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Resumen

Los servicios hospitalarios son de vital importancia en la vida cotidiana de la sociedad y
nadie esta exento a recurrir algin dia a ellos. Por esta razon, lo ideal seria hacer eficientes
los procesos en la gestion hospitalaria para con ello maximizar la satisfaccion de los
clientes, tanto internos como externos.

La inquietud para trabajar sobre este tema se da a partir de que uno de los autores tiene que
acercarse a los servicios hospitalarios publicos debido a una lesién fisica. Es entonces
cuando se puedo percibir que lo escuchado muchas veces en la calle o en la television,
acerca de los malos tratos y procesos lentos y deficientes dentro del sector salud, no son
simples leyendas, sino que en realidad son hechos cotidianos que parecen nunca
desaparecer.

El observar como miles de personas acuden diariamente desde diversos rincones de la
entidad para tratarse un problema de salud y que tienen que pasar por muchos tramites

burocréticos antes de que se les ayude fue la principal motivacion para escribir este trabajo.
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Abstract

Nowadays, hospital services importance is vital in our society and nobody is exempt of
using them someday. Therefore, having efficient processes in hospital management would
maximize, internal and external, customer satisfaction.

The mainstream to work on this topic arose when one of the authors had the necessity to get
in touch with public hospital services due to physical injury. It is then when all the street
and media rumors many times heard about ill-treatment and slow and poor processes within
the health sector became real, they are not just stories, they are actually everyday facts that
seem to never go away.

To witness how thousands of people arrive on daily basis from various communities to treat
their health problems and watch them go through many bureaucratic procedures before

being assisted was the main motivation for writing this work.
Key Words: Quality, services, satisfaction & hospitals.

Resumo

Servigos hospitalares sdo de vital importancia na vida diaria da sociedade e ninguém estéa
livre para usa-los algum dia. Por esta razdo, o ideal seria simplificar os processos na gestao
hospitalar para maximizar a satisfacdo do cliente, tanto interno como externo.

Mal-estar a trabalhar sobre este tema é dado a partir de um dos autores deve se aproximar
de servicos hospitalares publicos devido a uma leséao fisica. 1sso é quando vocé pode sentir
gue ouvi muitas vezes na rua ou na televisdo sobre os maus-tratos e lento e pobres dentro
dos processos do sector da salde ndo sdo apenas lendas, mas na verdade sdo fatos
cotidianos que parecem nunca ir embora .

O reldgio como milhares de pessoas vém diariamente de varios cantos da entidade para
tratar um problema de saude e eles tém que passar por varios procedimentos burocraticos

antes de ser ajudou foi a principal motivagéo para escrever este trabalho.

Palavras-chave: qualidade, servico, satisfacdo e hospitais.
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Objetivos

Aplicar un modelo de calidad en los servicios hospitalarios de la ciudad de Mérida, para
lograr asi la satisfaccion de sus clientes externos.
Conocer la opinion sobre la satisfaccion de los usuarios de los usuarios en los servicios

hospitalarios de un hospital de la ciudad de Mérida Yucatan.

Marco conceptual

Cadena de Valor

En 2001, Cantu explico que una virtud esencial de toda persona u organizacion de calidad
es la de reflejar una actitud de servicio para entender y atender lo que el cliente quiere,
necesita y espera de ellas. Los clientes quedaran satisfechos e incluso agradecidos, lo cual
es otra virtud de calidad importante, cuando un producto o servicio les proporciona un valor
mayor al esfuerzo que les significd adquirirlo. Servir y agradecer son dos actitudes
indispensables para que una actividad humana sea de calidad.

Escover (1994 citado en Cantl, 2001 p.136) considera que en la era de la direccion
estratégica de la calidad, se parte del valor deseado y esperado por el cliente para definir los
procesos que iran creando, y posteriormente entregando ese valor; es una era en la que el
consumidor es quién establece las condiciones, y seleccionara como su proveedor a aquella
organizacion o persona que le proporcione mayor valor por el menos esfuerzo, esto es, a
aquellos que lo dejen mas satisfecho En los tiempos actuales se es competitivo 0 como
persona si se esta entre los que, de acuerdo a criterios del mercado, proporcionan mayor
satisfaccion al cliente

Las empresas competitivas en la era de la administracion estratégica de la calidad total
tienen que planear y desarrollar tanto sus procesos administrativos como los operativos de

tal forma, que sea aseguren de ofrecer y entregar al consumidor productos y servicios con
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mayor valor agregado que sus competidores. Para ello se apoyan mucho en la “Cadena de

Valor” planteada por Michael Porter (2010), como "podemos apreciar en el cuadro 1.1.

Cuadro 1.1 — Cadena de valor

Actividades Primarias Actividades de Apoyo
Logistica Interna Infraestructura
Operaciones Recursos Humanos
Logistica Externa Tecnologia
Marketing ¥ Ventas Compras
Servicios
MARGEN DE LA EMPRESA
RESULTADO:

VALOR QUE OFRECE LA EMPRESAS A LOS
CONSUMIDORES O CLIENTES

Fuente: Porter, M. (2010).

Enfoques de Calidad

Para Cantu (2001 p. 05), “calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta un
producto o servicio para ser de utilidad a quien se sirve de éI”. Esto es, un producto o
servicio es de calidad cuando sus caracteristicas tangibles e intangibles, satisfacen las
necesidades de sus usuarios. Entre estas caracteristicas podemos mencionar sus funciones
operativas, el precio y la economia de su uso, durabilidad, seguridad, facilidad y
adecuacion de su uso, que sea simple de manufacturar y de mantener en condiciones

operativas, etc.
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Segun Crosby (citado en Cantd, 2001 p.35) la calidad esta basada en cuatro principios
absolutos:

1. Calidad es cumplir los requisitos

2. El sistema de calidad es la prevencion

3. El estandar de realizacion es cero defectos

4

La medida de la calidad es el precio del incumplimiento

Impulsada por el cliente

“La calidad es cubrir o exceder las expectativas del cliente”

Martin, Delgado, Rodriguez y Martin Gabriel (2001 pp.117-126) nos dicen que “la calidad
no es un atributo del producto o servicio final, sino que méas bien, implica a todos los

procesos que se desarrollan en una organizacion”.

Importancia de los Servicios Hospitalarios en una sociedad

Los Servicios Hospitalarios son cada vez de mayor importancia en las sociedades, mas aln
si tomamos en cuenta que el numero de habitantes en la ciudad crece de manera
desorganizada en zonas marginadas de la misma y por consiguiente el requerimiento de
centros de salud que proporcionen servicios completos y de calidad es mayor.

El mayor conflicto al que se enfrenta el sector salud en el pais entero, es el surtido
insuficiente de medicamentos, incapaz de responder a la creciente oferta existente.

Para poder garantizar la atencién a la salud es necesario superar diez grandes obstaculos,
siete de ellos identificados en el estudio de Economia y Salud y que aun estan presentes en
el sistema de salud: inequidad, inseguridad, insuficiencia, inflacion, inadecuada calidad,

insatisfaccion, ineficiencia, inadecuada informacion, inercia e intereses creados.

Los pilares de la satisfaccion
Para Heller (1991 p.86) los siete pilares de la satisfaccion son:
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e Necesidades desatendidas.

e Inconvenientes de los servicios establecidos.

e Huecos en mercados por los demas bien atendidos.

e Adiciones o nuevos formatos para lineas ya aprobadas.
¢ Innovaciones técnicas revolucionarias.

e Exitos extrapolables a otros mercados.

e Maneras mas econdmicas de satisfacer necesidades actualmente costosas.

Calidad Total o Control Total de Calidad (CT 0 CTC)

Es un sistema administrativo enfocado hacia las personas, que busca un incremento
continuo en la satisfaccion del cliente a un costo real cada vez mas bajo. La CT es un
enfoque total de sistemas (no un area ni un programa independiente) y parte integral de una
estrategia de alto nivel; funciona horizontalmente en todas las funciones y departamentos,
comprende a todos los empleados, desde el nivel mas alto hasta el mas bajo, y se extiende
hacia atras y hacia delante para incluir la cadena de proveedores y la cadena de clientes. La
CT destaca el aprendizaje y la adaptacién en el cambio continuo como las claves para el
éxito de una organizacion.

Segun Gutiérrez Pulido (1997) a la transformacion hacia la calidad como politica de
existencia se le conoce de muy diversas formas: sistema de calidad total, aseguramiento de
calidad, administracion de la calidad total, control total de calidad; pero todos estos

términos tienen un mismo objetivo: La mejora continua.

La calidad aplicada a los Servicios

Empecemos definiendo la calidad en los servicios como la amplitud de la discrepancia o
diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones hacia
un bien intangible, es decir un bien que es consumido al instante, que no se puede
almacenar y que normalmente no acepta defectos.

“Evidencia basada en investigaciones en las areas de manufactura y de servicios indican
que el otorgar un alto nivel de calidad en el servicio produce beneficios medibles en las

ganancias, ahorro en costos” (Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1988 p.211).
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La realizacion de un servicio de calidad requiere un fuerte liderazgo y compromiso por
parte de la alta direccidbn ya que, sin este compromiso, la calidad en el servicio
sencillamente no se produce. La alta direccion tiene que tener la disposicion para aceptar
las dificultades temporales que implica todo cambio (el producido por la aplicacién de un
programa de calidad). El contactar empleados y ejecutivos de mandos medios no mejora ni
puede mejorar la calidad si no existe un fuerte liderazgo por parte de la direccion.

Segun Deming (1989) algunas de las caracteristicas de la calidad del servicio son tan faciles
de cuantificar y de medir como las caracteristicas de calidad de los productos
manufacturados. La exactitud del papeleo, la rapidez, la confianza en el tiempo de entrega,
el cuidado durante la manipulacion, el cuidado durante el transporte, son caracteristicas
importantes del servicio y son faciles de medir.

SERVQUAL.: Método empleado para medir la satisfaccion del cliente con el servicio y
priorizar las acciones de mejora. Al cliente se le pregunta la importancia que para él tiene
cada uno de los atributos del servicio recibido y el grado de satisfaccion con cada uno de
estos atributos. Estos datos (importancia del atributo y prestacion recibida) se representan
en un diagrama, llamado diagrama IP para determinar el orden de prioridades en la
actuacion para la mejora del servicio.

AMFE para servicios: Método empleado para la prevencién y el perfeccionamiento del
servicio. Se buscan los posibles errores del proceso y las posibles consecuencias de dichos
errores. Posteriormente se buscan las posibles causas de los errores y se elabora un plan de

accion para eliminarlas.

Los costos de la calidad

Cuando se habla de los costos de la calidad, no es otra cosa sino aquellos costos en los que
incurren las organizaciones por asegurar que los productos o servicios tengan calidad.
También incluye tal concepto, los costos de no calidad o de mala calidad.

Gutiérrez Pulido (1997) nos enlista la clasificacion que tienen los costos de la calidad con

sus respectivas definiciones segun la norma NOM-CC6:
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e Costos de prevencion: Aquellos en que incurre una empresa, destinados a evitar y
prevenir errores, fallas, desviaciones y/o defectos, durante cualquier etapa del
proceso de produccion y administrativo.

e Costos de evaluacion: Son los costos en que incurre una empresa, destinados a
medir, verificar y evaluar la calidad de materiales, partes, elementos, productos y/o
procesos, asi como para mantener y controlar la produccion dentro de los niveles y
especificaciones de calidad, previamente planeados y establecidos por el sistema de
calidad y las normas aplicables.

e Costos por fallas internas: Son aquellos costos resultado de la falla, defecto o
incumplimiento de los requisitos establecidos de los materiales, elementos, partes,
semiproductos, productos o servicios, y cuya falla y/o defecto es detectada dentro de
la empresa antes de la entrega del producto o servicio al cliente.

e Costos por fallas internas: Son los costos resultado de la falla, defecto o
incumplimiento de los requisitos de calidad establecidos y cuya existencia se pone

de manifiesto después de su embarque y entrega al cliente.

Modelo SERVQUAL

¢ Qué es el modelo SERVQUAL?

El SERVQUAL es un instrumento, en forma de cuestionario, elaborado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry (1989 p.211) cuyo propdsito es evaluar la calidad de servicio ofrecida
por una organizacion a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles. Esta constituido por una escala de respuesta
maultiple disefiada para comprender las expectativas de los clientes respecto a un servicio.
Permite evaluar, pero también es un instrumento de mejora y de comparacion con otras
organizaciones.

Los mismos Zeithaml, Parasuraman y Berry nos explican que el SERVQUAL es un
instrumento resumido de escala multiple, con un alto nivel de fiabilidad y validez, que las
empresas pueden utilizar para comprender mejor las expectativas y percepciones que tienen
los clientes respecto a un servicio. Este instrumento puede ser aplicado a una amplia gama

de servicios y cuando se considere necesario se podra adaptar o complementar para afadirle
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las caracteristicas especificas que respondan a las necesidades de investigacion de una

empresa.

Aplicacion del Modelo SERVQUAL
El SERVQUAL se puede utilizar para cuantificar las deficiencias en la calidad del servicio
con diferentes niveles de andlisis. Al examinar esos distintos analisis de las deficiencias,
una empresa que no solo puede, sino que, ademas puede determinar cuéles son los criterios
y las facetas clave, con el propdsito de centrar en esas areas los esfuerzos que realice para
mejorar la calidad de su servicio.
El instrumento SERVQUAL vy los datos que produce pueden ser utilizados de muy distintas
formas, tales como:
e Para comparar las expectativas y las percepciones de los clientes a lo largo del
tiempo.
e Para comparar las puntuaciones SERVQUAL de una empresa contra las
puntuaciones de sus competidores.
e Para examinar segmentos de clientes que poseen diferentes percepciones sobre la
calidad.
e Paraevaluar las percepciones de los clientes internos sobre la calidad.
A manera de apoyo se eligiéo un modelo para este estudio siendo éste el SERVQUAL, que
como se vio anteriormente, es un instrumento en forma de cuestionario, elaborado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry; cuyo propésito es evaluar la calidad de servicio ofrecida
por una organizacion a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles. Estos cuestionarios se dividen en dos partes, una
gue mide las expectativas del usuario en relacion a los lugares que prestan el mismo
servicio y que considera excelentes y otra que mide las percepciones que el usuario tiene en
particular acerca del servicio que recibe en el lugar de estudio.
Una vez determinado que seria éste el instrumento base del estudio, se procedio a elegir el
lugar en el cual se aplicaria, siendo elegido el Hospital de la Amistad Corea-México
ubicado en la Calle 60 Sur S/N por Periférico Sur de la ciudad de Mérida, Yucatan. Esta fue
la eleccion, considerando que se requeria un hospital sin tantos departamentos como los

tienen los pertenecientes al IMSS o al ISSSTE, que incluso toman todas sus decisiones
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importantes de manera centralizada, es decir desde la capital del pais o bien, alguna clinica
privada no objeto de estudio. Ademas, al ser una entidad de salud que tiene apoyo tanto
publico como privado, el Hospital de la Amistad Corea-México nos ofrecia justamente lo

que se necesita para realizar el estudio.

Metodologia

El método de investigacion empleado

Para esta investigacion se llevé a cabo un estudio exploratorio de caracteristicas cualitativas
y disefio transeccional descriptivo. El presente proyecto de investigacion cae dentro de la
definicién de estudio exploratorio segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2003 pp.115-
116) ya que estos “se efectiian, normalmente, cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha
abordado antes. Estos estudios sirven para familiarizarnos con fenémenos relativamente
desconocidos, obtener informacién sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacion
mas completa sobre un contexto particular...”

Se considera de tipo cualitativo ya que lo que se pretende investigar son simplemente las
expectativas y percepciones que tienen los usuarios de un servicio sobre la prestacion del
mismo, es decir, incluimos el tema subjetivo de la opinién personal y los sentimientos.

A manera de apoyo se eligiéo un modelo para este estudio siendo éste el SERVQUAL, que
como se vio anteriormente, es un instrumento en forma de cuestionario, elaborado por
Zeithaml, Parasuraman y Berry; cuyo propésito es evaluar la calidad de servicio ofrecida
por una organizacion a lo largo de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles. Estos cuestionarios se dividen en dos partes, una
que mide las expectativas del usuario en relacion a los lugares que prestan el mismo
servicio y que considera excelentes y otra que mide las percepciones que el usuario tiene en

particular acerca del servicio que recibe en el lugar de estudio.
Una vez determinado que seria éste el instrumento base del estudio, se procedio a elegir el

lugar en el cual se aplicaria, siendo elegido el Hospital de la Amistad Corea-México

ubicado en la Calle 60 Sur S/N por Periférico Sur de la ciudad de Mérida, Yucatan. Esta fue
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la eleccion, considerando que se requeria un hospital sin tantos departamentos como los
tienen los pertenecientes al IMSS o al ISSSTE, que incluso toman todas sus decisiones
importantes de manera centralizada, es decir desde la capital del pais o bien, alguna clinica
privada no objeto de estudio. Ademas, al ser una entidad de salud que tiene apoyo tanto
publico como privado, el Hospital de la Amistad Corea-México nos ofrecia justamente lo
que se necesita para realizar el estudio.

Posteriormente se realizd una prueba piloto del instrumento SERVQUAL (tal y como lo
presentan Zeithaml, Parasuraman y Berry) en el Hospital de la Amistad Corea-México,
aplicandose 20 cuestionarios para conocer qué preguntas serian modificadas al detectarse
que los entrevistados tenian problemas para comprender el vocabulario empleado en el
instrumento base o bien, eliminar aquellas preguntas que resultaban irrelevantes para el
estudio.

De dicha prueba piloto, sali6 que Unicamente se aplicaria en el estudio el cuestionario
destinado para medir las percepciones del usuario, pues el 100% de los entrevistados habian
expresado que sus expectativas en cuanto al servicio recibido en los servicios hospitalarios
eran recibir el méximo de calidad.

Asi, se procedidé a determinar la muestra a la cual se aplicaria el instrumento modificado
tomando como base un estudio hecho a solicitud del mismo hospital en el 2006 para
encontrar que el universo serian 475,176 personas que viven en colonias del sur de la
ciudad. La muestra, por lo tanto, aplicando la formula para poblaciones finitas, quedo6 en

384 personas.

Resultados importantes

El 97% de los encuestados estuvieron en términos generales De acuerdo con la afirmacion
de que los equipos del Hospital tienen equipos modernos, por lo que se puede apreciar que
en cuanto a infraestructura el Hospital de la Amistad Corea México satisface las
expectativas del cliente.

Cabe sefalar que las personas entrevistadas tuvieron ciertos problemas al contestar esta

pregunta ya que, en muchos de los casos, no habian puesto la atencion suficiente en el
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mobiliario del Hospital. A pesar de este detalle los resultados de la encuesta pueden dejar
tranquilos a los dirigentes del Hospital.

Tomando en cuenta la manera de calificar segin el SERVQUAL, explicada anteriormente,
los pacientes le otorgaron con sus respuestas 1,735 puntos de los 1,920 posibles. De esta
manera se puede concluir que, con respecto a la apariencia moderna de los equipos del
Hospital, los pacientes estan 90.36 % satisfechos.

El 62% que dijo estar Muy de Acuerdo con la afirmacion “Las instalaciones fisicas del
hospital "X" (consultorios, sala de espera, quirdfanos, laboratorios, bafios, etc.) son
visualmente atractivas” indica que dichas areas son mantenidas en perfecto orden por el
personal de intendencia y en algunos de los casos, se menciond que era bonito ver las
instalaciones adornadas con dibujos hechos por nifios que habian sido atendidos en el

Hospital.

Considerando al SERVQUAL, dicha afirmacion obtuvo 1,745 puntos de calificacion por
parte de los usuarios entrevistados, lo que representa un 90.89% de satisfaccion para ellos.
Los empleados del Hospital de la Amistad Corea México muestran a los pacientes una
apariencia limpia que los deja satisfechos en un 98% de los casos, como lo demuestra el
indice de respuestas “De acuerdo” y “Muy de Acuerdo”.

La mayoria de la gente que no estuvo de acuerdo con la afirmacion, cabe sefalar, que era
por la apariencia que mostraba la gente de intendencia por lo que hay que considerar que la
labor que estas personas desempefian no les permite estar limpios todo el tiempo. A pesar
de ello, siempre se hizo el comentario de lo bien uniformados que se presentaban.

Segun el SERVQUAL, la puntuaciéon por la apariencia de los empleados fue de 1,792
puntos, que representan un grado de satisfaccion del 93.33% por parte de los pacientes.
Un 54% de los encuestados reportaron estar Muy de acuerdo con la afirmacion relacionada
a lo atractivo que resultan los materiales graficos empleados en la prestacion del servicio en
el Hospital de la Amistad Corea México. Un 38% simplemente estuvo De acuerdo y adn
existe un 8% que no se siente atraido por la apariencia de dichos materiales.

Verificando el resultado arrojado, segin el SERVQUAL, tenemos que los encuestados

estan 88.90% satisfechos con lo atractivo que les resultan los materiales publicitarios o de
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imagen que ofrece el Hospital, al alcanzar 1,707 puntos de los 1,920 posibles segun la

escala antes explicada.

El tiempo en el que proporcionan el servicio al paciente resulta un problema para el
Hospital de la Amistad Corea México ya que existe un 21% que no esta conforme con el
resultado entre su expectativa y la percepcion que le queda finalmente.

Este resultado lo confirma el hecho de que, los entrevistados estan un 83.85% satisfechos
con el tiempo que tardan en ofrecerle un servicio que les ha sido prometido segun el
modelo del SERVQUAL adaptado para este caso.

Muchos pacientes entrevistados se desesperan por el tiempo que se les hace esperar, aunque
la gran mayoria comento estar consciente de que los doctores y personal en general, hacen
su mejor esfuerzo y que el retraso es por la cantidad de gente que se tiene que atender y el
escaso personal existente.

Existe un 12% que no esta del todo convencido de la intencidn sincera que tiene el personal
del Hospital de la Amistad Corea México en resolver sus problemas, comparado con el
88% que en términos generales estan de acuerdo con el interés ensefiado por el personal.
Los entrevistados, en gran numero opinaban que el personal demuestra interés real en
ayudarles, aunque hasta el limite de sus posibilidades.

En nuestra calificacion particular del SERVQUAL adaptado, los pacientes resultaron estar
un 87.71% satisfechos segun las expectativas que tienen respecto al interés mostrado por el
personal del Hospital.

Una vez que el paciente ha recibido el servicio, un 95% se dijo satisfecho al estar De
acuerdo (29%) y Muy de acuerdo (66%) en que el servicio del Hospital de la Amistad

Corea México esta bien hecho desde la primera vez.

Es importante sefialar que la mayoria de los encuestados mencionaban estar agradecidos
por el trabajo realizado por el Hospital, ya que les habian resuelto su problematica desde las
primeras veces de haber acudido a consulta.

Revisando la puntuacion de nuestro modelo SERVQUAL aplicado, tenemos que se
alcanzaron 1,764 puntos del total posible, lo que representa un 91.88% de satisfaccion por

parte de los usuarios.
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Conclusiones

Al ser un servicio tan delicado y bésico en la vida cotidiana el caso aqui expuesto, como lo
es el de la salud, se requiere la mayor calidad posible a la disposicion de los pacientes.

La gente cada dia conoce mas y por ende exige y percibe la calidad; como nos quedo claro
en el estudio del caso Hospital de la Amistad Corea México ya que a pesar de que quiénes
fueron objeto de estudio son personas de escasos recursos y en muchas ocasiones con nula
preparacion académica, en su gran mayoria eran capaces de identificar cualidades o
deficiencias con las que cuenta el hospital en la prestacion del servicio.

El ritmo acelerado con el que se vive actualmente, obliga a los pacientes a estar en buenas
condiciones de salud a la mayor brevedad de tiempo posible y en el caso del Hospital de la
Amistad Corea México no es la excepcion.
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