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RESUMEN

Hoy en dias las organizaciones publicas y privadas requieren de procesos eficientes para
poder alcanzar sus metas, desde los mas pequefios comercios hasta las mas grandes
cadenas comerciales han visto la necesidad de incorporar herramientas administrativas

y tecnoldgicas para llevar a cabo de mejor forma sus tareas diarias.

Derivado de ello y ante el descenso de consulta en el consultorio médico “Sur” se tomé
la decision de realizar un estudio exploratorio con el fin de identificar cuales son los
principales factores que contribuyen a la demanda del servicio. Para ello se aplicaron
encuestas con el proposito de identificar los factores con mayor peso especifico en la

valoracion del servicio ofrecido.
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El proceso de recoleccion de informacion se llevo a cabo durante el periodo comprendido
entre el mes de marzo del 2019 y hasta mayo 2020. Las encuestas se realizaron via
internet, de manera presencial, asi como via telefénica. Tras concluir el proceso de
investigacion se abordaron conclusiones serviran para que la organizacion objeto del
presente estudio tome decisiones para la mejora continua de sus actividades. Cabe
mencionar que el consultorio médico es propiedad de la autora del proyecto de tesis,

siendo ella el médico internista que brinda el servicio.

PALABRAS CLAVE: Eficiencia, Organizacién, Evaluacién, Administracion. Proceso

Administrativo.

ABSTRACT

Today, public and private organizations require efficient processes to achieve their goals,
from the smallest businesses to the largest commercial chains, they have seen the need
to incorporate administrative and technological tools to better carry out their daily tasks.

Derived from this and given the decrease in consultation in the "South" medical office, the
decision was made to carry out an exploratory study in order to identify the main factors
that contribute to the demand for the service. For this, surveys were applied with the
purpose of identifying the factors with the greatest specific weight in the evaluation of the

service offered.

The information collection process was carried out during the period between March 2019
and May 2020. The surveys were conducted online, in person, as well as by telephone.
After concluding the research process, conclusions were addressed that will help the
organization that is the object of this study to make decisions for the continuous
improvement of its activities. It is worth mentioning that the doctor's office is owned by the

author of the thesis project, as she is the internist who provides the service.
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INTRODUCCION

La historia de la calidad esta vinculada a la historia de la humanidad como se
puede demostrar en la inscripcién del Codigo Hammurabi, Babilonia 2150 A.C.,
describe las penalizaciones si una habitacion no estd construida con la calidad
requerida; otras culturas como con los fenicios egipcia, frisos tenian sanciones para

aguellos que brindaran una mala calidad. (Sanchez, 2017).

“El negocio o empresa de servicio su producto es una actividad que las
personas necesitan para la satisfaccion de sus necesidades (de recreacion, de
capacitacién, de medicina, de asesoramiento, de construccién, de turismo, de
television por cable, de organizacion de una fiesta, de luz, gas etcétera) a cambio

de un precio. Pueden ser publicas o privados”. (DeConceptos.com).

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) se formo6 en Ginebra,
Suiza en 1947 fijando los estandares para el establecimiento del sistema de calidad,
que garantice la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
consumidores. (¢, Qué son las normas ISO y cudl es su finalidad?).

Con la finalidad de orientar, coordinar, simplificar y unificar los criterios de las
empresas para reducir costes, aumentar la efectividad y estandarizar las normas de
productos y servicios: homogenizar las caracteristicas y los parametros de calidad

y seguridad de los productos y servicios.

DISENO DE LA INVESTIGACION

El método de investigacion que se empleara en el presente estudio es de tipo
mixto (Abreu, 2012), ya que las variables son cualitativas-cuantitativa, y se realizara
de manera documental y exploratoria, se llevé a cabo aplicando un instrumento para

la recoleccion de informacion (Martinez et al., 2017).
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La Unidad de estudio de la presente investigacion fue el consultorio médico
privado “Sur” ubicado en Ciudad Valles, el cual sera llamado asi por cuestiones de
proteccion de datos, Para el caso del presente documento se tratara de una
investigacioén transeccional, dado que ya recoleccion de datos sera en un solo
momento de, y sera exploratorio pretendiendo conocer el estado actual del

consultorio médico ubicado al sur de Ciudad Valles.

La poblacion de estudio seran los pacientes que acuden y han acudido a
dicho consultorio a atencibn médica ambulatoria, que oscilan entre 162-210 al afio
en promedio al afio del 2017 al 2019, 182 consultas anuales. Por su parte la
recoleccion de informacion se hard a través de las siguientes técnicas e

instrumentos:

. Recopilacion de informacién en la red de documentos relacionados al tema
de consultorio médico y descenso de la consulta
. Compilacion de datos personales - generales en expedientes clinicos. Del

consultorio a estudiar.

. Elaborar una encuesta con la finalidad de medir la satisfaccion del cliente y
. Determinar motivos por los cuales el paciente no regresa a la atenciéon
médica.

Cabe hacer mencién que dicho consultorio se dedica a la atencion médica
con especialidad de medicina interna de manera ambulatoria no ligado a unidad
médica hospitalaria, el cual ha tenido un descenso en la consulta durante los Gltimos
3 afos, muestra de ello fue que durante el 2017 se otorgaron 210, en el 2018 fueron
176 y al momento en 2019 son 162, evidenciando una clara tendencia hacia la baja
de la afluencia de pacientes por lo que surge la inquietud de investigar los posibles

factores que intervienen en esta situacion para revertirla.

El Consultorio Médico “Sur” en cuestidén es espacio privado, independiente

no asociado a servicio hospitalario u otros médicos. Ubicado al sur de la ciudad; se
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encuentra ubicado a dos cuadras aproximadamente de la Central Camionera de la
ciudad, brindando asi una excelente opcion a las personas que acuden de la
huasteca que se movilizan por transporte foraneos sin necesidad de desplazarse
hacia la zona centro; solo brinda atencion médica ambulatoria: consulta externa,
cuenta con equipo para realizar electrocardiograma, glucometria, constantes vitales

y somatometria basica; no se cuenta con hospitalizacién o atencion de urgencias.

Se cuenta con un teléfono fijo para agendar citas y un celular mediante el
cual se hace recordatorio de las citas, via WhatsApp se atienden algunas dudas
relacionadas con la consulta previa reciente (no se consulta mediante esta
modalidad, solo se resuelven algunas dudas) y se maneja una pagina de Facebook
recién abierta en la cual se emite alguna informacion sobre las enfermedades mas

frecuentes que se atienden en el consultorio.

Al ser una pequefia empresa, el médico especialista es empleador y
empleado, se cuenta con dos colaboradores internos: asistente y personal de

limpieza; asi como un colaborador externo — contador publico.

Cuenta con los permisos de la Secretaria de Salud para funcionar como
consultorio médico, asi también el registro ante el SAT y con el certificado del
Consejo Mexicano de Medicina Interna, que avala capacitacion médica continua,
asi como cursos en linea de las patologias més frecuentes que se atiente en el

consultorio médico.

El médico especialista responsable cuenta con 16 afios laborando en
unidades médicas privadas que brindan atencién hospitalaria, de urgencia y
consulta de la ciudad, quien deseando un cambio de giro en su actividad laboral
cambia de domicilio, y apertura el consultorio hace cinco afos, y su flujo de consulta

oscila entre 113 y 217 pacientes atendidos al afio.
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La recoleccion de informacion se llevo a cabo a través de encuestas, la
primera de ellas se realiz6 de manera virtual mediante la plataforma Survey Monkey
en el mes de marzo del 2019; la segunda via telefénica y estuvo dirigida a los
pacientes que habian acudido al consultorio en los afios previos del 2017 al 2019
con un promedio de 182 pacientes al afio; y la tercera de manera presencial a los
pacientes que acudian a recibir atencion médica. Las ultimas dos encuestas fueron
realizadas del mes de diciembre del 2019 al mes de mayo del 2020 con el apoyo de

dos asistentes.

La principal problemética que enfrenta el consultorio médico “Sur” es el
descenso en el numero de pacientes promedio que acuden al consultorio médico
motivo por el cual se realizara un estudio para evaluar la satisfaccion del paciente,
con la finalidad de identificar factores a modificar, &reas de mejora, asi como las
posibles causas de tal situacion para revertir la tendencia actual de la

microempresa.

La viabilidad del negocio del tipo de consultorio médico depende del nUmero
de consultas, por lo que es necesario incrementar el nimero de las mismas para su
subsistencia y siendo la calidad de atencion al cliente (Gonzéalez, 2017) uno de los
factores principales para que un negocio de servicio persista en el tiempo es por lo
que se requiere identificar la percepcion de los pacientes.

El objetivo principal de la presente investigacién fue evaluar la calidad en
servicio como una variable que impacta en el nimero de pacientes que asisten a

recibir atencion médica en el Consultorio Médico “Sur”.

Para lograr el objetivo del presente proyecto se llevara a cabo en primer lugar
una investigacion documental al interior del consultorio para conocer las causas del

descenso del paciente en el consultorio médico sur.
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Como segundo paso se realizard una investigacion de campo mediante una
encuesta a los pacientes que acuden regularmente al consultorio que permita

identificar las debilidades y fortalezas en la prestacion del servicio.

Finalmente, como tercer paso se realizara un analisis FODA, con el fin de
utilizar los resultados obtenidos en el disefio de estrategias que impacten

positivamente en el crecimiento de la consulta a corto y mediano plazo.

MARCO CONCEPTUAL DE LA INVESTIGACION

Un negocio es cualquier actividad, ocupacion o método que se realiza para
obtener una ganancia a través de un producto o un servicio que satisfagan las

necesidades de los clientes. (Roldan).

Roldan clasifica a los negocios atendiendo al lugar en donde se desarrolla:
nacional o internacional; como de desarrolla: fisico u on-line; segin su actividad
econdémica: primario, secundario o terciario; y por ultimo de acuerdo con su forma
juridica: empresa individual, sociedad limitada, sociedad anénima y sociedad

laboral.

Conocer la calidad con que se otorga la atencion médica como primer paso
para mejorar su prestacion es una necesidad inherente al acto médico mismo.
(Aguirre, 1990). En el articulo se realiza un estudio metodolégico que evalla tanto
la percepcion del paciente como del trabajador y se efectian dentro de las
instituciones publicas del pais tanto en la calidad del servicio como su organizacion,

proceso y relaciones humanas que se involucran en el acto médico como tal.

Teniendo en consideracion la vision de la institucion, trabajador y paciente
por lo tanto mediante diferentes instrumentos de inspeccidon y de manera periodica;
dejando como ensefianza que en si la satisfaccion del paciente no va relacionada
con la certeza diagnostica o del tratamiento del paciente si no con relacionados con
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el trato humanitario, la oportunidad, la relacion médico-paciente, la informacion,

etcétera.

En los ultimos tiempos se ha acufado la palabra “medicalizacion”. es
fenomeno social que pretende convertir situaciones normales en cuadros
patolégicos a resolver, con la finalidad de crear los mercados para aquellos que
venden y proveen tratamientos. (Valle, 2014). La sociedad la ha convertido en
herramienta de poder y forma de control social, creando la cultura del "culto" al

cuerpo, cuya finalidad es una utopia de juventud y vida eternas. (Diaz, 2008).

Diaz (2008) en el articulo expone la dependencia de medicamentos para el
dia a dia o inclusive la invencion de nuevas enfermedades para la comercializacion
del tratamiento. Equiparando la imagen del sacerdote con la del médico, el primero
se encargaba el alma y el segundo del cuerpo; semejante a la religion la medicina

es una herramienta para el control social.

Dentro del arte y la ciencia que se emplean para otorgar una consulta médica,
el profesional de la salud lo que no tiene en cuenta es que esta vendiendo un
servicio, ya sea en el ambito privado como publico, en el cual participan recursos
humanos, tecnologicos, materiales y financieros cuya finalidad es satisfacer al
cliente quien es el paciente con el objetivo de recuperar su salud en la mayoria de

las ocasiones. (Aldrete Velasco, 2013).

Sin embargo, no es tan simple como antes se describe: esta se sustenta en
la empatia que se desarrolla dentro de la primera consulta, que en ocasiones no
son mas de 40 minutos, en los cuales el prestador del servicio tiene que ganarse la
confianza del paciente para que le brinde toda la informacién necesaria para una
conclusion diagnostica y un manejo subsecuente; si dentro de este breve periodo
de tiempo el médico logro satisfacer las expectativas del paciente se inicia una

relacion medico-paciente inquebrantable.
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El servicio que se proporciona por el personal de la salud, es descrito por
Aldrete Velasco como un bien intangible e invaluable; es inseparable del prestador
del servicio asociada a la relacion médico-paciente por lo que cada binomio es
distinto e irreproducible que en ocasiones da la calidad y el valor agregado al
servicio; servicio perecedero, breve temporalidad y desafortunadamente no se
puede brindar garantia; y como todos los servicios son fluctuantes y no son

programables o predecibles.

Cuando se esta otorgando el servicio se utiliza tecnologia dura: auxiliares en
el diagndstico como estudios de gabinete y laboratorio, equipo médico; tecnologia
blanda son los procedimientos y técnicas que se emplean durante el interrogatorio

y exploracion fisica del paciente.

Lo antes mencionado es completamente ignorado por el cliente o paciente y
si no se le brinda una adecuada informacion de lo que se esta realizando crea en el
cliente desconfianza, incertidumbre, angustia y temor; ya de por si acudir al médico
no es una experiencia agradable al no proporcionarle al paciente dicha informacion
o establecer una comunicacion fluida y comprensible la posibilidad de que se geste
la relacion médico paciente es minima o nula. De este modo el acto médico es un
servicio individual, personalizado en el que la toma de decisiones es en conjunto de

los participantes que intervienen en el mismo.

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), describe al sector
salud en México por organizaciones que brindan servicios (p. €j. consultas y seguros
médicos) y productos (p. ej. medicamentos y prétesis); las cuales realizan

actividades caracteristicas o conexas: (tuinterfaz.mx, 2014).

Actividades caracteristicas: Actividades econOmicas productoras de bienesy
servicios relacionados directamente con la prevencion, rehabilitacion vy

mantenimiento de la salud.
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Actividades conexas: Actividades econ6micas que de una u otra manera
contribuyen a la prevencion, curacion y rehabilitacion de la salud o a mejorar la

prestacion de los servicios de atencion a los usuarios.

RESULTADOS

Mediante la primera encuesta que se aplico via Internet, se observé que para
la mayoria de los pacientes que acuden a atencion médica a un consultorio, es
importante el aspecto fisico del médico y secretaria asi como un ambiente agradable
del espacio donde se otorga la consulta; es indistinto el género del médico, se
prefiere el empleo/uso de la bata blanca, hay cierta tolerancia en cuanto al tiempo
de espera en sala para ingresar a la consulta; mas que el costo de la consulta
importa mas la calidad de la atencion médica; en cuanto a la eleccion del médico se
ve influenciada por la sugerencia de familiar, médico o conocido (paciente).

La segunda encuesta se realiz6 via telefénica a los pacientes que no habian
regresado a atencidon médica, se obtuvo respuesta de 46 de 162 pacientes, con lo
cual la muestra fue del 28% de los pacientes que acudieron en el afio 2019,
arrojando lo siguiente: pacientes que, si recuerdan la atencién médica, es decir si
ubican al médico que otorgo la consulta en el 89% de las encuestas, de un total de
46 encuestados solo 41 de ellos la respuesta fue afirmativa, en adelante este

namero se tomara como el 100% de los encuestados para fines de la encuesta.

Por otra parte, los pacientes que resolvieron el problema en el 100%,
recordaron la atencién médica. Mientras que, el 87% de los pacientes considero un
pago adecuado o justo por el servicio otorgado. En lo referente a la ubicacion del
consultorio no fue un problema para acudir con el médico. El horario represento un
problema en el 17% de los pacientes. Solo el 2.7% no regreso a la atencién médica

por cambio de médico.

En lo que respecta a la ultima encuesta, esta se realizo via presencial tras
recibir la atencién médica por primera vez en el periodo de febrero a mayo de 2020,
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en dicho lapso solo se otorgaron 26 consultas de primera vez, es decir pacientes

gue no habian recibido atencion médica con el especialista anteriormente.

La comunicacion — informacién que recibe el paciente durante la consulta es
adecuada. Se califico a la secretaria e instalaciones dentro de regular a excelente

no hubo calificativos de deficiente o mala, al igual que la limpieza del espacio.

Derivado de lo previo recomendarian los servicios del médico. En el rubro de
los costos fue donde se identificd el conflicto al no tener una informacion adecuada

de los mismos y no contar con terminal para pago con tarjeta.

CONCLUSIONES

Dentro de las posibles causas del descenso en la consulta en el consultorio
médico “Sur” se descartdé que la ubicacion del consultorio “Sur”, asi como la calidad
en la atencién otorgada a los solicitantes fueran la causa, por lo que se rechaza la
hip6tesis de que la atencion meédica o la ubicacién fuera el detonante del problema.

El factor que si presento un problema para los pacientes fue el horario.

Se entrevistaron via telefénica a 46 pacientes que acudieron del 2018 y no
habian regresado a atencion médica, de los cuales solo 41 pacientes recordaron el
servicio, a todos los 41 pacientes se les resolvié el problema de salud por el cual
acudieron, asi como se les hizo facil la ubicacion del consultorio; en 1 paciente se
le hizo muy caro y a 4 pacientes se les hizo caro el costo del servicio; el problema
del horario se presentd en 5 pacientes del total de 41.

Del periodo comprendido de enero a mayo del 2020 se realizaron 26
encuestas directas tras recibir atencion médica de primera vez en el consultorio. Los
resultados de las encuestas fueron: una atencion médica excelente (22) y buena
(4); no se documentd calificacion por debajo de regular en cuanto a atencién por

parte de la secretaria, area de espera o consultorio; donde se detectdé en 1 de 26
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como mala fue en cuanto la informacion del costo del servicio y costo del servicio;
sin embargo, los 26 pacientes que acudieron por primera vez a atencion médica en

el consultorio médico “Sur” recomendarian el servicio a amigos y familiares.

Una vez analizada la informacion que arrojaron las encuestas, se observaron
los siguientes puntos débiles:
- Informacién de costos de los servicios.
- Horario de atencion.

- Cambio de médico.

En cuanto a los puntos que se pueden mejorar estan:
- Ser asertivo en cuanto informacién de costos, se propone el empleo de terminal
bancaria u otro método de transferencia bancaria electronica.
- Eficientizar la informacién otorgada tanto por el Médico como por la secretaria en
cuanto al servicio otorgado ya sea via verbal o virtual.

- Apertura de nuevos horarios.
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