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Resumen

El servicio al cliente en un centro médico es esencial para garantizar la satisfaccion de los
pacientes y el funcionamiento eficiente de la institucion. En este contexto, el personal de atencién
al cliente desempefia un papel crucial al interactuar con los pacientes y sus familias. El servicio al
cliente en un centro médico se refiere a la atencion y el apoyo que se brinda a los pacientes desde
el momento en que ingresan hasta que reciben atencién médica y se retiran. Es esencial porque no
solo afecta la experiencia del paciente, sino que también puede influir en su recuperacion y
fidelizacion. Un servicio al cliente de calidad crea un ambiente acogedor, reduce la ansiedad de
los pacientes y establece una base de confianza en la atencién medica.

El personal de atencién al cliente debe ser amable, comprensivo y estar bien informado
sobre los servicios médicos ofrecidos. Deben brindar informacion clara sobre citas, costos,
procedimientos y seguros de salud, la comunicacion efectiva es esencial para resolver las
inquietudes y preguntas de los pacientes. La empatia desempefia un papel fundamental al tratar
con pacientes que pueden estar ansiosos o preocupados por su salud, escuchar activamente sus
preocupaciones y mostrar compasion puede hacer que se sientan valorados y atendidos. La gestion
eficiente de la documentacién y el flujo de pacientes también son aspectos criticos del servicio al
cliente en un centro médico. Un personal capacitado, amable y compasivo, junto con una
comunicacion efectiva y una gestion eficiente, son los pilares de un excelente servicio al cliente
en el &mbito médico. Esto contribuye a la satisfaccion del paciente y al éxito general de la
institucion médica

Palabras Claves: Atencion, Calidad, Clientes, Servicio, Usuarios



1. Planteamiento del Problema

El centro médico Carlos Luis Morales Reina, constituida en el canton de Babahoyo en el
mes de mayo del afio 2016, ubicado en el bypass y calle O, institucién que brinda servicio de salud
integral, educativo y de ayuda social ha sido escogido para el desarrollo de la investigacion.

En la actualidad, el servicio al cliente se ha convertido en un factor critico para el éxito y
la reputacion de cualquier organizacion, incluidos los centros médicos. EI Centro Médico "Carlos
Luis Morales Reina" de la ciudad de Babahoyo es una institucion importante que brinda servicios
de atencion médica a la comunidad. Sin embargo, en el periodo del 2022, enfrenta varios desafios
relacionados con la calidad del servicio al cliente, que han generado preocupacion tanto en los
pacientes como en el personal de la institucion.

Uno de los problemas mas destacados es la falta de personalizacion y empatia en la
atencion a los pacientes. A menudo, los pacientes se sienten como meros nimeros en lugar de seres
humanos con necesidades y preocupaciones individuales. Esto puede deberse a la alta carga de
trabajo del personal médico y administrativo, lo que resulta en consultas apresuradas y falta de
tiempo para escuchar y comprender completamente las inquietudes de los pacientes.

Otro desafio significativo es la comunicacién deficiente entre el personal y los pacientes.
Es posible que los pacientes no reciban informacion clara y concisa sobre sus diagnésticos,
tratamientos o instrucciones de seguimiento. La falta de comunicacion adecuada puede conducir a
malentendidos, ansiedad y un seguimiento inadecuado de las recomendaciones médicas, lo que
afecta negativamente la recuperacion de los pacientes y la confianza en la institucion.

Ademas, en el periodo 2022, se ha observado un deterioro en los tiempos de espera para

las citas médicas. Los pacientes deben esperar largos periodos antes de recibir atencién, lo que



causa incomodidad y frustracion. Esto puede ser resultado de una planificacion deficiente de
horarios, falta de personal o ineficiencias en los procesos internos del centro médico.

Otro problema que afecta al servicio al cliente es la falta de disponibilidad de servicios en
linea y tecnologia adecuada para facilitar la programacion de citas, acceso a resultados de
examenes y comunicacion con los profesionales de la salud. En un mundo cada vez mas
digitalizado, la ausencia de estas facilidades puede ser un factor disuasorio para los pacientes y
reducir la eficiencia operativa del centro médico.

Asimismo, la capacitacion y desarrollo del personal en habilidades de servicio al cliente es
un aspecto critico que requiere mejoras. La formacion en comunicacion efectiva, empatia,
resolucion de conflictos y manejo de situaciones dificiles puede ayudar a mejorar la calidad de la
interaccion entre el personal y los pacientes.

El servicio al cliente en el Centro Medico "Carlos Luis Morales Reina" de la ciudad de
Babahoyo enfrenta desafios significativos en el periodo 2022. La falta de personalizacion y
empatia, la comunicacion deficiente, los largos tiempos de espera para las citas médicas y la
ausencia de servicios en linea y tecnologia adecuada son algunos de los problemas clave que
afectan la experiencia de los pacientes y la reputacion de la institucién.

Es fundamental abordar estos problemas de manera integral y proactiva para garantizar que
los pacientes reciban una atencion médica de calidad y se sientan satisfechos con los servicios
prestados por el centro médico. La implementacion de estrategias efectivas de mejora del servicio
al cliente y el desarrollo continuo del personal pueden marcar una diferencia significativa en la

calidad de atencion y la percepcion de la comunidad hacia el centro médico en el futuro.



2. Justificacion

El servicio al cliente es un aspecto fundamental en cualquier organizacion, y su importancia
es aun mayor en el sector de la salud, donde la calidad de la atencion puede marcar la diferencia
entre la vida y la muerte de los pacientes. El Centro Médico "Carlos Luis Morales Reina" de la
ciudad de Babahoyo ha reconocido la relevancia de brindar un servicio excepcional a sus pacientes
y sus familias durante el periodo 2022, y en este sentido, se presenta una justificacion de la
implementacidn y mejora de su servicio al cliente. En primer lugar, el servicio al cliente adecuado
es esencial para mantener y mejorar la satisfaccion de los pacientes. Cuando los pacientes se
sienten valorados, escuchados y atendidos de manera amable y eficiente, se establece una relacién
de confianza entre el personal médico y los usuarios del centro. Esto se traduce en una mayor
adherencia al tratamiento, seguimiento de las indicaciones médicas y una mejora en la
recuperacion, lo que contribuye a una mejor salud y bienestar general de la poblacién de Babahoyo.

Ademas, el buen servicio al cliente puede mejorar la reputacion del Centro Médico. En la
era de la tecnologia y las redes sociales, las opiniones y experiencias de los pacientes se comparten
rapidamente y pueden influir en la decision de otras personas a la hora de elegir un centro médico.
Un servicio al cliente destacado genera comentarios positivos, recomendaciones y una imagen
positiva para la institucion, lo que puede atraer a nuevos pacientes y fortalecer la fidelidad de los
actuales. Otro factor relevante es que el servicio al cliente efectivo contribuye a la eficiencia
operativa. Cuando el personal esta capacitado en el trato con los pacientes y sabe cdmo abordar
sus necesidades de manera adecuada, se minimizan los malentendidos y se evitan posibles
conflictos. Esto se traduce en una optimizacion de los recursos, reduccién de los tiempos de espera
y mejor coordinacion entre los distintos departamentos del centro médico, lo que se refleja en una

atencion mas rapida y de mayor calidad.



Asimismo, un enfoque en el servicio al cliente puede ser una fuente de motivacion para el
personal del centro médico. Los trabajadores se sienten mas satisfechos y comprometidos con su
labor cuando ven que sus esfuerzos tienen un impacto positivo en la vida de los pacientes y sus
familias. Esto puede resultar en una menor rotacion de personal, un aumento de la productividad
y una mejor predisposicion para implementar mejoras y actualizaciones en los procedimientos y
tecnologias médicas. Por otro lado, el servicio al cliente es un elemento clave para cumplir con los
estandares de calidad y acreditaciones requeridos en el &mbito de la salud. Los organismos
reguladores suelen evaluar la satisfaccion de los pacientes y la calidad de la atencion como parte
de los procesos de acreditacion. Un buen servicio al cliente puede facilitar el cumplimiento de
estos requisitos y asegurar que el Centro Médico "Carlos Luis Morales Reina" mantenga su estatus
de institucion confiable y segura para los usuarios.

El servicio al cliente del Centro Médico "Carlos Luis Morales Reina" de la ciudad de
Babahoyo es de suma importancia durante el periodo 2022. Brindar una atencion de calidad,
empatica y eficiente a los pacientes y sus familias no solo mejorara la satisfaccion y el bienestar
de la poblacion atendida, sino que también repercutird en la reputacion, eficiencia y motivacion
del personal del centro médico. Ademas, el enfoque en el servicio al cliente contribuira al
cumplimiento de estandares de calidad y acreditaciones requeridos en el ambito de la salud. Es
fundamental que el centro médico invierta en la capacitacion y mejora continua del personal, en la
implementacién de tecnologias que optimicen la atencion y en la creacion de una cultura
organizacional orientada hacia la excelencia en el servicio al cliente. De esta manera, el Centro
Médico "Carlos Luis Morales Reina" podra consolidarse como un referente en el sector de la salud
en la ciudad de Babahoyo y continuar su misién de salvar vidas y mejorar la calidad de vida de la

comunidad que atiende.



3. Objetivos

Objetivo General

- Analizar el Servicio al Cliente en el Centro Médico “Carlos Luis Morales Reina” de la
ciudad de Babahoyo mediante la técnica de observacion para la obtencion de
resultados.

Objetivos Especificos

- Identificar las causas que influyen en la baja satisfaccion de los clientes del centro
médico mediante una matriz EFE para interpretacion de los factores externos.

- Determinar la calidad del servicio al cliente que brinda en la actualidad el centro médico
mediante la aplicacion de encuestas dirigidas a los usuarios para la optimizacion de los
servicios

- Establecer opciones para mejorar el servicio al cliente en el centro médico mediante

los resultados obtenidos de la matriz y las encuestas.



4. Lineas de Investigacion

El estudio de caso titulado “Servicio al Cliente en el Centro Médico “Carlos Luis Morales
Reina” de la ciudad de Babahoyo Periodo, 2022, es un andlisis orientado a la calidad de servicio
al cliente en el cual se identifican los diversos factores que afecta al centro medio en relacion con
su servicio ofrecido al cliente, buscando evaluar la situacion del periodo actual el presente trabajo
de acuerdo al planteamiento del tema se vincula con la linea de investigacion: Gestion financiera,
administrativa, tributaria, auditoria y control y se enmarca en la sublinea marketing vy
comercializacion.

Existe un vinculo directo entre las actividades practicadas en el centro médico Carlos Luis
Morales Reina, y la linea de investigacion: Gestidn financiera, administrativa, tributaria, auditoria
y control, dado que el centro médico esta dedicado Unicamente a la prestacidn de servicios médicos
y de laboratorio, en el cual el mercado objetivo esta constituido para otorgar servicios de salud
integral, es decir no caben restricciones al publico general y que puedan acceder a los servicios
ofrecidos de forma libre, la cual se puede expresar que es un acto comercial sin la necesidad que
exista un producto tangible al tratarse de un servicio se sobreentiende que es intangible y que es la
mayor fuerza comercial del centro médico.

El presente estudio de caso esta articulado directamente con el trabajo de préacticas
profesionales titulado: Aplicacién de procesos administrativos o comerciales en empresas publicas
y privadas bajo la supervision del docente, cuyo aprendizaje a lo largo de la pasantia ayudo a la
identificacion de problematicas para previo sugerir soluciones o realizar estudios acordes al
problema para ser tratados bajo los parametros aprendidos dentro del proceso, el cual se ha hecho

presente en el presente trabajo para ser llevado a cabo.
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5. Articulacion con el trabajo de Practicas Pre-Profesionales

El presente estudio de caso esta estrechamente relacionado con la experiencia durante las
practicas pre-profesionales en el Centro Médico "Carlos Luis Morales Reina™ en Babahoyo durante
el periodo 2022. Durante este tiempo, se logré aprender a aplicar y desarrollar habilidades en el
servicio al cliente en un entorno de atencion personalizada, lo que me permitio identificar y abordar
desafios especificos en este contexto empresarial.

Las practicas se centraron en la aplicacién de procesos relacionados con el servicio al
cliente, tanto en la interaccion con pacientes como en la coordinacion interna con el personal de la
clinica. Bajo la supervision de un docente, en el cual se pudo adquirir conocimientos valiosos en
este campo y establecer una conexion directa entre las experiencias practicas y el estudio de caso
actual, titulado "Mejora del Servicio al Cliente en el Centro Médico Carlos Luis Morales Reina".

Durante las practicas en este establecimiento de salud privado, se pudo identificar y
comprender los desafios especificos que enfrenta un centro médico en términos de servicio al
cliente. Esta experiencia previa sirvio como base sélida para abordar de manera efectiva los
problemas planteados en el estudio de caso actual. Los conocimientos adquiridos durante las
practicas en el ambito del servicio al cliente se tradujeron a la capacidad para analizar y
diagnosticar problemas dentro de una organizacion, en este caso, los relacionados con la
satisfaccion de los pacientes.

Dado que el proyecto de préacticas se centrd bajo el tema de aplicacion de procesos
Administrativos o comerciales en empresas publicas y privadas, este estudio al ser del sector

privado fue una base para su realizacién y preparacion del campo investigativo.
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6. Marco Conceptual

Calidad

Para definir a la calidad tenemos varias opiniones:

La calidad es una estrategia competitiva, y la competitividad de una empresa se refleja en
su entorno cuando sus productos o servicios finales se convierten en una inversion para sus
clientes: el cliente no abandona el producto o el servicio porque tiene valor para él, se dice, tiene
aptitud para el uso (Cerna R, 2017, pag. 34)

Se refieren a la calidad como la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una casa,
que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que el resto de sus especies. Es un concepto
estrechamente vinculado al producto (buen material o servicio), pero independientemente de los
procesos que se hayan llevado a cabo (Betancourt, 2015, pag. 23)

Medidas de calidad:

Se deben recopilar datos y estadisticas para analizar tendencias y problemas en el
funcionamiento de la organizacion, cada indicador debe hacerse publica y sera el control que
determina el progreso de la organizacién (Santacruz P, Pantigoso A, Perry J, & Carty P, 2016)

Calidad de servicio

La calidad en el servicio se define como el resultado de un proceso de evaluacién en el que
el consumidor compara sus expectativas con sus percepciones, es decir, la medicion de la calidad
se realiza a través de la diferencia en el servicio esperad por el cliente y el servicio recibid de la
empresa. (Cerna, Roger, 2017)

La calidad es el resultado de una serie de acciones, una visible para el cliente y otras no,
gue se siguen para acompafar y dar sentido al acto de venta. Cuando un cliente valora la calidad

de servicio, no discrimina sus elementos, lo juzga como un todo, una cadena en la que, si un enlace
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es debil y esta roto, lo induce a generalizar esa debilidad en todo el proceso. Por lo tanto, es
importante lograr la mayor homogeneidad entre todos los elementos que conforman el acto de
venta.

La calidad es total o no existe

Es indtil en la evaluacion de un Centro medico si son eficientes los resultados de un
examen, si el laboratorista es descortés o para su defecto tiene pésima empatia por el dolor ajeno,
es dificil ir a un lugar que no nos refleje confianza por el tipo de atencién que brinda.

Medidas de calidad:

se deben recopilar datos y estadisticas para analizar tendencias y problemas en el
funcionamiento de la organizacion. Cada indicador debe hacerse publica y serd el control que
determina el progreso de la organizacién (Santa Cruz, Pantigoso, & Perry, 2018)

Elementos tangibles de la calidad de un buen servicio

La fachada

De instalaciones fisicas, equipamiento, personal y material de comunicacion, son los
aspectos fisicos que el cliente percibe en la estructura tales como la limpieza y la modernidad se
evallan en tres elementos diferentes.

Personas

Considera la apariencia fisica de las personas. Tu arma, flor, vestid; Son caracteristicas
detectadas en primera instancia por el usuario cuando son atendidas.

Infraestructura

Es el estado en el que se ubican los edificios o locales donde se realiza el servicio;
considerando dentro de este componente, las instalaciones, maquinas o moviles con las que se

realiza el servicio. Los bafios, es un ejemplo de infraestructura.
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Objetos varios de servicio

Son representaciones tangibles que ofrecen del servicio, como tickets, carteles y folletos,
son algunos de los objetos con los que el usuario tiene contacto. Aquellas que son préacticas, limpias
y atractivos son cualidades que deben ser consideradas (Jaramillo M, 2013, pag. 56)

Elementos intangibles de la calidad

Seguridad

Es la habilidad del personal para la cortesia y su conocimiento, asi como la forma habil de
comunicarse e inspirar confianza.

Cortesia

La cortesia implica cortesia y buen trato en el servicio. Ademas del uso de buenos modales
para servir al usuario, con el simple hecho de buenos dias y gracias por visitarnos, son elementos
de cortesia que hacen que el cliente se sienta comodo.

Utilidad

Es la facilidad del emplead para atender al usuario, tratar de acercarse a él antes de que el
usuario lo requiera en el momento especial o urgente. Preguntas como ¢Necesita algo adicional?
0, ¢coémo puedo ayudarte?

Competencia

Es la capacidad de los empleados para realizar un servicio de calidad, teniendo en cuenta
los conocimientos y actitudes a la hora de ejecutarla asistencia. Ser competente, implica que un
empleado resuelva un problema a tiempo y por si mismo.

La credibilidad

La forma de actuar y el comportamiento de los servidores, puede motivar la seguridad o la

inseguridad para el usuario. Si el colaborador genera confianza en el usuario, es muy probable que
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el servicio se lleve a cabo en un buen momento y sin preocupaciones, es importante considerar la
empatia para evaluar la calidad del servicio como parte de la credibilidad (Santa Cruz, Pantigoso,
& Perry, 2018, pag. 67)

Bien/Servicio

El concepto de servicio proviene del latin servirian, el mismo hace referencia a la accion
servir, sin embargo, este concepto tiene multiples acepciones desde la materia en que sea tratada.

Los servicios, desde el punto de vista del mercadeo y la economia, son las actividades que
intentan satisfacer las necesidades de los clientes, los servicios son lo mismo que un bien, pero de
forma no material o intangible, esto se debe a que el servicio solo es presentado sin que el
consumidor lo posea (Ariza J & Ariza J, 2017, pag. 16).

Atencion al Cliente

El servicio de atencion al cliente es todo el soporte que brindas a tus clientes, ya sea antes,
durante o después de la compra (postventa), y que los ayuda a tener una excelente experiencia con
tu empresa. La definicién de atencién al cliente va mucho mas alla de la funcion de dar respuestas:
el concepto de servicio es una parte muy importante de lo que significa tu marca para los clientes;
de hecho, hoy en dia, es un factor critico para el éxito de tu negocio.

No importa si tu objetivo es mantener o generar nuevos leads, es necesario ofrecer calidad
en la atencion al cliente, que debe estar alineada al valor que tu empresa quiere transmitir a los
consumidores y a sus metas como un todo (Calle M, 2017, pag. 56).

De esta manera, tienes una gran oportunidad de estar en contacto con tu target, de impulsar

la gestidn de relacion con los clientes y de demostrar que te preocupas por ellos.

15



Evolucion del Servicio al cliente

La evolucion del servicio al cliente ha sido significativa a lo largo de los afios, impulsada
por los avances tecnoldgicos, cambios en las expectativas del cliente y la creciente importancia
que las empresas le otorgan a la satisfaccion del cliente como un factor clave para el éxito del
negocio. A continuacién, se describen algunas de las principales etapas en la evolucion del servicio
al cliente:

Atencién personalizada en persona: En el pasado, la mayoria de las interacciones con
los clientes se realizaban cara a cara en tiendas fisicas u oficinas. El servicio al cliente se basaba
en el trato personalizado y la atencion individualizada.

Cal centers y atencién telefonica: Con el crecimiento de la telefonia, las empresas
comenzaron a establecer centros de llamadas para atender a los clientes. Estos centros se
especializaban en brindar asistencia por teléfono y permitian un mayor alcance en la atencion al
cliente.

Internet y servicio al cliente en linea: Con la popularizacion de Internet, las empresas
ampliaron su presencia en linea y comenzaron a ofrecer soporte a través de correos electrénicos y
chats en linea. Esto permitié una mayor accesibilidad y flexibilidad para los clientes.

Redes sociales y atencién al cliente 2.0: La llegada de las redes sociales revolucioné la
forma en que las empresas interacttan con sus clientes. Ahora, las empresas podian responder a
las consultas y quejas de los clientes en plataformas como Twitter y Facebook, lo que requeria una
respuesta rapida y publica para satisfacer las expectativas de los clientes.

Automatizacion y chatbots: La incorporacion de la inteligencia artificial y los chatbots

permitio a las empresas brindar respuestas automatizadas a preguntas frecuentes y problemas
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comunes, lo que agilizo el proceso de atencidn al cliente y liberd a los agentes para centrarse en
problemas mas complejos y personales.

Omnicanalidad: Los clientes empezaron a esperar una experiencia fluida y consistente en
todos los canales de comunicacion con una empresa, ya sea en persona, por teléfono, en linea o en
redes sociales. La Omnicanalidad se convirtié en un enfoque para brindar una experiencia sin
problemas en todos los puntos de contacto con el cliente.

Enfoque en la experiencia del cliente: Las empresas se dieron cuenta de que la
satisfaccion del cliente no se limitaba solo a resolver problemas, sino que también implicaba
brindar una experiencia positiva en todas las interacciones. Se puso mas énfasis en comprender y
satisfacer las necesidades del cliente en cada etapa del viaje del cliente.

Personalizacion y analisis de datos: Gracias al analisis de datos, las empresas pudieron
obtener una comprension mas profunda de las preferencias y comportamientos de sus clientes.
Esto permitio ofrecer un servicio mas personalizado y adaptado a las necesidades individuales de
cada cliente.

Soporte 24/7: Con clientes ubicados en diferentes husos horarios y la necesidad de
asistencia inmediata, muchas empresas implementaron servicios de atencion al cliente las 24 horas
del dia, los 7 dias de la semana, mediante la automatizacion y agentes en diferentes turnos.

Realidad aumentada y virtual: Con tecnologias como la realidad aumentada y la realidad
virtual, las empresas pudieron brindar asistencia visual mas efectiva, especialmente en sectores
como el soporte técnico y la asistencia de productos.

La evolucidn del servicio al cliente ha sido impulsada por la tecnologia, la digitalizacion y
la creciente conciencia de la importancia de brindar una experiencia positiva al cliente. (Cuesta E,

2020, pag. 76)
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El servicio al cliente

Hay en dia, el servicio al cliente es una actividad desarrollada por organizaciones
orientadas a satisfacer las necesidades de sus clientes, aumentando asi su productividad y siendo
competitivos. El cliente es el principal protagonista y el factor mas importante en el juego de
negocios.

Para (Betancourt, 2015), describe que:

El enfoque de Negocio Sistematico (ESE), es el modelo que nos permite analizar el servicio
al cliente de una empresa en un entorno determinad y establecer las bases para el desarrollo de su
plan estratégico, ademas, sirve para comprender el papel de los procesos y el capital humano en la
efectividad, eficiencia y efectividad de los mismos, y la importancia de la cultura organizacional
en el funcionamiento de la empresa.

(Montoya & Boyero, 2016), llaman al servicio al cliente una actividad de interrelacion que
proporciona un suministro con el objetivo de que un cliente obtenga un producto o un servicio
especifico, como puede ser en ese momento, en el lugar indicado y garantizando un uso correcto
del mismo.

Factores que inciden en una mejor calidad de servicio al cliente

Comunicacion clara y efectiva: Asegurate de que la comunicacién con los clientes sea
clara, precisa y efectiva. Brinda informacion detallada sobre los servicios ofrecidos, los horarios
disponibles y cualquier otra informacidn relevante relacionada con las citas. (Betancourt, 2015)

Facilitar el proceso de reserva: Haz que el proceso de reserva de citas sea lo mas sencillo
posible para los clientes. Ofrece diferentes opciones para hacer citas, como teléfono, correo
electronico o plataformas en linea, y asegurate de que estén bien sefialadas y accesibles. (Ariza J

& Ariza J, 2017)
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Cumplimiento de horarios: Es vital ser puntual y respetar los horarios acordados con los
clientes. La impuntualidad puede generar frustracion y afectar la percepcién de calidad del
servicio.

Flexibilidad y adaptabilidad: A veces, los clientes necesitan cambiar o cancelar citas por
diversas razones. Trata de ser flexible y comprensivo al respecto, siempre que sea posible, sin
descuidar la eficiencia del servicio. (Ariza J & Ariza J, 2017)

Capacitacion del personal: El personal que interactia con los clientes debe recibir
capacitacion adecuada en servicio al cliente. Esto incluye habilidades de comunicacién, empatia y
resolucion de problemas. (Betancourt, 2015)

Retroalimentacion y mejora continua: Pregunta a los clientes sobre su experiencia con
el servicio y toma en cuenta sus comentarios. La retroalimentacion constructiva te permitira
identificar areas de mejora y perfeccionar el servicio al cliente. (Ariza J & Ariza J, 2017)

Estandares de calidad: Establece estandares de calidad para el servicio al cliente y
asegurate de que todo el equipo los conozca y los siga rigurosamente. (Cerna R, 2017)

Personalizacion: Trata de conocer a tus clientes y ofrecerles un trato personalizado. Los
clientes apreciaran sentir que son valorados y que sus necesidades especificas son atendidas.

Gestion eficiente de citas: Utiliza herramientas y sistemas para gestionar las citas de
manera eficiente, evitando sobrepasar la capacidad del negocio y minimizando el tiempo de espera.

Resolver problemas con prontitud: Si surgen problemas durante una cita, es importante
abordarlos con rapidez y eficacia. Los clientes valorardn la manera en que manejas las situaciones
dificiles y como te esfuerzas por encontrar soluciones. (Cerna R, 2017)

Gestion de Servicio al Cliente: Importancia, Estrategias y Mejores Practicas
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La gestion de servicio al cliente es un componente critico para el éxito de cualquier
empresa. Es el proceso de brindar asistencia, resolver problemas y satisfacer las necesidades de
los clientes de manera efectiva y eficiente. En un entorno empresarial altamente competitivo, el
servicio al cliente excepcional puede marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso. En este
articulo, exploraremos la importancia de la gestion de servicio al cliente, analizaremos estrategias
y mejores practicas para implementarla y respaldaremos los conceptos con citas de expertos y
estudios relevantes.

Importancia de la Gestion de Servicio al Cliente

Retencidén de Clientes: Segun el "Estudio de Gestion de la Experiencia del Cliente" de Pc,
el 32% de los clientes dejaran de hacer negocios con una marca después de una sola experiencia
negativa. La gestion adecuada del servicio al cliente ayuda a retener clientes y fomentar relaciones
a largo plazo.

Referencias y Recomendaciones: "El 83% de los clientes satisfechos estaran dispuestos
a recomendar una empresa a otros" (Encuesta de Servicio al Cliente de American Express). Un
servicio excepcional puede generar referencias y recomendaciones valiosas, lo que aumenta la
base de clientes.

Diferenciacion Competitiva: "El servicio al cliente se ha convertido en el Gltimo bastion
de la diferenciacion competitiva" (Forestar Resecar). En mercados saturados, un excelente servicio
puede destacar a una empresa entre sus competidores.

Estrategias para la Gestion de Servicio al Cliente

Entrenamiento del Personal: "Un cliente satisfecho es la mejor estrategia de negocio de

todos" (Michael LeBoeuf). Proporcionar un entrenamiento exhaustivo y continuo a los empleados
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para que adquieran habilidades de comunicacion y resolucién de problemas es esencial para
brindar un servicio de calidad.

Escucha Activa: "Tu cliente mas insatisfecho es tu mayor fuente de aprendizaje” (Bill
Gates). Escuchar activamente las preocupaciones y comentarios de los clientes permite identificar
areas de mejora y fortalecer la relacion con ellos.

Personalizacion del Servicio: "El 72% de los consumidores solo se relacionardn con
mensajes de marketing personalizados™ (SmarterHQ). Adaptar el servicio a las necesidades
individuales de los clientes mejora su satisfaccion y lealtad.

Implementacion de Tecnologia: "La tecnologia y la automatizacion pueden mejorar la
interaccion con el cliente, pero no pueden reemplazar la empatia humana" (Stephen Cannon). La
tecnologia puede optimizar la atencion al cliente, pero el togque humano sigue siendo esencial para
una gestién efectiva.

Mejores Practicas de Gestidn de Servicio al Cliente

Prontitud en la Respuesta: "El 41% de los consumidores espera una respuesta en menos
de seis horas" (Drift). Responder rapidamente a las consultas y problemas de los clientes demuestra
su importancia y mejora la experiencia del cliente.

Empoderamiento del Cliente: "La mejor publicidad es la que hacen los clientes
satisfechos" (Philip Kotler). Capacitar a los clientes para que resuelvan problemas basicos por si
mismos a través de recursos y autoservicio en linea aumenta su satisfaccion y reduce la carga del
equipo de atencion al cliente.

Seguimiento Post-Servicio: "El 80% de las empresas creen que brindan un excelente

servicio al cliente, pero solo el 8% de los clientes estd de acuerdo” (Bain & Company). El
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seguimiento posterior al servicio permite recopilar comentarios valiosos y cerrar la brecha entre
las percepciones de las empresas y las expectativas de los clientes.

La gestion de servicio al cliente es una parte esencial de cualquier estrategia empresarial
exitosa. La retencion de clientes, las referencias positivas y la diferenciacién competitiva son solo
algunos de los beneficios que ofrece una gestion efectiva del servicio al cliente. Mediante el
entrenamiento adecuado del personal, la escucha activa, la personalizacion del servicio y la
implementacidn de tecnologia, las empresas pueden mejorar su enfoque de atencién al cliente.

Servicio al cliente y sus lineas de accion para mejora en las empresas

El servicio al cliente es una parte fundamental de cualquier empresa, ya que tiene un
impacto directo en la satisfaccion y retencion de los clientes, asi como en la reputacion y el
crecimiento del negocio. Para mejorar el servicio al cliente a nivel empresarial, es esencial
implementar lineas de mejora que aborden diferentes aspectos del servicio.

Escuchar al cliente: Establecer canales de comunicacion efectivos para recibir
comentarios, quejas y sugerencias de los clientes. Esto podria incluir encuestas, lineas telefonicas
de atencion al cliente, buzones de sugerencias y presencia en redes sociales.

Capacitar al personal: Proporcionar capacitacién adecuada al personal de atencion al
cliente para desarrollar habilidades de comunicacién, empatia, resolucion de problemas y manejo
de situaciones dificiles.

Establecer estandares de servicio: Definir claramente los estandares de servicio que se
esperan en todas las interacciones con los clientes y asegurarse de que el personal los siga

consistentemente.
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Personalizacion del servicio: Fomentar la personalizacion en la atencion al cliente para
tratar a cada cliente como un individuo Unico. Esto implica conocer sus preferencias, historial de
compras y necesidades especificas.

Tiempo de respuesta: Reducir los tiempos de espera en las lineas de atencion al cliente y
agilizar los procesos de resolucion de problemas para mejorar la satisfaccion del cliente.

Uso de tecnologia: Implementar herramientas tecnoldgicas como chatbots, sistemas de
gestion de relaciones con el cliente (CRM) y plataformas de autoservicio para mejorar la eficiencia
y la calidad del servicio.

Cultura de servicio al cliente: Fomentar una cultura centrada en el cliente en toda la
organizacion, donde todos los empleados comprendan la importancia del servicio al cliente y
trabajen en conjunto para brindar una experiencia excepcional.

Medicion y analisis: Establecer métricas para medir la satisfaccion del cliente y la eficacia
del servicio al cliente. Utilizar estos datos para identificar areas de mejora y tomar decisiones
basadas en datos.

Resolucidn de problemas: Implementar procesos sélidos de resolucion de problemas para
abordar las quejas y problemas de los clientes de manera rapida y efectiva.

Reconocimiento y recompensas: Reconocer y recompensar a los empleados que brindan

un excelente servicio al cliente, lo que fomentara una mayor dedicacion y esfuerzo en esta area.
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7. Marco Metodoldgico

Método

El método exploratorio es una técnica de investigacion que se utiliza para obtener una
comprension mas profunda de un fenémeno o problema especifico, en este caso de atencion al
cliente ayudara a explorar todos los aspectos que atafien negativamente a la empresa, a su vez para
lograr establecer un vinculo con la atencion al cliente y la mejora continua de la empresa. El
método exploratorio contribuira para la indagaciéon minuciosa de cada factor que influya en la
atencion al cliente para previo obtener resultados y ofrecer sugerencias para mejora.

Técnicas

Observacion

Mediante esta técnica lograremos tener una perspectiva desde el angulo de cliente para
lograr la identificacion de falencias en la atencion al cliente, para lo cual elaboraremos un formato
para rellenar con las observaciones obtenidas.

Matriz MEFE

Esta matriz permitira conocer los factores externos y de entorno, que perjudican la atencion
al cliente.

Encuestas

Estas encuestas seran realizadas al cliente para identificar las sugerencias y quejas de las
cuales se identificaran los factores para mejorar. La encuesta es una herramienta valiosa en la
investigacion y en el presente estudios de caso, ya que puede proporcionar datos cuantitativos y

cualitativos que contribuyen a la comprension de conceptos amplios y complejos.
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8. Resultados

Tabla 1 Encuestas

1. ;Considera usted que la atencion al cliente en el centro médico Carlos Luis
Morales Reina es?

Frecuencia relativa Frecuencia absoluta
Excelente 5 15,15%
Buena 2 60,6%
Regular 25 75,76%
Mala 1 3,3%
Total 33 100%

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia

Tabla 2

2. ¢ Considera usted que el servicio al cliente es
adecuado?

Frecuencia Frecuencia absoluta

relativa
Si 5 15,15
No 28 84,85
Total 33 100%

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia

Tabla 3

3. ¢ Qué seria lo mas importante para usted como cliente al
momento de consumir un servicio?

Frecuencia Frecuencia
relativa absoluta
Servicio al Cliente 30 90,91
La Distancia de Lugar 1 3,03
El Costo de Servicio 2 6,06
Total 33 100%

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia
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Tabla 4

4. ¢ Considera que la calidad es parte del servicio al cliente?

Frecuencia Frecuencia
relativa absoluta
Totalmente de acuerdo 30 90,91
Nada de Acuerdo 1 3,03
Poco de Acuerdo 2 6,06
Total 33 100%
Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia

Tabla b

5. ¢Cree usted que la falta de capacitacion de los empleados del
centro médico influya en el servicio al cliente?

Frecuencia Frecuencia absoluta
relativa
Mucho 33 100%
Regular 0 0%
Nada 0 0%
Total 33 100%
Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia

Tabla 6

6. ¢ Considera usted que los clientes deben ser privilegio dentro del
centro médico?

Frecuencia Frecuencia absoluta
relativa
Totalmente 33 100%
de acuerdo
Poco de 0 0%
Acuerdo
Nada de 0 0%
Acuerdo
Total 33 100%

Elaborado Por: Danny Israel M&rquez Garcia
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Tabla 7

7. ¢ Considera que la empatia debe practicarse dentro de cualquier
servicio al cliente?

Frecuencia Frecuencia absoluta
relativa

Totalmente 25 75,76%

de acuerdo

Poco de 5 9,09%

Acuerdo

Nada de 3 15,15%

Acuerdo

Total 33 100%

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia

Tabla 8

8. ¢Cree usted que la parte fundamental de acudir a un lugar es
que lo atiendan bien?

Frecuencia Frecuencia absoluta
relativa

Totalmente 29 87,87%

de acuerdo

Poco de 0 ,0%

Acuerdo

Nada de 4 12,12%

Acuerdo

Total 33 100%

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia
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Tabla 9

Matriz EFE
FACTOR EXTERNO CLAVE DE EXITO PONDERACION CALIFICACION PROMEDIO
Tasa de interés 0,1 2 0,2
Crecimiento de la industria 0,15 4 0,6
Inflacion 0,05 2 0,1
Impuestos 0,04 1 0,04
Créditos hipotecarios 0,07 1 0,07
Plan de ordenamiento territorial 0,09 1 0,09
Programas de vivienda 0,09 4 0,36
Plan de desarrollo 0,05 4 0,2
Generacion de empleo 0,08 4 0,32
Desarrollo de la ciudad 0,06 4 0,24
Proteccion de patrimonio cultural 0,08 1 0,08
Automatizacion de los procesos 0,06 2 0,12
Nuevos competidores 0,03 2 0,06
Localizacién geogréfica 0,03 4 0,12
Dificultad de transporte aéreo-terrestre 0,02 1 0,02
TOTAL 1 2,62

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia
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9. Discusion de Resultados

El servicio al cliente desempefia un papel esencial en la reputacién y el éxito de cualquier
organizacion, especialmente en el sector de la atencion médica. El presente analisis se centra en
los resultados obtenidos a partir de dos herramientas clave: la Matriz MEFE (Matriz de Evaluacion
de Factores Externos) y las encuestas realizadas en el Centro Médico "Carlos Luis Morales Reina",
estos resultados ofrecen una visién holistica de la percepcion del servicio al cliente, tanto desde el
punto de vista de los factores externos que afectan a la organizacion como de la perspectiva de los
pacientes.

Matriz MEFE: Evaluacion de Factores Externos:

La Matriz MEFE proporciona una evaluacion cuantitativa de los factores externos que
pueden influir en el desempefio y el éxito de una organizacion. En el caso del Centro Médico
"Carlos Luis Morales Reina", un resultado de 2,62 indica una ponderacion significativa de los
factores externos. Esto sugiere que la organizacion esta influenciada en gran medida por las
condiciones y acontecimientos fuera de su control directo. Es esencial identificar y comprender
estos factores para tomar decisiones estratégicas adecuadas.

Encuestas sobre el Servicio al Cliente:

Las encuestas realizadas a los pacientes son una herramienta valiosa para comprender sus
percepciones y experiencias con el servicio al cliente. Los resultados de las encuestas indican que
hay una falta de empatia y que la atencion al cliente se considera regular en su mayoria. Ademas,
las encuestas revelan una serie de falencias graves en varios aspectos clave de la atencion al cliente.
Estas deficiencias incluyen niveles altos de insatisfaccion con respecto a la atencion recibida.

Los resultados obtenidos a través de la Matriz MEFE y las encuestas arrojan una luz

significativa sobre el estado actual del servicio al cliente en el Centro Médico "Carlos Luis Morales
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Reina". El bajo puntaje en la Matriz MEFE sugiere que la organizacion estd fuertemente
influenciada por factores externos, lo que puede dificultar la implementacion de mejoras
sustanciales en el servicio al cliente. Es importante reconocer que los factores externos pueden
variar desde la competencia en el mercado hasta las regulaciones gubernamentales, y abordarlos
eficazmente requerira un enfoque estratégico y colaborativo.

Las deficiencias identificadas en las encuestas, como la falta de empatia y la atencién al
cliente considerado regular, indican un area critica de mejora. La empatia es un componente
esencial en la interaccién médico-paciente, ya que crea un ambiente de confianza y cuidado. La
atencion al cliente, en un contexto médico, va mas alla de la competencia clinica; implica el trato
humano y la consideracion hacia las necesidades y preocupaciones de los pacientes.

La discrepancia entre la percepcion interna de la organizaciéon y la percepcién de los
pacientes debe abordarse de manera integral. Es fundamental que el personal médico y
administrativo reciba capacitacion en habilidades de comunicacion y empatia para mejorar la
experiencia del usuario.

El andlisis de los resultados obtenidos a través de la Matriz MEFE y las encuestas sobre el
servicio al cliente en el Centro Médico "Carlos Luis Morales Reina" subraya la necesidad
apremiante de mejorar la calidad de la atencion al cliente. La influencia de factores externos y las
deficiencias identificadas en las encuestas presentan desafios, pero también oportunidades para la
mejora. La implementacién de estrategias de capacitacion en empatia y comunicacion, junto con
un sistema de retroalimentacion efectivo, puede conducir a una transformacion positiva en la
percepcion y la experiencia del paciente. EI compromiso con la mejora continua serd fundamental

para lograr un servicio al cliente excepcional y consolidar la reputacion del centro médico.
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10. Conclusiones

El servicio al cliente es un elemento crucial en la reputacion y el éxito de cualquier
organizacion, especialmente en el &mbito de la atencién médica. En este analisis, se ha examinado
la percepcion del servicio al cliente en el Centro Médico "Carlos Luis Morales Reina" a través de
la Matriz MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos) y encuestas realizadas a los
pacientes. Estas herramientas han proporcionado una comprension integral de como los factores
externos influyen en la organizacién y como los pacientes perciben la calidad del servicio.

La Matriz MEFE ha revelado que el Centro Médico esta fuertemente influenciado por
factores externos, como la competencia en el mercado y las regulaciones gubernamentales. Un
puntaje de 2,62 sugiere que la organizacion enfrenta desafios significativos fuera de su control
directo. Este resultado resalta la importancia de identificar y comprender estos factores para tomar
decisiones estratégicas informadas.

Las encuestas realizadas a los pacientes han proporcionado una vision valiosa de la
percepcidn del servicio al cliente. Los resultados indican que existe una falta de empatia en la
atencion y que en general se considera que la calidad del servicio es regular. Estas encuestas han
identificado deficiencias graves en varios aspectos clave de la atencion al cliente, incluida una alta
insatisfaccion con la atencion recibida. Esta retroalimentacion directa de los pacientes es esencial
para comprender las areas en las que se deben realizar mejoras.

La discrepancia entre la percepcion interna de la organizacién y la percepcién de los
pacientes es una cuestion que requiere atencion. La empatia es especialmente crucial en la
interaccion médico-paciente, ya que contribuye a establecer un ambiente de confianza y atencion.
La atencion al cliente en un entorno médico va mas alla de la competencia clinica; implica el trato

humano y la consideracion de las necesidades de los pacientes.
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11. Recomendaciones

Basado en el analisis presentado en el texto, se pueden derivar varias recomendaciones

clave para mejorar el servicio al cliente en el Centro Médico "Carlos Luis Morales Reina":

Implementar un enfoque estratégico en factores externos, dado que la organizacion esta
fuertemente influenciada por factores externos, es fundamental que el centro médico
desarrolle una comprensién sélida de estos factores y cree estrategias para mitigar sus
efectos negativos. Esto debe incluir la adaptacién a regulaciones gubernamentales
cambiantes, la identificacion de oportunidades en el mercado y el desarrollo de tacticas
para enfrentar la competencia.

Afadir programas de capacitacion para el personal médico y administrativo en habilidades
de comunicacion y empatia. Esto ayudara a crear un ambiente de confianza y cuidado para
los pacientes, mejorando su experiencia en el centro médico.

Tratar las necesidades y preocupaciones de los pacientes, implementando protocolos que
aseguren una atencion comprensiva y respetuosa en todos los puntos de contacto con los
pacientes.

Establecer un sistema de retroalimentacion donde los pacientes puedan expresar sus
experiencias y comentarios de manera honesta y sin temor a represalias es crucial. Esto
proporcionard informacién valiosa para identificar areas especificas que requieren mejoras
y permitira a la organizacion realizar ajustes rapidos y efectivos.

Reconocer que una mejora constante en el servicio al cliente contribuira positivamente a
la reputacion y la marca del centro médico. Una experiencia positiva para los pacientes
puede llevar a la lealtad, la recomendacion boca a boca y una mejor percepcién en la

comunidad.
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AnNexos

Anexo 1 Carta de Autorizacion

CENTRO DE ATENCION ¥ FORMACION DE NINOS, NINAS,
ADOLESCENTES ¥ ADULTOS “CARLOS LUTS MORALFS REINA"

“Una Opcion, una Alternativa para Usted y su Familia®

DIR. BY PASS Y TALLE O
TELF: 2 572-066; 954485106 / 09873LTE6E

Bahahowa, 28 de agosto del 2023

Magisier

Fduerdn Galeas Guijarro

DECANO DE LA FACULTAD DE ADMINISTRACION FINANZAS E INFORMATICA
En zu despacho.

Recibaun cordial saludo de quienss conformarmos el Centro de atencién ¥ formacion de nifios,
mifns, gdolescentes y adubtos “Carlos Luis Morales Reina™ de la ciwdad de Babahoyo.

Por medio de la presents me dirjo a usted para comunicarle que se ha AUTORIZADO al
camdianne MAROQUEZ GARCTA DPANNY TSRAFET. dz la carrera de eomencin de 1a Faculad
de Administracion Finanzas ¢ Informanca de Ta TIniversidad Téenica de Babahoyo para qus
realice el estudio de caso con el tema: Servicie al cliente del Cemtro Médico “Carlos Luis
Morales Reina™ de la cuidad de Babahovo en el periodo 2022 ol cusl cs roquisito
indispensable para poder Gitularse.

Sin ntro prarrticilar me suseribo de ustad

Atemtaments

@Dh)d}\\\;wx A l\- . SRR
T.eda. Marcela Mercedes Morales Reina I

12038544953
cafsilan? clhinnmmmail.com 0994485 106
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Anexo 2 RUC DE LA EMPRESA

‘SR en Linea - Consulta de RUC

1223, w1e
=}
[ d
A > RUCY Consufts
]
£
Consulta de RUC
i RUC Razdn social
g 1291746442001 CENTRO DE ATENCION Y FORMACION A NINOS NINAS
| ADOLESCENTES Y ADULTOS CARLOS LUIS MORALES REINA
8
Estado contribuyente en el RUC
& ACTIVO Representante legal
$ Nombre/Razdn Social: MORALES REINA MARCELA MERCEDES
Identificacidn: 1203854953
®
=
E Contribuyente fantasma NO Contrik con i nexi: NO
E]
= | Actividad econdmica principal ACTIVIDADES DE GUARDERIA O ATENCION DIURNA DE NINDS,
[Ty INCLUYENDO EL CUIDADO DIURNO DE NIFIOS CON DISCAPACIDAD
I Tipo contribuyente I Regimen | Categoria |
SOCIEDAD RIMPE EMPRENDEDOR
| Obligado a llevar contabilidad | Agente de retencion | Contribuyente especial |
NO NO NO
| Fecha inicio actividades Fecha actualizacidn Fecha cese actividades Fecha reinicio actividades |
2013-03-22 2020-01-13

Mostrar establecimientos

Hueva consulta

n
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Anexo 3 CERTIFICADO DEL SISTEMA ANTIPLAGIO

u
L CERTIFICADO DE ANALISIS
L magister
n

Servicio al cliente del Centro Médico
"Carlos Luis Morales Reina” de la
cuidad de Babahoyo en el peridod

2022

Nombre del documento: COMPILATIO DANNY ISRAEL MARQUEZ

GARCIA docx

10 del documento: 7d5ee867frabfcBf3ed30556cfebddiTTeabsa

Tamafio del documento original: 45,68 kB
Autor: Danny lsrael Marquez Garcia

Ubicacidn de las similitudes en el documento:

Fuente principal detectada

Descripciones

W El docurments prewiens de olra grupa

2 fuentes similares

Fuentes con similitudes fortuitas

=

(=

Descripciones

repositorio.uigv.edu.pe

Documento de otro usuario #:bes
W El documenta e d olr grupa

www.linkedin.com | Impulso Corp en Linkedin: Nos sentimos orgullosas y felices ...

Silgri gy du pa/bitstrear20.500.1 181821834/ TESIS DE ANDRES PANTIGOSC, PARD..

Depositante: Danny Israel Marquez Garcia

Fecha de depdsito: 11/9/2023
Tipa de carga: url submission
fecha de fin de analisis: 11/9/2023

Similitudes

Similitudes

<%

<iw

<%

https:hwwwinkedinccervpostsfimpulse-pr-y-marketng-de-influencias nos-sentimes-orgulloses-a.

Documento de otro usuario #abis
W £ documenta previens de elra grupa

Documento de otro usuario #10csa
W £l documenta prewiens de otra grupo

<14

3%

Similitudes

Ubicaciones

Ubicaciones

I 3 Texto entre comillas
0% similitudes entre comillas

1% Idioma no reconocido

Nimero de palabras: 6853
Ndmero de caracteres: 44.125

Datos adicionales

[ty Palabras idénticas: 2% (163 palabras)

Datos adicionales

[ty Palabras i

iEas: « 1% (28 palabras)

[T Palabras i

a5« 1% (10 palabras)

[ Palabras idnicas: < 1% 12 palabras)

[t Palabas idénticas

< 1% 10 palabiras)

[t Palabras icnticas: < 1% (10 palabras)
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llustracion 1

1. ¢Considera usted que la atencidn al cliente en el
centro médico Carlos Luis Morales es ?

M Excelente
B Buena
H Regular

Mala

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia

llustracién 2

2. Considera usted que el servicio al cliente es
adecuada

uSl
mNO

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia
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llustraciéon 3

3. Como cliente que seria lo mas importante para
usted como cliente al momento de consumir un
servicio

B Servicio al Cliente
M La Distancia de Lugar

M El Costo de Servicio

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia
lustracion 4

4. Considera que la calidad es parte del
servicio

B Totalmente de acuerdo
 Nada de Acuerdo

M Poco de Acuerdo

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia

llustracién 5

5. Cree usted que la falta de capacitacion de los
empleados del centro médico influya en el
servicio al cliente.

B Mucho
M Regular

M Nada

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia
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llustracién 6

6. Considera usted que los clientes deben
ser privilegio dentro del centro medico

B Totalmente de acuerdo
B Poco de Acuerdo

m Nada de Acuerdo

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia

llustraciéon 7

7. Considera que la empatia debe
practicarse dentro de cualquier servicio al
cliente

B Totalmente de acuerdo
B Poco de Acuerdo

® Nada de Acuerdo

Elaborado Por: Danny Israel M&rquez Garcia
llustracion 8

8. Cree usted que la parte fundamental de
acudir a un lugar es que lo atiendan bien

B Totalmente de acuerdo
M Poco de Acuerdo

= Nada de Acuerdo

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia
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llustracion 9

Matriz EFE

FACTOR EXTERNO PONDERACION CALIFICACION PROMEDIO
CLAVE DE EXITO

TOTAL

Elaborado Por: Danny Israel Marquez Garcia

41



