporativo, como percibe la
organizacion y qué lo hace quedarse con ella, no solo conllevara al desarrollo de
estrategias organizacionales eficaces relacionado con la retencion del cliente, sino
también con el establecimiento de procesos y procedimientos confiables,
oportunos y seguros; siendo la sostenibilidad organizacional el resultado de la
construccion y fidelizacion del cliente como su pilar fundamental. Es asi como la
presente investigacion no solo contribuira en la deteccion de los niveles de
satisfaccion del cliente corporativo, sino también en la identificacion de los
atributos organizacionales que los clientes consideran incluyentes y excluyentes y
gue son traducidos en fidelidad, lealtad y permanencia, hoy éstos niveles y
atributos son desconocido por el Laboratorio de Patologia y Citologia CITOSALUD
S.AS.

Por lo anterior, la investigacion que se pretende realizar, no solo tendra utilidad
interna relacionado con hacer explicito lo implicito y permitir hacer sugerencias o
recomendaciones tendientes a la mejora y establecimiento de un direccionamiento
estratégico enfocado a la satisfaccion y fidelizacion del cliente corporativo, sino
gue también, permitira entender aquellos atributos, necesidades y expectativas
importantes del cliente corporativo frente a un Laboratorio de Patologia y Citologia
de similares caracteristicas. OBJETIVOS
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5. OBJETIVO GENERAL

Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes corporativos con respecto a los
servicios ofertados por el Laboratorio de Patologia y Citologia CITOSALUD S.A.S.
para proponer estrategias al interior del mismo tendientes a la mejora de la
Institucion y a la fidelizacién del cliente corporativo.

6. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar la percepcion general que tienen los clientes corporativos frente a la
calidad del servicio prestado por el Laboratorio de Patologia y Citologia
CITOSALUD S.AS.

e Indagar sobre las falencias que los clientes corporativos identifican en el
Laboratorio de Patologia y Citologia CITOSALUD S.A.S.

e Identificar las fortalezas que los clientes corporativos identifican en el
Laboratorio de Patologia y Citologia CITOSALUD S.A.S.

e Reportar al Laboratorio de Patologia y Citologia CITOSALUD S.A.S. los
resultados del presente estudio.
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7. UBICACION CONTEXTUAL

El Laboratorio de Patologia Y Citologia CITOSALUD SAS fue fundado en el afio
1984 y en ese entonces tenia su sede en el Centro Medico de la Mujer y fue hasta
el afio 2002 cuando adquiri6 una sede propia en la calle 64 N° 24-27, por el
médico patdlogo Doctor Guillermo LépezGuarnizo en la ciudad de Manizales, con
el propésito de brindar un apoyo en el diagnéstico oportuno y preciso de
enfermedades a toda la poblacion caldense.

El laboratorio de Patologia y Citologia CITOSALUD SAS es una institucion que
presta servicios de salud y se dedica al diagnéstico de la enfermedad por medio
del estudio Anatomopatoldgico y Citolégico principalmente en la poblacién de
Caldas. Su compromiso con la calidad es “la entrega de informe
Anatomopatolégico y Citoldgico confiable, con procesos y procedimientos seguros
y eficientes, con un personal competente y calificado, atencion con calidad,
continua y oportuna que apunta a la satisfaccion del usuario, logrando asi
fidelizacion y adhesion de nuestros clientes, sostenibilidad financiera y
mejoramiento continuo de los procesos dentro del marco normativo de servicios de
salud de Colombia”.

Su visién y mision apuntan al mejoramiento de la calidad siempre brindando lo
mejor en cada uno de sus procesos con una infraestructura acorde para la
prestacion del servicio y un talento humano capacitado.
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VISION

“Seremos en el aino 2018 un laboratorio que presta servicio de patologia de alta
complejidad, implementando técnicas diagndsticas y estudios complementarios de
tercer nivel como lo son la citometria de flujo, biologia molecular, FISH, CISH y
citologia cervicovaginal de base liquida, logrando asi aumentar en un 20%
nuestros servicios; destacandonos en el 80% del mercado por la credibilidad y
precision diagndstica y por su excelente oportunidad no superando los 5 dias
hébiles; lo que permitira ampliar la prestacion del servicio en un 10% a nivel
nacional principalmente en ciudades intermedias, proyectando nuestros valores y
principios a los clientes y comunidad generando procesos investigativos y
logrando ser el laboratorio de referencia para la realizacion de estudios
Anatomopatoldgicos y citolégicos oportunos, confiables y seguros” .

MISION

“Prestar servicios de diagndstico Anatomopatoldgico y citologico de baja vy
mediana complejidad ajustados a la normatividad vigente principalmente para la
poblacién del Departamento de Caldas; garantizando durante el proceso de
atencién, un diagnéstico confiable y oportuno. Nos regimos por estandares de
calidad orientados al mejoramiento continuo para lo cual mantenemos condiciones
técnico cientificas y de infraestructura fisica 6ptimas y responsables con la
seguridad del paciente, procesos administrativos y financieros eficientes y una
vocacion de servicio que se traduce en un trato humanizado que garantiza la
satisfaccion del usuario como mecanismo para promover su salud; el desarrollo
profesional y personal de nuestro equipo de trabajo y la sostenibilidad
organizacional” .

Por tal motivo y para apoyar en el mejoramiento de la calidad en la prestacion de
su servicio se ha decidido realizar este trabajo investigativo en esta institucion el
cual esperamos que le sea de gran ayuda.!

1Fuente: Documentos institucionales de Citosalud
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8. REFERENTE TEORICO

9. ANTECEDENTES
Tabla 1: Antecedentes

Organizacion
Panamericana
de la Salud

La satisfaccion
del cliente
usuario

2007

- Reconocer que existen
diferentes tipos de usuarios en
el laboratorio.

-Establecer la relacion usuario-
sistema de calidad.

- Elaborar y aplicar
cuestionarios o0 encuestas para
establecer el nivel de
satisfaccion de los usuarios
externos.

- Analizar la cadena de
procesos para determinar los
eslabones criticos y medir la
satisfaccion de los usuarios
internos.

- Evaluar los resultados de
cuestionarios y encuestas y
recomendar cambios.

- Implementar un proceso para
la medicion continua de la
satisfaccion del usuario.

Se debe enfatizar la importancia de la
medicion sistematica del grado de
satisfaccion del cliente o usuario: para
una institucion como un laboratorio, la
satisfaccion del paciente o cliente
externo esta vinculada al prestigio
profesional del laboratorio y su imagen.
La calidad requiere la satisfaccion de
todos y el sistema exige medirla como
funcién del mejoramiento

Continuo.
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VOL2n°1
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Ultima
actualizacion
21de
Marzo de
2017

Resumen: En el presente
trabajo se abordan las
estrategias que realizan las
compafiias para elevar su
competitividad a través de la
satisfaccion de sus clientes.
Por esta razon, la Gestion de
la Calidad Total se convierte
en una herramienta clave al
ser un modelo que busca,
desde la perspectiva de las
empresas, crear valor a sus
clientes. Por ello, en los
ultimos afos se han generado
una proliferacion de estudios
sobre las ventajas de Ila
reorganizacion de la empresa
para favorecer la creacion de

unidades de negocio
orientados a resultados vy
vertebrados por procesos

creadores de valor afadido. A
través de consultores,
certificaciones 0  premios,
estan tratando de ser
reconocidas como participes
de la Gestion de la Calidad
Total.

12

A través de los principios y la filosofia
de la Calidad Total debemos buscar
siempre la satisfaccion del cliente
prestando un servicio de calidad. Esto
nos permitird diferenciarnos de la
competencia y obtener, en
consecuencia, una ventaja competitiva
sobre ella y, también, lograr la
fidelizacion de los clientes. Dicha
fidelizacién ha de ser una preocupacion
constante de las empresas, "ya que es
mucho méas costoso conseguir nuevos
clientes que mantener los actuales,
existen multitud de formas y técnicas
para fidelizar a los clientes, pero sin
duda una de ellas es ofrecer un servicio
de elevada calidad que sea dificilmente
imitable por la competencia, siendo
muy importante saber medir la calidad
de servicio para conseguir elevados
niveles que garanticen la satisfaccion
de los clientes" (Julia et al 2002).
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MARCELA
MALDONADO
CLAVIJO,
JAIRO
MORALES
QUEVEDO,
MAICOL
VILLANUEVA
VERA

CONDICIONES
ASISTENCIALES Y
ADMINISTRATIVAS
QUE
POTENCIALMENTE
INFLUIRIAN EN LA
SATISFACCION DEL
CLIENTE INTERNO Y
EXTERNO DE UN
SERVICIO DE
SALUD:
IMPLICACIONES
PARA LA GESTION
OPERACIONAL.

UNIVERSIDAD
DEL

ROSARIO
FACULTAD
DE
ADMINISTRACION
MAESTRIA

EN
ADMINISTRACION
EN SALUD

AGOSTO, 2013

Objetivo General: Identificar y
analizar los factores asociados
al nivel de satisfaccion de los
usuarios internos y externos
de los 12 centros de salud del
Patronato Provincial de
Pichincha y como éstos
aportan a un analisis de los
principios de Gestion de
calidad.

La valoracion de la satisfaccion de los
servicios de salud por parte de los
usuarios y funcionarios no solo se
compone de caracteristicas de indole
asistencial relacionadas con el proceso
de atencion y los resultados de
atencion, existen otros factores que
también adquieren importancia a la
hora de evaluar la satisfaccion de los
servicios de salud los cuales estan
relacionados con la planeacion y el
disefio de la atencion, factores de
orden administrativo y operacional, que
no solo son importantes para el
funcionario, como actor principal de
estos, sino también para los usuarios
guienes actualmente evalian el
impacto que tiene la configuracion de la
atencion sobre los resultados en la
prestacién del servicio.

.Para los usuarios aspectos tales como
la solucion de quejas y reclamos, la
atencion oportuna de acuerdo a la
programacién 'y la dotacion de
materiales y equipos necesarios para la
atencion integral, son aquellos de
mayor valor, con respecto a la
valoracion dada por los funcionarios,
por lo tanto es evidente que para esta

13
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poblacién aspectos de tipo cognitivo
son la prioridad en la evaluacion de la
satisfaccion de los servicios de salud,
seria oportuno entonces realizar una
investigacion dirigida a la exploracion
de los aspectos afectivos tales como la
interaccion médico-paciente y calidez
humana.

.De acuerdo a los resultados descritos
es evidente que existen diferencias
significativas entre las condiciones
administrativas y asistenciales que a
futuro pueden influir sobre la
percepcion de la satisfaccion del
usuario. Es evidente que para los
funcionarios las condiciones de tipo
administrativo  tienen una  mayor
influencia que algunas condiciones de
tipo asistencial, mientras que para los
usuarios las condiciones de tipo
operacional y asistencial relacionadas
con la interaccion con el personal
médico y administrativo siguen siendo
predictores de alta importancia para
construir su percepcion sobre la
satisfaccion del servicio. Estos matices
se explican de acuerdo a los roles de
cada uno de los participantes pues
para los funcionarios todos aquellos

14
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factores implicados en la planeacion,
disefio y organizacion de la prestacion
de los servicios, son aquellos
predictores que estan bajo su
responsabilidad y por lo tanto tienen
una alta influencia en la satisfaccion de
los servicios de salud, mientras que
para los usuarios, los resultados de la

atencion son aquellos factores a
evaluar y por lo tanto a partir de ellos
emiten su valoracibn sobre la

satisfaccion de los servicios de salud.

XeniaCeladon
Brines

Gilbert Watson
Ellis

Estudio de
satisfaccion

del cliente
externo

Area de Salud
Puriscal -

Turrubares

Revistas
de

Ciencias
Administrativas

y
Financieras

de la
Seguridad
Social

Print versio
n ISSN 14
09-1259
Revista

Ciencias
Administrativas

y
Financiera

seguridad

Objetivo general: Conocer la
percepcion del cliente externo
con respecto de los servicios
de salud que brinda el Area de
Salud de Puriscal -Turrubares
mediante un estudio de
percepcion de los usuarios de
los servicios de las areas de
salud.

De acuerdo a los resultados descritos
es evidente que existen diferencias
significativas entre las condiciones
administrativas y asistenciales que a

futuro pueden influir sobre la
percepcion de la satisfaccion del
usuario. Es evidente que para los

funcionarios las condiciones de tipo
administrativo  tienen una  mayor
influencia que algunas condiciones de
tipo asistencial, mientras que para los
usuarios las condiciones de tipo
operacional y asistencial relacionadas
con la interaccion con el personal
médico y administrativo siguen siendo
predictores de alta importancia para
construir su percepcion sobre la
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satisfaccion del servicio.

Estos matices se explican de acuerdo a
los roles de cada uno de los
participantes pues para los funcionarios
todos aquellos factores implicados en
la planeacidn, disefio y organizacion de
la prestacion de los servicios, son
aquellos predictores que estan bajo su
responsabilidad y por lo tanto tienen
una alta influencia en la satisfaccion de
los servicios de salud, mientras que
para los usuarios, los resultados de la
atencibn son aquellos factores a
evaluar y por lo tanto a partir de ellos
emiten su valoracibn sobre la
satisfaccion de los servicios de salud.
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Objetivo general: El siguiente
trabajo tiene como obijetivo
identificar las  condiciones
asistenciales y administrativas
que influyen en la satisfaccién
de los usurarios de un servicio
de salud, para tal fin se tuvo
en cuenta no solo la
participacion de los usuarios,
sino también de los
funcionarios de la organizacion
hospitalaria, a partir de estas

Conclusiones: 1. El area de Salud de
Puriscal - Turrubares cuenta con 09
sectores, de los cuales solo 03, que se
ubican en la infraestructura sede del
area, cuentan con servicio de
vigilancia. La seguridad de la planta
fisica y bienes institucionales de los
restantes sectores y otras
dependencias del é&rea de salud
quedan desprotegidos en el horario
extra laboral, lo cual ha conllevado a
actos vandalicos y pérdida de equipos
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se realizO una comparacion
entre las calificaciones de
ambos, con el fin de conocer
las semejanzas y diferencias
entre las caracteristicas
asistenciales y administrativas
consideradas altamente
influyentes en la valoracion de
la satisfaccion de los servicios
de salud prestados y/o
recibidos.

valiosos.

2. Con respecto al trato del personal
Auxiliar de Enfermeria, los sectores de
La Gloria y Barbacoas presentan
niveles bajos en la percepcion del
cliente externo. Lo mismo sucede con
el trato de las secretarias en los
sectores de La Gloria 'y Turrubares.

3. Los clientes externos encuestados
tienen muy buena percepcién con
relacion a las acciones que lleva a cabo
el médico en el consultorio, sin
embargo, llama la atencibn que el
sector de Picagres presenta en forma
reiterada puntajes bajos en cada uno
de los rubros relacionados con este
topico. Seguido en Frecuencia por los
sectores de Santiago 2 y Barbacoas.

4. Con respecto al tiempo transcurrido
haciendo fila para conseguir cita en los
EBAIS, todos los sectores presentan
con mas frecuencia tiempos bajos, que
oscilan entre los 05 y 30 minutos.

5. El tiempo transcurrido en la espera
para ser atendido por el médico en el
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EBAIS es alto, siendo lo mas frecuente
120 minutos seguido de 180 minutos.
Los sectores donde transcurre mas
tiempo de espera son La Gloria con
240 minutos, Barbacoas, Pedernal, La
Gloria y Turrubares con 180 minutos.
Una posible explicacion es que los
clientes provienen de localidades
distantes y generalmente cuentan con
un servicio de transporte publico con
horario establecido que no concuerda
con sus necesidades y por tanto se ven
obligados a permanecer en el EBAIS
mientras se llega la hora de su cita.

6. La duracion de la consulta médica
con frecuencia oscila entre los 10 y 20
minutos en todos los Sectores, lo cual
esta acorde con la normativa existente.
Asi mismo el tiempo de llenado de
documentos por la secretaria fue bajo
en todos los sectores, oscilando con
frecuencia entre los 05 y los 15
minutos.

7. Con respecto a las actividades
realizadas por el personal de
salud con el cliente, el sector de
Picagres presenta bajos

18
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puntajes en la mayoria de rubros
contemplados, (charlas
educativas, visita domiciliaria,
informacion en salud e invitacion
para participar en actividades
comunales).

8. La percepcion del cliente externo con
respecto a las acciones realizadas por
el equipo de salud en la visita
domiciliaria, es baja en los rubros "da
referencia para consulta o control
médico", "revisa letrinas 0 servicios
sanitarios” Y "pesa nifios". Con
respecto a este Ultimo rubro, muchas
veces por falta de nifios en el hogar se
refleja negativamente, (como si no se
hubiera realizado dicha actividad). Esto
también puede ser una explicacion del
porqué algunos sectores aparecen con
bajo puntaje en el rubro "aplica
vacunas".

9. Con relaciéon al ambiente fisico de la
infraestructura  existente en los
diferentes sectores del area de salud,
los servicios sanitarios se constituyen
en el problema medular al recibir un
puntaje muy bajo en lo relativo a la
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limpieza, iluminacién, privacidad vy
ventilacion. Los sectores donde mas se
reflejan estas situaciones son Santiago
3, La Gloria y Turrubares. Por lo
demas, el ambiente fisico es percibido
como adecuado.

10. Los servicios de apoyo se perciben
como convenientes por parte de los
encuestados. Sin embargo, en varios
de los sectores hacen la observacion
en forma reiterada de la necesidad de
implementar el servicio de farmacia en
SuUs respectivos sectores y un servicio
de radiologia en la sede del area de
salud. Esta dltima observacion es muy
valida considerando la distancia que
debe recorrerse asi como el tiempo
requerido para asistir a un centro mas
especializado ubicado en San José,
entrabando esto la capacidad de
resolucion del &rea de salud.

11. Los clientes encuestados otorgan
un puntaje alto a los servicios de salud
gue brinda esta éarea, la cual es una
condicion que se repite en todos los
sectores, asi mismo la gran mayoria de
estos clientes recomendarian los
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servicios de salud de esta area a
familiares o amistades, generalmente
con el argumento de que en esta area
de salud se brinda buen trato y
atencion meédica. Esto refleja la
percepcién que tiene la poblacién en
relacion con la calidad de los servicios
de salud brindados.

12. Al brindarle a los encuestados la
oportunidad de dar sugerencias o
recomendaciones en relacion con los
servicios de salud del area, estos
refieren que se deben implementar méas
servicios de apoyo (farmacia en
algunos EBAIS y servicio de radiologia
en el area de salud), mejorar la
atencion  brindada, disminuir los
tiempos de espera y aumentar los
cupos para recibir 2atencion médica.

13. ElI 62% de las personas
encuestadas refieren que en caso de
dudas, inquietudes o quejas no saben a
donde o ante quién dirigirse, esto nos
hace pensar en la necesidad de
fortalecer el proceso de educacion e

22Marketing de servicios 2001
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informacion a los clientes externos, lo
cual redundaria en una mayor
satisfaccion y ¢ por qué no?, una mayor
eficiencia en la gestion local. Algunos
de los usuarios hacen la observacion
de que al presentar sugerencias, las
mismas no han sido tomadas en
cuenta. Preocupa la ausencia de un
mecanismo  de recoleccion  de
inquietudes o quejas de los clientes
externos que sea accesible y que
proteja su anonimato.
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La hipdtesis de trabajo es que los clientes corporativos del Laboratorio de
Patologia y Citologia se encuentran muy satisfechos con los servicios recibidos.

11.ASPECTOS A CONSIDERAR EN LA INVESTIGACION
A continuacion se hard una descripcion conceptual y tedrica de los principales
aspectos a tener en cuenta para el desarrollo de la presente investigacion.

12.SERVICIO AL CLIENTE

Dados los avances durante los ultimos afios en materia de desarrollo comercial y
competitividad, la estrategia del servicio al cliente se identifica como un
mecanismo, desarrollado por las instituciones, para alcanzar altos niveles de
calidad en cuanto a los servicios ofrecidos a los clientes, para esto, es
fundamental el desarrollo de actividades interrelacionadas que permitan el logro
de la satisfaccion de los usuarios. Dado lo anterior, Albrecht y Bradford
3(1)plantean que el servicio al cliente comprende todas las actividades que la
empresa o0 sus empleados desarrollan o efectian para satisfacer a los clientes,
tomando decisiones que los beneficien. Adicional a lo anteriormente citado, es
importante mencionar que el servicio al cliente proporciona ingresos, da resultado
en muchas formas, como por ejemplo, la retencién del cliente durante un largo
periodo de tiempo. Por lo tanto, es fundamental resaltar que todas las empresas
que desean prestar servicios, en este caso los Laboratorios de Citologia y
Patologia, deben contar con una gestidn interna orientada a la satisfaccion de los
clientes.

Uno de los pilares del servicio al cliente es la medicién permanente de la calidad,
al respecto, se expresan que "la calidad en los servicios es un problema de
metodologia, trabajo en equipo y relaciones humanas" (1). En cuanto a
metodologia, se hace referencia a la necesidad de contar con métodos,
estrategias y sistemas bien utilizados para recabar informacion, analizarla
confiablemente y tomar decisiones para la solucibn de una determinada
problematica existente, en vias de una mejora continua. Para esto es importante
gue todos los individuos que conforman la organizacién aprendan a cooperar y
trabajar unidos, en funcion no solo de los objetivos institucionales, sino también de
lograr la adaptacion frente a los cambios y realizar un plan de mejoramiento
continuo.

3La excelencia en el servicio
KB Albrecht, LIJK Albrecht, LJ Bradford - 1990 - sidalc.net
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Bradford define la calidad de servicio “como un estandar que sirve para determinar
el nivel de excelencia que las instituciones han disefiado, adoptado e
implementado para lograr el mayor nivel de satisfaccion de sus clientes, siento los
mismos quienes definen el nivel de calidad por medio de las expectativas y
necesidades impuestas, evidenciando dicha satisfaccion al momento de recibir el
producto o servicio deseado.

13.CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE

Se define como el conjunto de acciones encaminadas a lograr la satisfaccion de
las demandas o exigencias de los clientes, lo cual le implica a las instituciones un
conocimiento objetivo de la percepcion y expectativa de los clientes, por medio de
la adaptacion de sus instalaciones, ambiente, equipos, documentos, mobiliario y
apariencia de empleado. También implica tener presente aspectos como la
confiabilidad del servicio (prestacion del servicio de manera viable, concisa y
exacta) y la capacidad de respuesta (tener vocacion de servicio hacia los demas),
lo cual hace necesario desarrollar en los colaboradores sentido de seguridad,
empatia, conocimiento, atencién individualizada de las quejas, cortesia y respeto
hacia el usuario.

14.OBJETIVOS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

Senlle ® plantea que los objetivos de la calidad de servicio son:

1. Conseguir y mantener la calidad del servicio, para satisfacer de forma
permanente las necesidades de los clientes y los requisitos legales.

2. Garantizar a la direccion que la calidad obtenida se mantiene y mejora a lo largo
del tiempo y con independencia de las personas que en cada momento formen
parte de la plantilla de la empresa.

3. Tener una base de informacién con la que se obtengan datos para mejorar
continuamente.

4. Aunar y recoger los esfuerzos de todos los miembros de la empresa.

5. Obtener una visién global y particular de los procesos y evaluar su eficacia.
Teniendo presente los aspectos anteriormente citados, se lograra la satisfaccion
del cliente, integrando la calidad como un concepto dinamico que debe

4Fundamentos de marketing de servicios
decaops.com/file/libro-fundamentos-de-marketing-de-servicios-hoffman-pdf

5Guia completa de las normas ISO 1400
RB Clements, A Senlle - 1997 - uniciencia.ambientalex.info
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15.DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
Dimensién 1. Expectativas del cliente

Zeithaml y Bitner® identifican las Expectativas del Cliente como el conjunto de
“creencias relacionadas con la prestacion del servicio que funcionan como
estandares o puntos de referencias contra los cuales se juzga su desempefio”. Se
identifican como el elemento fundamental al momento de evaluar la calidad de los
servicios ofertados a los usuarios, lo cual le exige a las empresas conocer las
preferencias de los mismos para asi enfocar la prestacion de los servicios y
finalmente evaluar la respuesta frente a los servicios recibidos.

Los autores anteriormente citados identifican la falta de conocimiento de las
Expectativas de los Clientes como la principal brecha que existe en la Calidad de
los Servicios, debido a que la mayoria de las instituciones no se interesan por
conocer qué es lo que realmente quieren o necesitan los usuarios. Por lo tanto,
identifican como prioritario la adaptacion de un modelo que permita identificar los
niveles de satisfaccion de los clientes, teniendo presente que la satisfaccion del
cliente estard también determinada por su nivel de educacion, experiencias,
valores y expectativas, como se expone en el grafico N° 1 (3):

Tabla 2: Dimensiones para el estudio de calidad

66 Marketing de servicios, Mc Graw Hill, 2002
25
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Edixson Caldera Morillo et al. Dimensiones para el estudio de la calidad de servicios. ..

Cliente Brecha del

Compania

Brecha 1 Brecha 4

Brecha 3

Brecha 2

Fuente: Zeithaml, V.; Bitner, M., 2002

FIGURAN°1
MODELO DE LAS BRECHAS SOBRE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

Dimension 2. Percepcién del cliente

16.PERCEPCION
La percepcion se define como la capacidad de organizar los datos y la informacién
que percibimos por medio de los sentidos e integrarla como un todo, creando asi
un concepto. Dicho concepto varia de acuerdo a las experiencias y el aprendizaje
gue tiene el observador.
Hoffman y Bateson ‘definen la percepcion del cliente como "la sensacién que
experimenta un cliente después de recibir un producto o servicio. Esta percepcién
se forma cuando éste evalla el paquete de beneficios que le ofrece la empresa,
determina la relacién costo/beneficio y decide si la sensaciéon es buena". Al
tratarse de percepcion del cliente, los japoneses la denominan subjetividad social”
ya que consiste en la relacion entre lo que en verdad es un producto/servicio y lo
gue representara en un contexto social determinado.
Estos autores (4) definen los siguientes aspectos como de gran influencia en la
personay en su percepcion:

"Fundamentos de marketing de servicios
www.aptae.pe/.../0103-marketing-de-servicios-k.-douglas-hoffman-john-e.-g.-bateso...
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e Las necesidades y deseos, es decir, la motivacion de la persona la cual le hace
percibir aquello que le proporcionaria satisfaccion.

e Las expectativas; se tiende a percibir lo que se espera, aquello que resulta mas
familiar.

e El estilo de cada persona para enfrentarse al ambiente que lo rodea. Algunas
personas perciben mas un conjunto de detalles, no pudiendo recordar por
separado algunas caracteristicas especificas del objeto; otras en cambio reparan
en tales detalles.

e La cultura en la que crecio, la cual entrena en cierto modo la percepcién de la
realidad.

Segun se deben aplicar las siguientes caracteristicas para lograr la identificacién
de la percepcion de los usuarios que se presentan en la figura No 2.
FIGURAN®2
PERCEPCION DE LA CALIDAD Y SATISFACCION DEL CLIENTE

Confiabilidad _— Factores
Responsabilidad situacionales
Segundad
Empatia
Capacidad de Respuesta
Tangibles —
L
L n | Satisfaccion del
Cliente
Calidad del
Producto
4
Factores
- Personales
Precio

Fuente: Zeithaml, V.; Bitner, M. 2002

Suraman, Zeitham y Berry,® identifican como aspecto clave la concentraciéon de
esfuerzos de la organizacion para asi identificar las necesidades de los clientes y
determinar la manera en que estas necesidades afectan la percepcion del valor de
un servicio. Para esto, se utiliza la metodologia SERVQUAL que sirve para
comprobar como cada experiencia y percepciéon del servicio es particular,
entonces se pueden determinar niveles generales de satisfaccion mediante la

8Calidad del servicio y satisfaccion de los clientes
https://lwww.researchgate.net/.../28244054 Calidad_de_servicio_y satisfaccion_de_los ...
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recoleccion de informacion acerca de las necesidades de los clientes, la
evaluacion que hacen respecto a diferentes aspectos del servicio brindado y la
intencidn de volver a contratar el mismo servicio. La metodologia SERVQUAL, fue
desarrollada por Zeithaml, Parasuraman y Berry en el afio de 1990, a partir de sus
estudios realizados para Delivering Quality Service, identificando cinco categorias
bésicas que caracterizan a un servicio, las cuales son representadas en un
cuestionario de 22 preguntas. Los datos obtenidos de dicha fuente permiten
identificar y cuantificar las 5 brechas méas importantes que determinan el grado
de satisfaccion en los clientes, y por lo tanto, la calidad de un servicio.
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Segun la metodologia SERVQUAL segun Zeitham y Berry, los servicios poseen
caracteristicas especiales, las cuales son tomadas en consideracion por los
clientes para formarse un juicio respecto a la calidad del mismo. Estas
caracteristicas son integradas en 5 dimensiones generales, las cuales se
describen a continuacion:

¢ Elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas y apariencia del
proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con
los que el cliente esta en contacto al contratar el servicio.

e Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organizacion para ejecutar el servicio
prometido de forma adecuada y constante.

e Capacidad de respuesta: representa la disposicion de ayudar a los clientes y
proveerlos de un servicio rapido.

e Seguridad (Garantia): son los conocimientos y atencién mostrados por los
empleados respecto al servicio que estan brindando, ademas de la habilidad de
los mismos para inspirar confianza y credibilidad.

e Empatia: es el grado de atencidén personalizada que ofrecen las empresas a sus
clientes.

17.SATISFACCION DEL CLIENTE
Actualmente, la Satisfaccion del cliente es un aspecto primordial al momento de
evaluar la calidad del servicio, por lo que se convierte en un objetivo que traspasa
las fronteras de la mercadotecnia para constituirse en un pilar fundamental
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transversal a todas las areas funcionales de la institucion. Kotler,®(5)define
la satisfaccion del cliente como "el nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas". Estudiar la satisfaccion del usuario es un aspecto fundamental,
dado que favorece la retencion de los clientes y evita el abandono de los
proveedores por insatisfaccion de los mismos con los servicios recibidos.

Segun Sanchez!?, es fundamental evaluar el comportamiento de los proveedores
para identificar aspectos como la insatisfaccion, la calidad percibida, los fallos en
la prestacion del servicio y los costos de cambio.
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La satisfaccion del cliente se encuentra conformada por tres elementos:

e Rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega
de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio. Es el "resultado” que el cliente "percibe”, es decir, el
valor agregado que obtuvo en el producto o servicio que adquirié.

e Elrendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

e Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.

e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la
realidad.

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en
el cliente.

e Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

e Las Expectativas: se definen como la "esperanza" que los clientes tienen
de conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el
efecto de una o0 méas de estas cuatro situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda
el producto o servicio.

e [Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (p.ej.:
artistas).

e Promesas que ofrecen los competidores.

e Es fundamental que las empresas generen expectativas reales a sus clientes,
pues como lo define Kotler 1! “si las expectativas son demasiado bajas no se

°El marketing de servicios profesionales
¢ Por qué algunos clientes satisfechos desean cambiar de
proveedor?https://ubr.universia.net/article/viewFile/799/925
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Niveles de satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles
de satisfaccion:

Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente.

Satisfaccién: Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide
con las expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente (5).

Dados los anteriores niveles de satisfaccion del cliente se puede establecer el
grado de lealtad de los mismos hacia la empresa, se define:

Deslealtad condicionada por la misma empresa, cuando el cliente insatisfecho
cambia de marca, empresa o proveedor de manera inmediata.

La Lealtad Condicional es cuando el cliente satisfecho se mantiene leal a la
empresa mientras encuentra otra con prestacion de servicios con mayores niveles
de calidad. Finalmente

La Lealtad Incondicional se refiere al cliente complacido que es leal con la
empresa, marca o proveedor porque siente afinidad emocional que supera las
preferencias racionales. Lo anteriormente citado es de vital conocimiento para las
instituciones dado que como lo afirman Kotler y Armstrong "las empresas
inteligentes buscan complacer a sus clientes mediante prometer solo lo que
pueden entregar, y entregar después mas de lo que prometieron".

Cuando el cliente encuentra en el servicio recibido un nivel de calidad superior se
genera una intencion de comportamiento positivo hacia la empresa y por lo tanto,
existe una mayor probabilidad de comprar un producto o servicio de dicha
empresa en el futuro. Esta intencion de recompra es definida como la fidelidad del

11

https://www.google.com.co/search?q=Kotler&oqg=Kotler+&aqs=chrome.69i57j015.62450j0j9&sourcei
d=chrome&ie=UTF-8#
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cliente hacia la institucion, la cual debe ser aprovechada por las organizaciones
para establecer y mantener relaciones duraderas y mutuamente satisfactorias
entre la empresa y sus clientes, como lo afirma Barroso!? y Martin. (7) Ademas,
cuando se presenta esa relacion entre las dos partes involucradas se establece un
‘momento de verdad”, si es positivo generara una buena percepcién en el cliente
que resultard en relaciones positivas a futuro.
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TABLA 1. Antecedentes de la satisfaccion

FACTORES

El papel de las expectativas en la satisfaccion se ha estudiado en la literatura de
marketing desde una doble perspectiva:

- Expectativas como anficipacién de la experiencia, es decir, preconcebidas por el
consumidor: hacen referencia a las creencias de los clientes sobre el resultado de una
relacién, sobre lo que creen que va a ocurrir. Se considera que estas expectativas del
Expectativas consumidaor tienen un efecto directo sobre el nivel de satisfaccion.

- Expectativas como patrén de comparacién, como medida de referencia para
determinar el nivel de satisfaccién alcanzado: hacen referencia a lo que los clientes
piensan que podria y deberia ocurrir, por lo que tienen un cardcter normativo.

Hace referencia al resvltade de la prestacion. Los clientes no quieren extravagancias ni
promesas vacias: esperan que la empresa haga lo que tiene que hacer, desean que las
empresas jueguen limpio. Cuando no lo hacen, provocan en el cliente un sentimiento de
resentimiento y desconfianza (Farasuraman et al, 1991). Numerosos estudios han puesto
de manifiesto el efecto directo que el desempefio o resultade de la prestacion tiene
sobre la satisfaccién del cliente (Churchill et al, 1982; Halstead et al, 1994: Oliver et al,
1988; Tse et al, 1988).

Desempefio

La consideracién de la satisfaccién como una reaccién afectiva ha llevado a numerosos
investigadores a estudiar el efecto que las emociones, el afecto, pueden tener sobre los
niveles de satisfaccién del individuo (Westbrook, 1987; Westbrook y Oliver, 1991). Se
asume que las experiencias de consumo dejan en la memoria del individuo una sensacién
afectiva que influye en la determinacion de los niveles de satisfaccién del mismo.

Afecto

La equidad se define como la valoracion que un individve realiza sobre la justicia o
merecimiento de los resuvltados que obtiene, en comparaciéon con los que recibe ofra
Equidad persona que toma como referente. La literatura ha sefialado la existencia de una relacién
directa y positiva entre la equidad percibida y la satisfaccion del individuo (Oliver y
Swan, 1989; Swan y Oliver, 1991; Oliver, 1993)

Fuente: Adaptado de Szymanski y Henard (2001)

La satisfaccion de los usuarios implica para las instituciones prestadoras de
servicios de salud conocer y promover estrategias para satisfacer las necesidades
de salud de los pacientes.'® Para hacer tangible la satisfaccion de los usuarios, se
han desarrollado multiples instrumentos para medir la calidad de los servicios y la

12 a fidelidad del cliente en el &mbito de los servicios.

13| a fidelidad del cliente en el &mbito de los servicios: un andlisis de la escala intenciones de
comportamiento,
https://www.google.com.co/search?qg=Ila+fidelidad+del+cliente+en+el+%C3%Almbito+de+los+servi
cios&oqg=la+fidelidad+del+cliente+en+el+%C3%Almbito+de+los+servicios&ags=chrome..69i57.102
44j0j7&sourceid=chrome&ie=UTF-8#
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satisfaccion de los clientes. A continuacion se hara referencia a las tendencias
metodologicas para realizar estudios de satisfaccion de los usuarios.

18. TENDENCIAS METODOLOGICAS PARA REALIZAR ESTUDIOS DE
SATISFACCION DE USUARIOS

El aspecto primordial en el desarrollo de las metodologias es la creacion de
instrumentos que permitan medir de manera cuantitativa y cualitativa el nivel de
satisfaccion de los clientes. La mayoria de dichos instrumentos han sido de tipo
cuantitativo, sin embargo, al ser la satisfaccién de los clientes un aspecto que se
deriva de la percepcion de los usuarios, es fundamental evaluar también las
herramientas de evaluacion cualitativa.

19.MODELOS TEORICOS
e TEORIA DE LA NO CONFIRMACION DE EXPECTATIVAS

Es un modelo retomado de la mercadotecnia, sugiere que los clientes determinan
su satisfaccion, al comparar las expectativas que traian de un servicio o producto
con su funcionamiento real, permite predecir su satisfaccion o insatisfaccién, ya
gue compara las expectativas de calidad de lo que va a consumir un sujeto con la
experiencia real de consumo. Cuando la actuacion del producto o servicio es
mayor que las expectativas, resulta una no confirmacion positiva o satisfaccion;
cuando es menor es una no confirmacion negativa o insatisfacciéon. Para esta
teoria la actuacion del servicio esta definida como la percepcion subjetiva del
cliente acerca de la calidad del producto o servicio después de ser consumido,
(Shi; Holahan; y Jurkat, 2004)4

4Formacion de procesos de satisfaccion.
www.scirp.org/.../reference/ReferencesPapers.aspx?ReferencelD.
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e DESCONTENTO POTENCIAL
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Empieza a utilizarse en la década de los setenta del siglo pasado y considera que
las quejas de los clientes son una serie de multiples reacciones que emergen del
descontento que sienten cuando esperan que cierto servicio sea de tal o cual
forma. Este descontento puede ser de dos maneras: externo 0 que emerge, Yy
potencial. En el externo el cliente presenta sus quejas ante las instancias que le
puedan dar solucion; en el potencial, el cliente no presenta publicamente su queja,
sin embargo, esta insatisfecho con el servicio.

Las razones por las que se puede sentir descontento potencial pueden ser:

e Pensar que hacer patente una queja no resolvera el problema.

e Sentir que el procedimiento para quejarse es complicado, o simplemente lo
desconoce.

e Pensar que el asunto es demasiado pequefio y que no vale la pena quejarse.

e Pensar que quejarse esta por debajo de la dignidad.

e Creer que no quejarse es una costumbre social, una actitud mental o un hébito
de vida.

e ANALISIS DE DISPONIBILIDAD

Se encarga basicamente de medir que los recursos estén disponibles fisicamente
cuando se necesitan.

e MEDICION DE LA CALIDAD PERCIBIDA.

Fue desarrollada por Cronin y Taylor 1° en el afio de 1992, a diferencia del modelo
de no confirmacion, este modelo sb6lo se basa en percepciones. Segun esta
tendencia los clientes forman sus percepciones sobre la calidad de un servicio con
base en una evaluacién del desempefio en mdultiples niveles, y al final combinan
esas evaluaciones para llegar a la percepcion global de la calidad del servicio.

15| a calidad del servicio y la satisfaccion del consumidor
www.redalyc.org/pdf/4717/471747525008.pdf
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e ENFOQUE

El enfoque que tiene el estudio es de tipo cuantitativo'® ya que se demuestra la
hipotesis de la satisfaccion de los clientes corporativos, inicialmente se hizo
inicialmente un establecimiento de una pregunta inicial, y se continua con la
medicion de variables influyentes en la satisfaccion de los clientes como son la
entrega de resultados, la oportunidad en solucién de quejas y reclamos, atencion
al usuario, confiabilidad, amabilidad y otros aspectos relevantes en el estudio.

El principal método de medicién es de tipo cuantitativo y como principal exponente
se encuentra la técnica de encuesta, por medio de la cual se pueden realizar
evaluaciones cualitativas tanto como cuantitativas.

e DISENO

La investigacion uso un disefio de estudio descriptivo, pues implica observar el
fendbmeno de estudio y describir el comportamiento de las variables estudiadas,
sin alterar su comportamiento y resultados, obteniendo la relacion y medicion de
cada aspecto tratado.

21.POBLACION Y MUESTRA

La poblacién en este caso es igual a la muestra, ya que se tomd a todos los
clientes corporativos de CITOSALUD S.A.S. que tienen convenio actualmente con
la entidad. Este numero corresponde a 32 clientes corporativos, en los cuales se
busca evaluar su satisfaccion con los servicios que presta la entidad.

e PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Una vez identificado el grupo focal se procede a realizar encuestas
estructuradas previamente, con preguntas cerradas a losclientes
corporativos. La encuesta se caracteriza por ser una de las mejores
técnicas, para recolectar hechos importantes de comportamientos
realizados en situaciones especificas. Estas situaciones se denominan
incidentes criticos que son las actividades humanas observables de las que
se puede hacer inferencias y predicciones formando un pensamiento critico
sobre esta.

6Metodologia de la investigacion
http://dspace.ucbscz.edu.bo/dspace/bitstream/123456789/10878/3/9316.pdf
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El instrumento usado para la obtencion de informacion es la encuesta, para su
elaboracion se tuvieron en cuenta los objetivos que persigue la investigacion,
tanto general como especificamente. Para esto se realiz6 la encuesta estructurada
con 18 preguntas cerradas acerca de los diferentes aspectos que evaluan el
servicio, en éstas se califica la satisfaccion de los clientes corporativos, con cinco
items, que va desde muy insatisfecho a muy satisfecho.

23.PLAN DE ANALISIS DE INFORMACION

Para el analisis de la informacion del presente estudio contara con los siguientes
lineamientos:

o Ingreso de los resultados a la base de datos en Excel.

o Sistematizacion y tratamiento de datos en el software de Excel, en
donde se sacan medidas de tendencia central (media), haciendo los
respectivos graficos de las relaciones estudiadas, con los diferentes
instrumentos de medicion.

o Andlisis descriptivo de los resultados obtenidos en la sistematizacion y
el grafico de la informacién obtenida en las 36 encuestas, para poder
obtener las conclusiones mas relevantes para planear las mejores
recomendaciones para que la institucion CITOSALUD S.A.S tenga un
mejoramiento en su rendimiento.

Variable Definicién Definicién Tipo de | Escala de | Indicador
conceptual operacional | variable | medicién
Infraestructura | Conjunto  de | Mide el | Cualitativa | Nominal Clientes muy
elementos, grado de politbmica | satisfechos
dotaciones o | satisfaccion con la
servicios del  cliente infraestructur
necesarios corporativo a /total de
para el buen | con las encuestados
funcionamiento | instalaciones x100
de un pais, de |y planta
una ciudad o | fisica del Clientes
de una | laboratorio satisfechos
organizacion de patologia con la
cualquiera y  citologia infraestructura/
CITOSALUD total de
S.AS encuestados
x100
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Clientes
insatisfechos
con la
infraestructura
ftotal de
encuestados
x100
Tecnologia Conjunto  de | Nivel de | Cualitativa | Nominal Clientes muy
los satisfaccion politbmica | satisfechos
instrumentos y | en cuanto a con la
procedimientos | los tecnologia/
industriales de | instrumentos total de
un y  técnicas encuestados
determinado utilizadas en x100
sector o | la prestacion
producto. del servicio Clientes
de patologia satisfechos
o citologia con la
del tecnologia/
laboratorio total de
de patologia encuestados
y  citologia x100
CITOSALUD
SAS Clientes
insatisfechos
con la
tecnologia/
total de
encuestados
x100
Oportunidad | Momento o | Nivel de | Cualitativa | Nominal Clientes muy
circunstancia satisfaccion politbmica | satisfechos
oportunos o | del cliente con la
convenientes corporativo oportunidad/t
para algo. con las otal de
fechas de encuestados
entrega de x100
los reportes
de patologia Clientes
y  citologia satisfechos
del con la

laboratorio
de patologia
y  citologia
CITOSALUD
SAS

oportunidad/t
otal de
encuestados
x100
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Clientes
insatisfechos
con la
oportunidad/t
otal de
encuestados
x100
Fiabilidad Que ofrece | Grado de | Cualitativa | Nominal Clientes muy
seguridad o | satisfaccion politbmica | satisfechos
buenos de los con la
resultados. clientes fiabilidad/
Mecanismo, corporativos total de
método fiable. | con la encuestados
Creible, calidad x100
fidedigno, sin | técnica y
error. cientifica de Clientes
los reportes satisfechos
entregados con la
por el fiabilidad/
laboratorio total de
de patologia encuestados
y  citologia x100
CITOSALUD
SAS Clientes
insatisfechos
con la
fiabilidad/
total de
encuestados
x100
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Atencion  al | Acoger Percepcion Cualitativa | Nominal Clientes muy
usuario favorablemente | que tiene el politbmica | satisfechos
o satisfacer un | cliente con la
deseo, ruego o | corporativo atencion  al
mandato de | con respecto usuario/total
una persona. a la atencion de
ofrecida por encuestados
los x100
funcionarios
del Clientes
laboratorio satisfechos
de patologia con la
y  citologia atencion  al
CITOSALUD usuario/total
SAS de
encuestados
x100
Clientes
insatisfechos
con la
atencion  al
usuario/total
de
encuestados
x100
Portafolio de | Oferta de | Satisfaccién | Cualitativa | Nominal Clientes muy
servicios servicios del cliente politbmica | satisfechos
prestados en | corporativo con el
una Entidad. con la gama portafolio de
Cartera de | de servicios servicios/
mano para | ofertados por total de
llevar libros, | el laboratorio encuestados
papeles, etc. de patologia x100
y  citologia
CITOSALUD Clientes
SAS satisfechos el
portafolio de
servicios
[total de
encuestados
x100
Clientes
insatisfechos
con el
portafolio de
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servicios
[total de
encuestados
x100
Tarifa  por | Tabla de | Satisfaccién | Cualitativa | Nominal Clientes muy
servicio precios, del cliente politbmica | satisfechos
derechos 0 | corporativo con la tarifa
cuotas con los por
tributarias precios servicio/total
establecidos de
para los encuestados
servicios x100
prestados
por el Clientes
laboratorio satisfechos
de patologia con la tarifa
y  citologia por
CITOSALUD servicio/total
SAS de
encuestados
x100
Clientes
insatisfechos
con a tarifa
por
servicio/total
de
encuestados
x100

24.COMPONENTE ETICO

El profesional en administracion de servicios de salud, apunta hacia la honestidad,
la responsabilidad la calidad y el compromiso con el buen servicio para el usuario,
utilizando de una manera eficiente y eficaz los recursos que administre. Los
componentes basicos que hay que tener en cuenta en administracién en salud es
poder brindarle al cliente:

¢ Igualdad,

e Libertad,
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e Dialogo,
e Respetoy
e Solidaridad.

La Ley 1444 del 4 de mayo de 2011 crea el Ministerio de Salud y Proteccion Social
y mediante el Decreto 4107 del 2 de noviembre de 2011 se determinan sus
objetivos, estructura y se integra el Sector Administrativo de Salud y Proteccion
Social. En donde los objetivos del administrador de salud es formular, adoptar,
dirigir, coordinar, ejecutar y evaluar las politicas en materia de salud, y promocién
social en salud.

Asi mismo, el Codigo de Etica del Ministerio de Salud y Proteccion Social
constituye un esfuerzo por determinar los valores que quienes laboran en la
entidad asumen consigo mismos como sujetos y con el Ministerio como ente
regulador estatal y comprometido con la vida, como principio fundante del hombre,
asi como con la comunidad objeto fundamental del quehacer de la organizacion.
Busca establecer los principios basicos, reglas y modelos de conducta deseables
que deben regir la funcion puablica y particularmente, el quehacer de quienes
laboran en el Ministerio para alcanzar la mision institucional. La elaboracion del
codigo es la culminacién de un proceso de construccion participativo sobre los
valores y criterios de actuacion frente a la sociedad y que deben estar presentes
en la entidad, pero no se constituyen solamente en principios éticos sino morales e
inherentes a cada uno.

El Codigo de Etica establece los valores fundamentales que quienes laboran en el
Ministerio de Salud, sean sujetos que estén vinculados directa o indirectamente al
servicio de salud, deben reconocer la importancia del servicio, en la comunidad y
deben comprometerse con su gestion y el fortalecimiento de las relaciones
interpersonales. A su vez simboliza el propdésito institucional y personal que
contribuye a la imagen positiva del Ministerio y da como resultado una cultura
organizacional, cuyo nucleo son los principios y valores aqui sefialados.

25.RESULTADOS

A continuacion se muestran los resultados encontrados con la aplicacion de la
encuesta para medir la satisfacciéon de los clientes corporativos con el servicio
prestado por el Laboratorio de Patologia y Citologia CITOSALUD S.A.S. En la
encuesta se midieron 16 variables relacionadas con la satisfaccion percibida por el
cliente corporativo.

Instalaciones de CITOSALUD
40
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Gréafica 1. Instalaciones de CITOSALUD

82,35%

17,65%

MUY SATISFECHO SATISFECHO

Al evaluar la satisfaccion con las instalaciones del Laboratorio ***CITOSALUD
S.A.S se encontré que el 82,35% de los clientes se encuentra muy satisfecho con

estas y el 17,65% restante se encuentra satisfecho.

Gréfica 2. Entrega de resultados

—

MUY SATISFECHO SATISFECHO

Por su parte el 58,82% de los clientes manifestd sentirse muy satisfecho con la
entrega de resultados y el 41,18% se siente satisfecho, como se observa en la
gréfica. A pesar de esto existen recomendaciones en cuanto a la frecuencia de
reporte de resultados la cual deberd tener un término maximo de 5 dias, sin
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embargo existen casos minimos en los que se pasado por el altercado de
aplazarse la entrega de los mismos.

Gréafica 3. Informacién a los usuarios

55,88%

MUY SATISFECHO SATISFECHO

El 55,88% de los clientes se encuentra muy satisfecho con la informacién brindada
a los usuarios, y el 44,12% se encuentra satisfecho.
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Gréafica 4. Informacién a las EPS o IPS

82,35%

En la informacién brindada a las EPS o IPS el 82,35% de los clientes se encuentra
muy satisfecho y el 17, 65% se encuentra satisfecho.
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Gréfica 5. Resolucion de quejas y reclamos

55,88%

MUY SATISFECHO SATISFECHO

En la resolucion de quejas y reclamos el 55,88% se encuentra muy satisfecho el
porcentaje restante se encuentra satisfecho.
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Gréfica 6. Entrega de informes

50,00% 50,00%

Respecto a la entrega de informes los clientes se manifestaron en porcentajes
iguales (50%) estar muy satisfechos y satisfechos
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Gréfica 7. Seguridad en la prestacién del servicio

85,29%

14,71%

MUY SATISFECHO SATISFECHO

En cuanto a la seguridad en la prestacion del servicio el 85,29% de los clientes se
encuentran muy satisfechos.
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Grafica 8. Seguridad en el manejo de informacion
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MUY SATISFECHO SATISFECHO

Es muy alto el nivel de satisfaccion el 91,18% se encuentra muy satisfecho y el
8,82% manifiesta encontrarse satisfecho con la seguridad en el manejo de
informacion, siendo éste un indicador de calidad.
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Grafica 9. Cumplimiento con los requisitos del cliente

35,29%

MUY SATISFECHO SATISFECHO

En la seguridad en el manejo de informacién y el cumplimiento con los requisitos
del cliente manifestaron estar muy satisfechos en un 91,18% y en un 64,71%
respectivamente. Los porcentajes restantes manifestaron estar satisfechos.
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Grafica 10. Apoyo institucional y al usuario

61,76%

38,24%
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Gréfica 11. Acogida de inquietudes y sugerencias

47,06%

MUY SATISFECHO SATISFECHO

En lo referente al apoyo institucional al usuario el 61,76% manifestd estar muy
satisfecho, mientras que en la acogida de inquietudes y sugerencias el 52,94% se
encuentra satisfecho y el 47,06% se encuentra muy satisfecho.

50



)

| Universidad ®
daCatolica
-4l d¢ Manizales

VIGILADA MINEDUCACION

ESPECIALIZACION ADMINISTRACION DE LA SALUD
TRABAJO DE GRADO

Gréafica 12. Confiabilidad en el resultado

88,24%

11,76%
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Grafica 13. Capacidad instalada para el servicio

17,65%

MUY SATISFECHO SATISFECHO

Al igual que con la mayoria de variables anteriores en la confiabilidad en el
resultado y la capacidad instalada para la mayoria de los clientes manifestaron
estar muy satisfechos con estas variables.
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Gréafica 14. Horario de atenciéon

67,65%

32,35%

Es mayoritaria la satisfaccion de los usuarios con los horarios de atencion.
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Gréafica 15. Atencidén al cliente

58,82%

41,18%

MUY SATISFECHO SATISFECHO

Al analizar el horario de atencion y la atencién al cliente el 67,65% y el 58,82%
respectivamente manifestaron estar muy satisfechos.
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Gréafica 16. Satisfaccién con el servicio

MUY SATISFECHO SATISFECHO

En general para la mayoria de las variables los clientes manifestaron estar muy
satisfechos con el servicio prestado por CITOSALUD S.A.S, lo cual se comprueba
también en la grafica 16 en donde el 79,41% de los clientes expresaron estar muy
satisfechos con el servicio y el 20,59% restante dijo estar satisfecho.
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Grafica 17. Entrega de resultados con confiabilidad en los resultados.

OPORTUNIDAD EN LA CONFIABILIDADEN EL
ENTREGA DE RESULTADOS RESULTADO

El 83% de los clientes corporativos encuestados dicen estar muy satisfechos con
la confiabilidad de los resultados entregados por el Laboratorio de Patologia y
Citologia CITOSALUD S.A.S, de dicho porcentaje el 55% manifiestan estar
satisfechos con la oportunidad en la entrega de resultados. Segun lo arrojado por
la encuesta aunque no exista un 100% de satisfaccion con la oportunidad en la
entrega de reportes hay satisfaccion importante con la confiabilidad de los
mismos, caracteristica que permite que, a mediano y largo plazo, exista fidelidad
hacia esta institucion.

56



? Universidad ®
d4Catolica
§ de Manizales

VIGILADA MINEDUCACION

ESPECIALIZACION ADMINISTRACION DE LA SALUD
TRABAJO DE GRADO

8

Gréfica 18: Resolucion de quejas e inquietudes y sugerencias tomadas
en cuenta

OPORTUNIDAD EN LA LAS INQUIETUDES Y
RESOLUCION DEQUEJASY  SUGERENCIAS SON TOMADAS EN
RECLAMOS CUENTA

Con respecto a la relacion existente entre la satisfaccion conla oportunidad en la
resolucién de quejas y reclamos y la atenciénprestada por parte de la IPS frente a
las inquietudes y sugerencias que presentan los clientes corporativos, se
evidencia que la oportunidad la califican como muy satisfactoria en un 52%. Sin
embargo, se percibe una satisfaccion del 44% referente a la resolucién de
inquietudes y sugerencias. Lo anterior podria indicar que existen falencias al
interior de la institucion con el manejo de Sistema de Informacion y Atencion al
Usuario (SIAU), proceso encabezado por la lider de atencion al usuario.
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Gréfica 19: Satisfaccion y seguridad en la prestacion del servicio.

COMO SE SIENTEUSTED CONEL  SEGURIDAD EN LA PRESTACION DEL
SERVICIO PRESTADO? SERVICIO

El 75% de los clientes corporativos encuestados refieren estar muy satisfechos
con el servicio en general, de éstos un 80% declaran estar muy satisfechos con la
seguridad en la prestacion del servicio ofrecido por la entidad. Esto podria indicar
que la satisfaccion global del cliente corporativo con la I.P.S es excelente,
situacién que puede usarse a favor en pro de la fidelizacién del cliente corporativo.
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Gréfica 20: Relacién satisfaccion con el servicio con respecto a la capacidad
instalada para la prestacion del mismo.

CAPACIDAD INSTALADA PARA LA COMO SE SIENTE USTED CON EL
PRESTACION DEL SERVICIO SERVICIO PRESTADO?

Haciendo el analisis multivariado de la capacidad instalada con respecto a la
percepcion de satisfaccion del servicio se encuentra que el 75% de los clientes
manifestaron estar muy satisfechos con la primera variable y existe satisfaccion
con el servicio en un 75% de los clientes corporativos encuestados. Es importante
resaltar que la capacidad instalada del laboratorio, por ejemplo respecto al analisis
mensual de muestras es de 2116 muestras a procesar; sin embargo se evidencia
qgue la institucidbn sobrepasa su capacidad instalada en ocasiones hasta en un
105%. Como misién organizacional de la I.P.S se tiene planteada una oportunidad
en la entrega de biopsias para 5 dias habiles (en la actualidad los reportes estan a
12 dias habiles) meta que se encuentra pendiente por cumplir, presumiblemente
por lo anteriormente expuesto respecto a la capacidad instalada.
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26.DISCUSION

En el presente estudio realizado en el Laboratorio de Patologia y Citologia
CITOSALUD S.A.S, de la ciudad de Manizales, se investigdb sobre el grado de
satisfaccion de los clientes corporativos con respecto a los servicios brindados por
la entidad. Se pudo identificar que la I.P.S cuenta con un alto nivel de satisfaccion
en cuanto a las variables analizadas por medio de la encuesta aplicada, siendo
esto un pilar fundamental para el cumplimiento de su visién institucional, logrando
altos niveles de calidad y satisfaccion con respecto a los servicios brindados.

Teniendo presente que el mercado de la salud es cada vez mas complejo y
competitivo, es fundamental para las instituciones enfocarse hacia la busqueda de
altos niveles de satisfaccion de sus clientes, en pro no solo de viabilidad
financiera, sino ademas en garantizar la satisfaccion de sus usuarios y al mismo
tiempo influir de manera positiva con un impacto directo en el cumplimiento de las
metas institucionales y en el mejoramiento de la salud de la poblacién caldense y
a nivel regional.

Es importante resaltar que los clientes corporativos no solamente buscan calidad
técnica, oportunidad y precios favorables, sino ademascon la influencia de las
nuevas corrientes de humanizacion en la atencion, buscan servicios de salud con
calidad humana e integralidad.

Siendo la satisfaccion del usuario un atributo de la calidad percibida por los
clientes, es imperativo identificar las falencias a las que podrian hacer alusion el
44% de los clientes corporativos encuestados que afirmaron estar satisfechos con
el sistema de resolucidbn de quejas y reclamos por parte del sistema de
informacién y atencién a los usuarios (SIAU), se propone como estrategia de
analisis la revision del SIAU institucional, dado que este fue el porcentaje de
satisfaccion mas bajo que se detectd en la encuesta.

Es muy importante destacar que tras la aplicacién de las encuestas, el porcentaje
de clientes muy insatisfechos, insatisfechos, o indiferente (ni satisfechos/ni
insatisfechos) fue de 0%, cifra que da cuenta del trabajo realizado por la Institucion
en la busqueda del mejoramiento continuo de sus procesos Yy la retencién a largo
plazo de sus clientes corporativos, con miras hacia la fidelizacion.

Con base en lo anteriormente expresado y segun los resultados obtenidos con las
encuestas, se podria inferir que el buen servicio tendra un efecto directo sobre la
percepcion de calidad ofrecida, generando asi una relacion estable en el tiempo
con los clientes corporativos.
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De acuerdo a lo anterior instituciones con altos niveles de calidad del servicio,
generan a largo plazo lealtad incondicional y mayor participacion de usuarios. La
satisfaccion del cliente corporativo en el Laboratorio de Patologia y Citologia
CITOSALUD S.A.S. con respecto a la entrega de resultados, informes, seguridad
en la prestacion del servicio, adecuados horarios de atencion, resultados
satisfactorios en la acogida de quejas o reclamos, y por ultimo satisfaccion global
ha sido muy satisfactoria, lo que permite inferir que la medicién sistematica del
grado de satisfaccion del cliente es una herramienta muy importante para una
institucion como un laboratorio, en donde la satisfaccion del cliente corporativo
esta relacionada directamente con el éxito organizacional.
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El laboratorio de patologia y citologia CITOSALUD S.A.S, tiene una muy
satisfactoria respuesta en cuanto a la entrega, confiabilidad y seguridad en la
prestacion del servicio, lo que la posiciona como una institucién importante a nivel
municipal, departamental y regional.

Otra variable que se tiene en cuenta al evaluar la satisfaccion del cliente es la
oportunidad en la entrega de resultados. En el laboratorio de Patologia y Citologia
CITOSALUD S.A.S, los clientes corporativos dieron respuestas muy satisfactorias,
lo que se traduce en una fortaleza institucional que promueve la permanencia a lo
largo del tiempo, disminuyendo la variacion e incertidumbre en términos
contractuales a nivel institucional.

El laboratorio de patologia y citologia CITOSALUD S.A.S, se encuentra
enmarcado en el mejoramiento continuo de los procesos y procedimientos que
permitan aumentar la satisfaccién de los clientes corporativos, orientAndose hacia
el cumplimiento de sus necesidades, expectativas y por consiguiente fomentando
su retencion.

Tras la aplicacion de la encuesta, sus resultados permiten deducir que la mayoria
de los clientes corporativos demuestran tener fidelidad y satisfaccion por los
servicios brindados por la institucion y su capacidad de respuesta técnica, humana
y cientifica.
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27.CONCLUSIONES

La falta de conocimiento sobre las expectativas de los clientes por parte de las
instituciones de salud, se puede definir como una de las principales brechas que
existe entre la calidad real y la calidad esperada de los servicios sanitarios. Dado
que la mayoria de las instituciones no se interesan por conocer qué es lo que
realmente quieren 0 necesitan sus clientes corporativos, los esfuerzos
institucionales se encuentra orientados hacia diferentes objetivos (econdmicos,
financieros, publicitarios, etc.), dejando de lado la bausqueda de la satisfaccion de
los clientes, pilar fundamental que fortalece el direccionamiento estratégico
institucional.
Tomando como punto de corte estadisticamente significativo un 60% podemos
decir que las variables que cuentan con un mayor porcentaje de satisfaccion son
en su orden:
1. Seguridad en el manejo de la informacion
(Muy satisfecho 91,18% y satisfecho el 8.82%).
2. Confiabilidad en el resultado
(Muy satisfecho 88.24%).
3. Seguridad en la prestacion del servicio
(Muy satisfecho 85.29%).
4. Instalaciones e informacién dada a EPS y IPS
(Muy satisfecho 82,35%).
5. Satisfaccion con el servicio en general
(Muy satisfecho 79.41%).

Las variables que tuvieron el menor porcentaje de satisfaccion fueron en su orden:

1. Atencion a las inquietudes y sugerencias

(Muy satisfecho 47.06% - satisfecho 52.94%).

2. Entrega de informes

(Muy satisfecho 50% satisfecho 50%).

3. Resolucion de quejas y reclamos,

(Muy satisfecho 55.88% vy satisfecho 44.12%).

4. Informacién otorgada a los usuarios

(Muy satisfecho 55.88% y satisfecho 44.12%).

5. Oportunidad en la entrega de resultados, atencion al cliente
(Muy satisfecho 55.88% y satisfecho 44.12%).
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28.RECOMENDACIONES

Con este estudio se logra una aproximacion parcial al grado de satisfaccion de los
clientes corporativos, pero no se conoce claramente lo que piensan, ni como se
percibe la organizacion y qué los hace quedarse con ella, por eso se recomienda
tener una politica enfocada a lograr de manera permanente una base de
informacion en la que obtengan datos que permitan mejorar continuamente, para
poder obtener una vision particular y global de los procesos y asi evaluar su
eficacia. Esto conllevara al desarrollo de estrategias organizacionales eficaces
relacionadas no solo con la retencion del cliente, sino también con el
establecimiento de procesos y procedimientos confiables, oportunos y seguros.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto inferimos que la mayor fortaleza en
cuanto a lograr la satisfaccion del cliente es la seguridad global ofrecida por la
entidad, la confiabilidad en los resultados y sus instalaciones, es decir que el area
técnica y operativa de la institucién cuenta con alto nivel de satisfaccién percibido
por los clientes, se sugiere continuar el proceso de mejora continua en esta area,
reforzando los aciertos que existen.

Respecto a los porcentajes mas bajos de satisfaccion llama la atencién que se
refieren a variables relacionadas con el Sistema de Informacion y Atencion al
Usuario (SIAU) en su gran mayoria, por lo que se hace necesario realizar un
estudio de dicho servicio. También se evidencian bajos porcentajes de satisfaccion
en la entrega de resultados e informes por lo que se propone realizar un plan de
mejora al interior del &rea encargada de dichos procesos después de un analisis
concienzudo del departamento para detectar las oportunidades de mejora,
mediante un analisis DOFArealizado con los empleados de Citosalud.
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30.ANEXOS

Anexo 1: Carta de autorizacion (peticion)

Manizales, Septiembre 11 de 2017
ado {1 Sl

[17

Doctor
GUILLERMO ANTONIO LOPEZ GUARNIZO

GERENTE
LABORATORIO OE PATOLOGIA Y CITOLOGIA CITOSALUD S.A S,

Asunto: solicitud autorizacidn para realizacién de estudio de mercadeo.

Cordial saludo

Por medio de la presente las estudiantes de la especializacién Administracién de la Salud de la
Universidad Catdlica de Manizales, abajo firmantes, solicitamas de manera respetuosa se nos
otorgue informacién sobre los clientes corporativos con los cuales ha tenido contrato la IPS
CITOSALUD SAS con el fin de realizar las respectivas encuestas de satisfaccion.

Se trata de un estudio transversal de satisfaccién del cliente corporativo que tendrd como
herramienta el use de la encuesta, lo anterior con el fin de conocer la satisfaccion y fidelidad de
los clientes corporativos, ademas ayudar 3 detectar posibles falencias y ventajas que dichos
ciientes refieran con respecto a la IPS Laboratorio de Patologia y Citologia CITOSALUD $AS.

Agradecemos de antemano su atencidn y colaboracion con el desarrollo de la presente

investigacion.

Atentamente,

c.c.10i8. 418 099
DY
40s; | ¥

/ 2433940

Leidy Yineth Rodriguez Amaya

Alicia Ramirez Macla
Paula Andres Castafieda Herndndez
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Anexo 2: Carta de autorizacion (Respuesta)

RESPUESTA CARTA PAULA CASTAREDA Y OTRAS

Manizales, septiembre 18 de 2017

Sefioras:
PAULA CASTANEDA HERNANDEZ,

LEIDY YINETH RODRIGUEZ AMAYA,

ALICIA RAMIREZ MACIA

Estudiantes Especializacion Administracion de la salud

Universidad Catolica

Cordial saludo,

Me permito informarles que hemos aceptado la realizacién del estudio sobre
satisfaccién del cliente corporativo relacionado con CITOSALUD SAS, LABORATORIO
DE PATOLOGIA Y CITOLOGIA pudiendo consultar la informacién disponible al

respecto.

Me gustaria conocer el proyecto que sustenta el estudio en relacién y los resultados

finales respectivos. Los datos necesarios serdn proporcionados por la doctora
MONICA ALEJANDRA LOPEZ ARIAS, encargada de los aspectos administrativos del

€aso.

Atentamente,

GUILLERM ONIO LOPEZ GUARNIZO
GERENTE ALUD
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Anexo 3: Encuesta

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

E-CE-03

VERSION 3

ofrece OTOSALUD SAS

De acuerdo a nuestra seterma de gestidn de calidad y buscando me|
su mayor satisfarcidn, solicito amablemente el diligenciamienta de
sefialando su estada de satisfaccién son los sigusentes elementos del producto y servicio que

arars nuestro servicios para
Ia siguiente encuesta

Mi: MUY INSATISFECHO - I INSATISFECHO - N5/NI: NI
SATISFECHO Mt INSATISFECHO - §: SATISFECHO - MS:
SATISFECHO

T I 3
Ml

s MS

1.Con kas instalacanes de CITOSALUD

2. Oportunidad en ks entrega de resultados

3. Oportunidad en ka infarmacion a kos usuarios

4. Oportunidad en s infarmacidn que coma EPS-IPS
Saolicita

5. Opoertunidad en ba resclucidn de quejas y reclamas

6. Oportunidad én ks entrega de informes

7.5egundad en la prestacidn del servcio

8. Seguridad en el manejo de la infermacdn del usuario

9, Atencidn por parte del personal

10.Respuesta a inquistudes v sugerencias

11.Confiabilidad del resultado

12. Capacidad instalada para la prestacidn del servicio

13. Horaria de atencidn

14. Amahilidad en atencidn tedefdnica

15 ¢{CAma e siente usted con el servicio prestadoe?

16, ;Qué es lo que no ke ha gustado del servicia?

17.
£0ué
cambiari
ar

1B. ¢ Cusles serian los servicios adicionales que le gustaria que prestara OTOSALUD?

Axrpectos por mejorar:

Gracias por su apoyo incondiclonal

Hombre de quicn diligencia

Institucién

Hota Entienda calidad por el cumplimiento de requisitos kegales, institucionales, de los
usuarios refacionadas con el producto v senvicio
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