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RESUMEN
Titulo: DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN CENTRO
TANAMO, C.A.

El presente trabajo de investigacion estuvo basado en la necesidad planteada
por la Gerencia de Recursos Humanos de Centro Tanamo, C.A. de evaluar la
calidad del servicio que se ofrece a los clientes de la empresa. La organizacion
cuenta con tres sedes identificadas como Centro Diagndstico Tanamo, Centro
Ambulatorio Tanamo y Centro Clinico Tanamo con un total de 82 trabajadores,
donde las gerencias reportan directamente al Gerente General de la
compafia. La fase diagnostica de esta investigacion se baso en el Modelo de
las seis cajas de Marvin Weisbord, que se encarga de analizar el proposito de
la organizacion, su estructura, recompensa, mecanismos Uutiles, relaciones
laborales y el estilo de liderazgo que se aplica. Una vez conocidos los
resultados del diagndstico se decidio abordar la calidad de servicio a traves
del Modelo Servqual de Parasuraman, A.; Zeithaml, V. A. y Berry, L. L. (1988),
el cual tiene cinco dimensiones identificadas como: confiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia, elementos tangibles, dichas dimensiones
enfocadas a diversos aspectos que permiten ofrecer una buena calidad de
servicio. La metodologia elegida es la investigacion accion especificamente
evaluativa, la cual es un tipo de investigacion que permite determinar de forma
metddica la calidad del servicio que se esta prestando, para ello se aplicaran
diversas técnicas de recoleccion de informacion. Con la investigacion
desarrollada se valid6 la informaciéon ofrecida por la Gerencia de Recursos
Humanos, y a su vez se conocid la percepcion que tienen los empleados
acerca del servicio que ofrecen a los clientes, es por ello que se le sugirio al
sistema cliente la necesidad de realizar una intervencion, con el fin de aplicar
soluciones que ayuden en la mejora de la calidad del servicio.

Palabras clave: Diagnéstico, Servicio al Cliente, Modelo Seis Cajas,
Entrevistas semiestructuradas, Modelo Servqual.



INTRODUCCION

La calidad de servicio es uno de los factores que ayuda para que las
organizaciones sean exitosas, para ello se debe entender que la calidad de
servicio presenta “la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe entre
las expectativas 0 deseos de los clientes y sus percepciones en funcién de la
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988; p.15).

Si bien las expectativas y percepciones son procesos individuales, ya que
dependen de cada persona, las organizaciones deben evaluar la calidad del
servicio para mantener un estandar, es por ello que deben no solo velar porque
la atencidn a los clientes sea la mas adecuada, sino que también deben velar
porque las instalaciones y equipos que se utilizan estén acordes al tipo de

servicio que se preste.

Centro Tanamo, C.A. al ser una empresa de servicio del sector salud, llama
la atencidon conocer la calidad de servicio que se ofrece, esto en funcion de
satisfacer las necesidades de sus clientes, es por ello que se plantea como
pregunta de investigacion ¢Centro Tanamo esta ofreciendo un servicio de

calidad a sus clientes de acuerdo a su mision?

Para llevar a cabo este estudio la informacion se presenta de la siguiente

manera.

+ Capitulo I: Se plantea las razones que llevaron a realizar el estudio y
los objetivos a alcanzar

+ Capitulo Il: Se exponen las teorias que sustentan la investigacion.

+ Capitulo lll: Se ofrece una explicacion de la organizacion con la que se
trabajara y el contexto en el cual se desarrolla la investigacion.

+ Capitulo IV: Se explica la metodologia de trabajo y su alcance.



+ Capitulo V: Se especifican los recursos y cronograma de trabajo para
alcanzar los objetivos de la investigacion.

+ Capitulo VI: Se exponen los resultados obtenidos una vez aplicado el
instrumento y cumplido con el proceso de observacién de las
actividades que desarrolla el personal de la empresa con la cual se

realizo la investigacion.

Al cierre de la presentacién del trabajo de investigacion se mostraran las
conclusiones basadas en la investigacion realizada, para que en conjunto con
el cliente se busquen soluciones que ayuden a mejorar la calidad del servicio

gue se ofrece.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema.

Centro Tanamo, C.A. es una empresa privada dedicada al sector salud,
ubicada en Caracas — Venezuela, donde sus clientes son organizaciones a
guienes se les ofrece el beneficio de medicina preventiva a sus empleados. El
sistema cliente donde se realiz6 la investigacion tiene tres metas que son:
prestar sus servicios enfocados a la calidad, contar con personal capacitado y
dispuesto a proveerle a los clientes la tecnologia mas avanzada en lo que a
equipos médicos se refiere. Es decir, servicios de calidad, personal capacitado
y tecnologia de punta de sus equipos.

De lo anterior se desprende que la calidad de servicio es pieza fundamental
para que el Centro Tanamo pueda cumplir con sus funciones, en este sentido
la podemos definir como “la amplitud de la discrepancia o diferencia que existe
entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones en funciéon
de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia”

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988; p.15).

Al entrevistar a la Gerente de Recursos Humanos de Centro Tanamo, nos
informd que “existen dos factores fundamentales que inciden en la prestacion
de servicio que ofrecen los empleados. Uno es la comunicacién que existe
entre supervisor y supervisado, incluso entre gerentes de cada departamento,
esto debido a que principalmente los supervisores se preocupan porque su
situacion sea solventada pero no toman en cuenta si dicha solucion afect6 a
otros departamentos, tampoco toman en cuenta cdmo se sienten sus
supervisados con las decisiones tomadas”. Partiendo de los problemas que

puedan presentarse, “el personal base siente que todo deben resolverlo ellos



sin contar con el apoyo de su supervisor y aparte consideran que la

organizacion no se los agradece.”

El segundo factor manifestado por la Gerente de Recursos Humanos es
gue “entre los empleados existe apatia, de cierta forma esté influenciada
primero en los ajustes salariales que se han realizado como medida
econdémica por parte del estado venezolano, lo que ha llevado a que un gran
porcentaje del personal se encuentra recibiendo, en este momento el sueldo
minimo, el cual debido a la hiperinflacion que existe en Venezuela no permite

cubrir las necesidades basicas”.

Durante el proceso de observacion se pudo detectar que la manera como
los empleados manifiestan su descontento y apatia es a través del servicio que
le ofrecen a los clientes. Por ejemplo, cuando un cliente solicita informacion
les hacen esperar aproximadamente 30 minutos en el mostrador hasta darle
la respuesta que solicitan; otro ejemplo, cuando un cliente llega al consultorio
la actitud que toman los empleados al responderle es que le ofrecen la
informacion con un tono de voz bajo, dificultando que el cliente pueda entender
en un primer momento, en este caso el cliente indica que no entendio la
informacion y el empleado le explica nuevamente pero en esta ocasion alza
un poco el tono de voz demostrando molestia. De acuerdo a lo observado y a
lo expuesto por el cliente surge el planteamiento ¢Centro Tanamo esta

ofreciendo un servicio de calidad a sus clientes de acuerdo a su mision?

1.2 Justificacion de lainvestigacion

Centro Tanamo, C.A. al ser una empresa de servicios de Salud tiene como
mision ofrecer un servicio de alta calidad, con equipos de alta tecnologia y con
un personal cualificado desde el punto de vista profesional y actitudinal. De las
entrevistas realizadas a la gerente se desprende su preocupacion en que la
calidad del servicio ofrecido ha decaido, presumiendo que su personal expresa

inconformidad con la empresa atendiendo de manera inadecuada a los



clientes. De alli que se justifica este estudio para identificar qué puede estar
pasando y como se pudiera solventar dicha situacion.

Como el personal que labora en Centro Tanamo, C.A. sabe que para ellos
la atencion al cliente es fundamental, en los meses de octubre y diciembre
2017 tomaron la decisién de no asistir durante un dia de jornada laboral en
cada uno de los meses antes mencionados, generando que los supervisores
no tuvieran la capacidad para atender el nUmero de clientes que asistieron en

las dos jornadas donde el ausentismo laboral fue mayor.

En esta etapa diagnéstica, nos enfocaremos en determinar la calidad del
servicio que se ofrece pero en esta ocasion sera desde la perspectiva de los
empleados, esto con la finalidad de buscar mejoras que ayuden a Centro
Tanamo, C.A. a cumplir con su objetivo que es el de ofrecer un servicio de
salud, con alta calidad, que le genere confianza en sus clientes y con ello poder
lograr que sea una empresa de referencia para el sector salud. Para alcanzar
el objetivo de la empresa se debe tener como aliados a los empleados, pieza
fundamental para garantizar que el servicio ofrecido a los clientes se encuentre

dentro de los parametros que se establezcan como empresa.
1.3 Objetivos de la Investigacion
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006; p.36) indican que los

objetivos “Sefalan a lo que se aspira en la investigacion y deben expresarse

con claridad, pues son las guias del estudio”

Basandonos en la definicion antes mencionada, para esta investigacion

podemos plantearnos como objetivos:



1.3.1 Objetivo General:

Diagnosticar la calidad del servicio de salud que se ofrece a los clientes de
Centro Tanamo desde la perspectiva de los empleados de nivel operativo

basados en el Modelo Servqual.

1.3.2 Objetivos Especificos:

a. Determinar desde el ambito organizacional los factores que afectan la
calidad de servicio.

b. Identificar la perspectiva que tienen los empleados de Centro Tanamo,
C.A. acerca de la calidad del servicio que se ofrece a los clientes.

c. Comparar la perspectiva del empleado con lo observado al momento

de atender al cliente.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO Y REFERENCIAL

2.1 Antecedentes de la investigacién:

Existen muchos antecedentes de investigacion vinculados al area de
calidad de servicio, en esta ocasion se hara referencia a tres de ellos. El primer
trabajo que se tom6 como antecedente se realiz6 en la Facultad de
Humanidades y Educacion de Universidad Catolica Andrés Bello por Gardié
A.y Rausseo R. (2006) como requisito para optar por el titulo de Licenciados
en Comunicacion Social, el trabajo especial de grado estuvo referido a la
“Aplicacion del modelo Servqual para medir calidad percibida por los clientes

de Subway en Caracas”.

La investigacion presentada esta dirigida a la necesidad de la franquicia
Subway de conocer la manera en como sus clientes estaban percibiendo la
calidad del servicio que les ofrecia. El modelo metodolégico utilizado fue el de
la investigacion cualitativa, cuyos resultados esperados era contar con un
instrumento valido para la medicion de la calidad del servicio, para ello
adaptaron el cuestionario del Modelo Servqual y su aplicacion a una serie de
restaurantes de Subway ubicados en Caracas. En dicha investigacion se
buscaba establecer una base de referencia para futuras mediciones y
comparaciones que permitieran mejorar el servicio y satisfacer las

necesidades de los clientes en lo que a calidad de servicio se refiere.

Este trabajo especial de grado nos ayudé a comprender los procesos
necesarios para poder generar la adaptacion del instrumento de medicion, y a
través de él poder hacer el andlisis de lo que puede afectar la calidad de
servicio que se les ofrece a los clientes. Adicionalmente nos permitié conocer

tanto tedricamente la definicion calidad de servicio y de cada uno de las
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dimensiones que conforman el modelo Servqual, como la importancia que

tienen cada una de las dimensiones al momento de ser analizadas.

Un segundo trabajo de investigacion denominado “Calidad de Servicio
desde la perspectiva de clientes, usuarios y autopercepcion de empresa de
captacion de talento”, dicha investigacion fue desarrollada por Requena M. y
Serrano G. (2007) en la Universidad Catdlica Andrés Bello para la Facultad de
Ciencias EconOmicas y Sociales para optar al titulo de Licenciadas en

Relaciones Industriales mencién Recursos Humanos.

La interpretacion que se pudo obtener acerca de la investigacion es que
tenia como finalidad estudiar como es la calidad de servicio desde la
perspectiva de los clientes, candidatos y la autopercepcion de los gerentes
generales de las empresas de captacion de talento ubicadas en Caracas.
Como estrategia metodoldgica se aplicéd la investigacion descriptiva y como
técnica de recoleccion de datos se implement6 el cuestionario del Modelo
Servqual que estuvo adaptado al area de empresas de captacion de talento.
Una vez aplicado el instrumento y realizados los analisis llevo a obtener como
resultado que la calidad de servicio ofrecido por las empresas cazadoras de
talento estudiadas es bueno mas no excelente, para ello se dieron una serie
de recomendaciones a ser implementadas que les ayudaran a alcanzar el

maximo nivel que es excelente.

Este trabajo se relaciona con la investigacion planteada, ya que aborda
medir la calidad de servicio a través del cuestionario del Modelo Servqual,
también permite demostrar que a pesar de la adaptacion del instrumento, este
continla generando los resultados esperados en lo que a calidad de servicio

se refiere.
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Se hara referencia a una tercera investigacion en este caso fue la
redaccion de un articulo de investigacion publicado el 26 de enero de 2015 en
la revista Estudios Gerenciales, denominado El clima organizacional y su
relacion con la calidad de los servicios publicos de salud: disefio de un modelo
tedrico redactado por Bernal Gonzalez Idolina, Pedraza Melo Norma Angélica
y Sanchez Limén Monica Lorena. El primer autor es estudiante de Doctorado
en Ciencias Administrativa de la Universidad Auténoma de Tamaulipas,
Victoria, México y los dos ultimos autores son Profesores Investigadores de la
Universidad Auténoma de Tamaulipas, Victoria, México.

El articulo estd enfocado en examinar la multidimensionalidad y las
caracteristicas fundamentales de las variables de clima organizacional y
calidad de los servicios publicos de salud; segundo, disefiar un modelo tedrico
sobre la relacion que existe entre estas 2 variables. El estudio se efectud
mediante la estrategia de investigacion documental, método de analisis que
comprende la revision de literatura, deteccion, consulta,
extraccion/recopilacion e integracion de datos. Del andlisis realizado se infiere
tedricamente que existe una relacion entre el clima organizacional y la calidad
de los servicios publicos de salud; sin embargo, se recomienda realizar

estudios empiricos que refuercen la perspectiva tedrica analizada.

Si bien el estudio realizado abarca tanto el clima organizacional como
calidad de servicio, lleva a entender que ambos son importantes al momento
de prestar un servicio, no se puede determinar cuél es mas importante, ya que
uno depende del otro para garantizar que todo esté en buen funcionamiento.
También el estudio hace una invitacidbn a profundizar y continuar con el
proceso de investigacion, ya que son variables que cuyo estudio puede tomar
varias hipotesis. Para la investigacion que se estara desarrollando entender

cdémo es la calidad de servicio enfocada al sector salud, ayudara a entender
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definiciones tedricas y la relacidn que existe entre prestar un buen servicio y

la satisfaccion del cliente.

2.2 Bases tedricas

La presente investigacion estard enfocada en la calidad de servicio, para
ello empezaremos por definir calidad desde la visién de dos autores el primero
de ellos es DuBrin A. (2.000; p. 79) quien la define como “Todos los atributos
y caracteristicas de un producto o servicio que influyen en su capacidad para
satisfacer una necesidad determinada”. Otra definicién es la de Deming (1.989;
p. 17) quien indica que la calidad “es traducir necesidades futuras de los
usuarios en caracteristicas medibles; solo asi un producto puede ser disefiado
y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara; la calidad

puede estar definida solamente en términos del agente”.

Por otra parte debemos entender que segun Fisher y Navarro (1994;
p.185) el servicio estd definido “el conjunto de actividades, beneficios o
satisfactores que se ofrecen para su venta 0 que se suministran en relacion
con las ventas”. También se puede tomar la definicion dada por Kotler (1997,
p. 656) quien indica que el servicio es “cualquier actividad o beneficio que una
parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad
de ninguna cosa. Su produccién puede estar vinculada o no con un producto

fisico”.

Ambas definiciones hacen ver que la calidad es un conjunto de
caracteristicas que tienen como fin satisfacer las necesidades del cliente y por
su parte el servicio es un beneficio que no es tangible pero al igual que la

calidad esta dirigida a una persona.
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Comprendiendo lo indicado anteriormente podemos definir que la Calidad
de Servicio es el “enriquecimiento de un servicio superior en calidad que recae
sobre todos provocando una reaccidén en cadena de los que se benefician ante
él; consumidores, empleados, gerentes y accionistas provocando el beneficio
general y por ende el bienestar de la comunidad” Parasuraman, Zeithaml, y
Berry (1988; p.419). También podemos tomar en cuenta la definicion ofrecida
por Horovitz (1990; p.7) quien indica que “la calidad de servicio se percibira de

forma diferente segun el cliente, ya usuario del mismo”.

Entendiendo la definicién anterior podemos decir que la calidad de servicio
si bien depende de la percepcion del cliente, también se debe tomar en cuenta
gue quienes prestan el servicio deben cumplir con una serie de caracteristicas
gue estan vinculadas al trato, aspecto fisico del sitio donde se presta el
servicio, e incluso garantizar que el producto final sea el que se ha ofrecido,
con el cumplimiento estas y otras caracteristicas se podra decir que para

poder decir que el servicio fue prestado de forma satisfactoria.

Para conocer cOmo es el servicio que se esta presentando se trabajara
con el Modelo Servqual desarrollado por Parsu Parasuraman, Valerie
Zeithaml, y Leonard Berry en los Estados Unidos con el auspicio del Marketing
Science Institute y validado a América Latina por Michelsen Consulting con el
apoyo del nuevo Instituto Latinoamericano de Calidad en los Servicios. El

estudio de validacion concluy6 en junio de 1992.

El Modelo Servqual tiene como proposito mejorar la calidad de servicio

gue se ofrece en una organizacion, esto lo hara a través de las dimensiones:
+ Confiabilidad

+ Capacidad de respuesta
+ Seguridad

15



+ Empatia
+ Elementos tangibles

Con este modelo se define lo que espera el cliente del servicio, el cual esta
formado por comunicacion de boca a boca, informacion externa, experiencias
pasadas y por sus necesidades conscientes, basado en ello el cliente pudiese

emitir un juicio.

Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988; p. 21-22) han identificado cinco
dimensiones que los clientes utilizan para juzgar a una compariia de servicios.

Estas dimensiones son:

+ Tangibles: “Apariencia de las facilidades fisicas, equipos, personal y
materiales para comunicacion”.

+ Confiabilidad: “Habilidad para cumplir con el servicio prometido de
manera dependiente y ajustada a la promesa”.

+ Capacidad de respuesta: “Disposicién para ayudar a los clientes y
proveer servicio con prontitud”.

+ Seguridad: “Conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad
para transmitir confianza”.

+ Empatia: “Atencion individualizada que la compaiiia ofrece a sus
clientes, se maneja procesos de comunicacion para mantener a los
clientes informados y escuchar sus necesidades, también se manejan

aspectos como cortesia, confianza y credibilidad”.

Graficamente podemos definir el modelo de la siguiente manera:

16



CLIENTE

Comunicacid Necesidades
“boca a boca’ personales

!

-- T Sewvicioompendo [T

Deficiencia § &

Servicio percibido'd—

ORGANIZACION Prestacién de Comunicacion
servicio [4-"t=" externaa
clientes
' " Deficiencia 4
' Deficiencia 3 -
Deficiencia l'

Espemﬁcacmnes dela
calidad del servicio

Fy
Deficiencia 2 &
¥

- = ¥ Percepciones de los directivos sobr
las expectativas de los clientes

Experiencias

Figura 1: Modelo Servqual
Fuente: Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988)

El instrumento desarrollado por Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988)

esta dividido en 3 fases las cuales pueden describirse de la siguiente manera:

+ Fase 1. Este cuestionario capta las percepciones de los clientes,
contiene 22 preguntas respecto al servicio que se espera brinde una
compafia de servicio excelente. Las preguntas estan redactadas de
manera general para aplicarse a cualquier empresa de servicio, por lo
gue para cada aplicacion especifica es posible -y deseable-, se adapten
los enunciados que integran el SERVQUAL sobre la base de las
caracteristicas especificas de la empresa donde se aplicara.

+ Fase 2. Consiste en un cuestionario mediante el cual los clientes
evallan la importancia que tiene cada una de las cinco dimensiones de

servicio.
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+ Fase 3. En esta fase se solicita a los clientes sus percepciones
especificas respecto a la compafiia que se desea estudiar.
Bésicamente, los enunciados son los mismos que en la fase 1, pero
aplicados a la compafiia en estudio (usando el nombre de la empresa
de estudio y preguntando por la percepcion del cliente sobre la misma).

Para la investigacion que se realizara es importante conocer en qué estado
se encuentra la calidad del servicio que se esté ofreciendo, ya que a pesar de
contar con una serie de factores externos que pueden afectar en su desarrollo,
lo primordial es cumplir con las caracteristicas necesarias para indicar que el
servicio ofrecido se encuentra al nivel de otras empresas de la que prestan un

servicio similar al del cliente seleccionado.
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CAPITULO Il
MARCO ORGANIZACIONAL

El sistema cliente en donde se realizara el estudio se llama Centro
Tanamo, C.A. ubicado en Caracas — Venezuela. Es una empresa de salud
orientada a la prestacion de servicios en todas especialidades médicas, la
misma tiene como propdsito prestar sus servicios desde la vocacién y ética

profesional.

Tomando en cuenta el contexto pais en que se estara desarrollando la
investigacion, la autora escogié el modelo de las seis cajas de Marvin
Weisbord (1976) que sirve para diagnosticar organizaciones, es una
combinacion de muchas ideas en un marco relativamente simple que puede
ser aplicado en varias configuraciones. Relne conceptos de organizacion,
entorno sociotécnicos, sistemas formales e informales. De esta manera se
desprende a juicio de la autora que existe una vision amplia del funcionamiento
de toda la empresa; para ello se debe entender que ninguna organizacion es
ajena a la situacion pais que se esta viviendo, ya que la hiperinflacion, es un
fendmeno que no se habia vivido anteriormente en Venezuela, y tomo por
sorpresa tanto a empresarios como a todos aquellos que hacemos vida en

este pais.

Segun Prieto Hugo (marzo 2018) en el periodico New York Times indica
que “La hiperinflacion pas6 a ser el principal problema del pais desde
noviembre de 2017, cuando el indice de Precios al Consumidor (IPC), la
metodologia para medir la variacion mensual de precios de bienes y servicios,
mostré un alza superior al 50 por ciento con relacion al mes anterior”. Esta
situacion nos lleva a buscar respuestas en cuanto a qué pudo haber generado
dicha situacién de hiperinflacion, es por ello que en entrevista realizada en
mayo 2018 por el periodista de Efecto Cocuyo, periddico digital, Alessandro Di

Stasio al decano de la Escuela de Economia de la Universidad Catolica
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Andrés Bello Balza Ronald declar6 que dicha situacion econOmica esta
ocurriendo debido a que “La inflacibn ha sido consecuencia de tener
un régimen cambiario que no satisface la demanda, y que llevé a la creacion
del mercado paralelo y del aumento del gasto publico. Es el resultado de no

tomar medidas que han sido pospuestas por demasiado tiempo”.

La hiperinflacion ha generado que el estado venezolano realice ajustes
salariales en el sueldo minimo, de manera unilateral e inconsulta, cada dos
meses, lo cual en ocasiones representa que las empresas no tengan la
disposicién econdmica para ajustar sus sueldos cada dos meses, y esto trae
como consecuencia que deben realizar reducciones de la estructura

organizacional, para poder garantizar el pago minimo a sus trabajadores.

Centro Tanamo, C.A. no escapo a la situacion econémica y a finales de
2017 tuvo que realizar un ajuste a su estructura organizacional para poder
garantizar el pago a sus empleados, una segunda consecuencia es que los
empleados de la organizacion recibiran sus remuneraciones basadas en el
sueldo minimo que se decrete por orden presidencial. Esta situacion genera
gue el trabajador pueda sentirse desmotivado, debido a que recibe una
remuneracion por debajo de lo que estima en relacién al cumplimiento de
tareas asignadas, adicional a que la hiperinflacion en relacion al sueldo

recibido limita la capacidad de adquisicion de productos.

Una vez explicado lo anterior podemos describir gue Centro Tanamo, C.A.
es una iniciativa privada orientada a satisfacer la creciente demanda en
servicios de salud que existe en el pais, incorporando los ultimos adelantos en

equipos y unidades médico-quirurgicas.

Comienza como un anteproyecto para ofrecer servicios meédicos
hospitalarios privado, cuyo suefio era cristalizarlo en el Edificio Tanamo, en los
Cortijos de Lourdes, en Caracas y de alli su nombre. Sin embargo en

noviembre del 2009, es en la Torre Maracaibo, en la Av. Libertador, donde
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inicia como un Centro de Diagnéstico para consultas basicas, laboratorio e
imagenologia.

En mayo del 2013, se adquiere la empresa “Somos Salud” y cambia de
nombre como Centro Ambulatorio Tanamo. Aqui se cumple la segunda fase
del proyecto, crear un servicio de clinica privada donde se realicen cirugias

clinicas ambulatorias pocos invasivas, con equipos de Ultima generacion.

En la empresa se ofrece servicio médico de diversas especialidades, entre
ellas se encuentran: laboratorio, imagenologia, cirugia general, medicina
interna, ginecologia, pediatria, gastroenterologia, cardiologia no invasiva,
oftalmologia, dermatologia, endocrinologia, neumologia y medicina laboral.

A continuacion detallamos la informacién obtenida al momento de
desarrollar el diagnéstico, como se comentd en lineas anteriores para la
descripcion la autora se basard en el Modelo de las 6 cajas de Marvin
Weisbord, quien en 1976 las definié en propdésito, estructura, recompensa,
mecanismos Uutiles, relaciones laborales y liderazgo, dichos factores influyen

entre si para ayudar en el diagnéstico de cada una.
1.- Propésito:

Segun Weisbord (1976; p.436) “Los propésitos pueden ser vistos como
una especie de negociacion psicoldgica entre lo que tenemos que hacer (para
la supervivencia) y lo que queremos hacer para crecimiento, autoexpresion,
idealismo, etc. El resultado de esta negociacion se llama prioridades. Las
organizaciones eficaces traducen prioridades en programas, proyectos y
productos dirigidos a consumidores particulares”. Entendiendo lo descrito en

este factor se puede describir que:

Centro Tanamo, C.A. es una empresa de servicio del sector salud, es por

ello que entre sus objetivos se destaca ofrecerles a sus clientes una buena
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atencion y respuesta rapida a sus solicitudes. Basado en ello plantean como

mision y vision:

Misién:

“Brindar 6ptima atencion en el area de la salud, orientados a la prestacion
de servicios en todas las especialidades médicas, apoyados en tecnologia de
vanguardia y en nuestro capital humano altamente calificado, con una gran
vocacion de servicio y ética profesional.” Fuente:

http://www.centrotanamo.com/

Vision:

“Lograr el mayor alcance de nuestros servicios diagnosticos y médicos
para la poblacion venezolana, apoyados soélidamente en personal altamente
calificado, ético y comprometido con la excelencia en la calidad del servicio
prestado, confiando en el crecimiento y desarrollo de nuestro pais”. Fuente:

http://www.centrotanamo.com/

Tomando en cuenta lo descrito en la mision y vision, podemos observar
gue el hecho que el personal esté calificado y con gran vocacion de servicio
es fundamental para que la empresa pueda alcanzar cada una de las metas

gue tengan planteadas.

Valores:

< Respeto a las personas.

*

» Trabajo en equipo.

*,

e

*

Comunicacion abierta y honesta.

DS

» Compromiso con la comunidad.

K/
L X4

Actuamos con integridad.

2.- Estructura:
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“Al diagnosticar la estructura, un consultor debe buscar el ajuste entre el
objetivo (producto) y la estructura que lo produce (sistema formal), luego
prestar atencidn a como se divide y realiza el trabajo y cémo las personas usan

o subvierten el organigrama” Weisbord (1976; p.436).

La empresa donde se realiza el estudio actualmente cuenta con tres sedes
Centro Diagnostico Tanamo, Centro Ambulatorio Tanamo y Centro Clinico
Tanamo con un total de 82 trabajadores, donde las gerencias reportan
directamente al Gerente General de la compafiia. Es importante mencionar
gue parte del compromiso que se tiene desde Recursos Humanos es que al
momento que una persona inicia sus labores en la empresa le hacen entrega
de la descripcion de cargo para el que fueron contratados, esto con la finalidad
de que estén informados acerca de las tareas que deberan realizar.
Adicionalmente al personal de nuevo ingreso, durante su proceso de
induccion, estara acompafnado por su supervisor inmediato, quien le ayudara

a ejecutar satisfactoriamente cada tarea.

Los trabajadores de la empresa estan distribuidos como se muestra en la

siguiente tabla, en los distintos niveles de cargo:

Nombre de la Centro Centro Centro
Gerencia Diagnostico | Ambulatorio | Clinico
Tanamo Tanamo Tanamo
Operaciones 12 5 2
Médica 18 17 -
Compras - 2 -
Administracion y 1 3 -
Finanzas
Comercializacion 2 - -
Seguridad 2 3 -
Servicios - 6 3
Generales
Recursos - 2 -
Humanos
Tecnologia 1 1 -
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Aprendices Inces 1 1 -
TOTAL 37 40 5

Es importante hacer mencion que si bien cada centro tiene una ubicacion
fisica diferente, todo lo que se refiere a normas y procedimientos se
encuentra estandarizado, es decir, que todos los que trabajan para Centro

Tanamo se rigen por los mismos lineamientos.

A continuacion se detalla la estructura organizacional de Centro Tanamo,
C.A.

GERENCIA GENERAL

GERENCIA T ASESORIA LEGAL
[ I I | T ]
GERENCIA DE GERENCIA DE
COMPRAS e v imnze || GERENCIA DERRHH OPERACIONES COMERCIALZACION ¥ e
CORPORAIIVA COBRANZAS
I
GERENCIA MEDICA COT —
LABORMORID

COORDINACION DE OPERACIONES CACOT- || rOORDINACION DE

TESORERIA cer COBRANZAS
— —
RADIOLOGIA COT ENFERMERIA. CDT
SERVICIOS GENERALES RADIOLOGIA CAF ENFERMERIS CAT

Figura 2: Estructura Organizacional Centro Tanamo, C.A.

Fuente: Gerencia de Recursos Humanos Centro Tanamo, C.A.
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3.- Recompensas:

Weisbord (1976; p.440) describe las recompensas como “salario y
beneficios que estimulan el rendimiento solo cuando se dan como simbolos de

trabajo digno que es necesario y valorado por la organizacién”.

El sistema de recompensas que se recibe en la organizacién es lo minimo
establecido en la Ley Organica de Trabajo de los Trabajadores y Trabajadoras.
Adicional a ello, su oferta salarial cuenta con beneficios socioeconémicos que
ayudan a mantener un equilibrio entre el sueldo mensual recibido y beneficios
gue permitan tener una proporcién entre el salario recibido y el alto costo de la

canasta basica.

Se menciona que las remuneraciones intrinsecas en la organizacion, son
de caracter no remunerativo, es decir, se les ofrece oportunidades de
crecimiento en la organizacion, es por esto que antes de sustituir una vacante
de nivel supervisorio con una persona externa, lo primero que se realiza es
evaluar entre el personal activo de la organizacion a quién se le pudiese dar la
promocién a dicho cargo, también se busca generar reconocimiento a través
de las labores que van realizando y que hayan generado un impacto
satisfactorio para la organizacion, para esto podemos citar un ejemplo que nos
dio la Gerente de Recursos: “Contamos con una bioanalista cuyo desempefio
fue satisfactorio, adicional que buscaba generar integracién en el equipo, al
ver estas cualidades se decidio ofrecerle el cargo de Jefe de Departamento.
Al momento de ofrecerle el cambio de cargo, se le consulto si ella estaba
interesada y de esta manera se le brindé un acompafiamiento en el proceso

de cambio de cargo”.

Durante la entrevista que se realizd a la Gerente de Recursos Humanos
de Centro Tanamo manifestd que esta en conocimiento que a nivel financiero
se tiene una gran desventaja con respecto a otras empresas del mercado, lo

gue ha traido como consecuencia desmotivacion laboral y rapido egreso del
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personal teniendo un indice de rotacién de 20 % mensual. Estos dos puntos
los ha podido detectar a través de entrevistas que se le realiza al personal
cuando egresa de la compaiiia, en donde han realizado mayor énfasis a varios
factores que le generan desmotivacion y uno de ellos es la remuneracion

mensual.

El personal demuestra la desmotivacion a través del servicio que se le
ofrece a los clientes, esto se pudo observar al momento que se visité la oficina
como cliente encubierto, dicha experiencia nos permitié presenciar que el tono
de voz que se usa para atender a los clientes no es adecuado, es un tono de
voz bajo y con poco interés por hablar, cuando los clientes les hacian
preguntas a algun empleado en ocasiones se daban respuestas pero en otras
no ofrecian soluciones, sino que mas bien le indicaban al cliente que asistieran

otro dia.

A pesar de ser una empresa de servicio, es importante hacer mencion que
entre sus manuales de procedimiento no cuenta con una normativa dirigida a
los tiempos de respuestas estimados a cada una de las solicitudes realizadas

por los clientes.

4.- Mecanismos Utiles:

“‘Los mecanismos utiles son los procedimientos, politicas, reuniones,
tecnologia, comités, tableros de anuncios, notas, informes, salas de reuniones,

espacio, informacion, etc”. Weisbord (1976; p.443).

En lo que a tecnologia se refiere la empresa cuenta con equipos que
permiten cumplir con las funciones en las que ameriten equipos tecnoldgicos,
cuentan con servicio telefénico y de internet ambos operativos sin ningun tipo

de limitaciones para dichas labores.

También como mecanismo Util se implementan actividades de formacion

del personal, dichas actividades pueden ser con facilitadores externos a la
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organizacion pero en ocasiones son dictadas por los supervisores, en donde
se planifican los cursos y ellos son quienes cumplen la labor de ser los

facilitadores.

A pesar de las inconformidades que pueden presentarse, la Gerente de
Recursos Humanos comenta que entre los trabajadores que son pares la
comunicacion es efectiva y tienen buenas relaciones interpersonales, lo que
ayuda a que el proceso de desmotivacion no se haga presente de forma

constante, esto puede verse como un aspecto positivo.

5.- Relaciones laborales:

“En el sistema formal, el consultor debe diagnosticar tales relaciones
en términos de cuanta interdependencia se requiere para obtener trabajo
hecho. Hay dos posibles disfunciones: 1. Las personas necesitan trabajar
juntas y no hacerlo bien; 2. Las personas no necesitan trabajar juntas, pero
tratan de forzar la colaboracion en nombre de las buenas relaciones
humanas”. Weisbord (1976: p.439)

El proceso de comunicacion dentro de la organizacion dependera del tipo
de informacion que quiera transmitirse, en primer lugar es descendente, ya
gue el gerente general comparte una informacién hacia su equipo de trabajo
para que sea compartida con el resto de los empleados y asi poder ejecutar la
tarea asignada, sin embargo muchos empleados consideran que en ocasiones
la informacion al ser transmitida por parte del supervisor, les delegan la

responsabilidad de su ejecucion sin prestarles apoyo para su llevarlas a cabo.

También se maneja la comunicacion ascendente, por lo general es un
poco mas efectiva debido a que se dirigen directamente al gerente general de
la empresa quien va delegando a los responsables funciones para que se

cuente con una respuesta pronta y satisfactoria.
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Al momento de manejar conflictos la estrategia aplicada por parte de los
supervisores no es la mas adecuada, debido a que en vez de buscar
soluciones que beneficien a la empresa, lo que hacen es ejecutar acciones
gue generan un clima de trabajo poco agradable y a su vez afecta el trabajo
en equipo, ya que se van tomando decisiones individuales. La Gerente de
Recursos Humanos comentd que una de las situaciones en la que no se
aplicaron estrategias adecuadamente fue cuando “los coordinadores
incentivaron al personal a faltar y prestar un mal servicio a los clientes de la
sucursal, retrasando los proceso de atencion al cliente a manera de manifestar

su inconformidad por el pago de utilidades”.
6.- Liderazgo:

“El liderazgo requiere, ademas de la habilidad de comportamiento, una
comprension del medio ambiente y voluntad de enfocar los propoésitos,
especialmente si hay un problema en uno de los seis factores. El lider necesita
comprender su papel y la medida en que esta comprension resulta se puede
aplicar en los mecanismos disefiados para mantener un equilibrio formal e

informal en el equipo de trabajo”. Weisbord (1976; p.441).

El lider dentro de la organizacidon es un elemento importante porque
ejecuta tareas y actla en una forma que proporciona a sus seguidores
satisfaccion. En este caso se puede mencionar que el liderazgo que se ejecuta
en Centro Tanamo es el coercitivo, debido a que las decisiones que se toma
genera un clima de trabajo muy negativo, esto puede verse en la situacion
presentada por la Gerente de Recursos Humanos, quien informé que en dos
oportunidades el personal base se ausenté de sus puestos de trabajo y de
presté un mal servicio a los clientes dando como razén que no estaban de
acuerdo con la remuneracion recibida o en el caso del pago de las utilidades
no estaban de acuerdo con el monto recibido, lamentablemente esta situacion

fue influenciada por los supervisores de la organizacion.
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Luego de hacer una serie de actividades en las que se buscaba que el
personal tuviera confianza en Recursos Humanos para poder saber quien
propuso la idea de ausentarse, se pudo identificar que fueron los supervisores
gue tomaron la decision de indicarle a sus supervisados que manifestaran su
inconformidad de la forma antes expuesta, dicha situacion generd que no se

atendieran a los clientes de forma satisfactoria afectando el servicio.

El proceso de liderazgo puede llegar a determinar el nivel de servicio al
cliente que se puede ofrecer, ya que a pesar de no ser todos quienes prestan
un mal servicio es una situacién que contindia presentdndose y se aleja de la

visién de negocio que se tiene, al igual que sus valores.

Para finalizar, en el proceso de entrevista que se le realiz6 a la Gerente de
Recursos Humanos de Centro Tanamo se pudo conocer que el deseo que ella
tiene es que se pueda brindar un buen servicio al cliente y que la comunicacion
entre supervisores y supervisados sea efectiva, lo cual fue manifestado de la

siguiente manera:

“Me gustaria que en ambas sedes se preste un buen servicio al cliente,
independientemente que sus supervisores sean diferentes, ya que esto
deberia ser una norma para las dos sedes”.

Gerente de Recursos Humanos Centro Tanamo, C.A.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1 Tipo y disefio de la investigacion

El tipo de investigacion a aplicar es la de investigacion evaluativa que
Stufflebeam y Shinkfield (1987; p.35) plantean que “Es un tipo de investigacién
aplicada cuya meta a diferencia de la investigacion no evaluativa, no es el
descubrimiento de conocimientos, sino valorar la aplicacion de ese
conocimiento. Poniendo principalmente el énfasis en la utilidad y en
proporcionar la informacion para la planificacion del programa, su realizacion

y su desarrollo”.

También podemos tener en cuenta la definicion ofrecida por Suchman
(1967; p. 541) quien considera que “Es una investigacién aplicada, cuya
finalidad es proporcionar la informacién necesaria para llevar a cabo proyectos

enfocado en su realizacion y desarrollo”.

Con base a las definiciones antes mencionadas se considera que a traves
de una serie de elementos la investigacion evaluativa permite mostrar la
necesidad de que los miembros de la empresa formen parte del proceso de
investigacion, para que puedan aprender y obtener habilidades indispensables

para generar cambios en la organizacion.

Las fases que se aplicara en el proceso de investigacion son: Diagnéstico,
determinacién del proceso, estrategias, técnica e instrumentos para la
obtencién de informacién, analisis de la informacién, retroalimentacion y

propuesta al cliente, a continuacion la explicacién de cada una de las fases:

a. Diagnostico: Para ello se empezara con la entrevista a la Gerente

del area de Recursos Humanos y luego, se aplicara un instrumento
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disefiado con este fin, basado en el Modelo Servqual y adaptado al
area del sector salud. El instrumento sera validado por un grupo de
expertos.

Determinar el problema: Una vez aplicado el instrumento, se
recaban los resultados, y mediante un analisis de los mismos, se
identificar& el problema en estudio.

Estrategias, técnicas e instrumentos para obtener informacién:
Las estrategias y técnicas a aplicar para la fase de diagndstico
seran: la entrevista a la Gerente de Recursos Humanos, una fase de
observacion anecdética acerca del proceso que se cumple al
momento de brindarle atencion a los pacientes que visitan Centro
Tanamo, C.A. y aplicacion de un cuestionario al personal operativo,
este cuestionario estara siendo adaptado segun a lo establecido en

el Modelo de Servqual de Parasuraman, Zeithaml, y Berry.

. Andlisis de la informacion obtenida: Una vez recabados los

resultados, se analizaran mediante un analisis de contenido (las
observaciones), y se tabularan las respuestas en funcion de las
dimensiones de estudio.

Retroalimentacién al cliente: Luego de recabar la informacion, se
analizara y se organizara de acuerdo al Modelo escogido. De esta
manera se podra hacer una presentacion formal al cliente de la
situacion actual de la empresa en cuanto a la calidad de sus
servicios.

Propuesta: Con la informacién presentada de manera gréfica, el
cliente ya puede establecer prioridades en el abordaje de posibles
soluciones. Como consultores presentaremos sugerencias que junto

a las del cliente, daran forma definitiva a la propuesta de cambio.
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4.2 Estrategias:

En esta ocasion se dividird en tres fases, para la primera fase del proceso
de investigacién se ajustara el instrumento del Modelo Servqual para el area
salud, que es donde se encuentra la empresa de estudio. El instrumento sera
validado mediante juicio de expertos, al contar con su aprobacién es que se
aplicara el cuestionario para medir la calidad de servicio basado en el modelo

antes mencionado.

Luego se realizard un entrevista semi-estructurada a la Gerente de
Recursos Humanos de Centro Tanamo, esto con la finalidad de conocer su
opinidn con respecto al problema de estudio propuesto en esta investigacion.
La Ultima fase estara dirigida a un proceso de observacion al momento de
atender clientes, esto se realiza con la finalidad de detectar conductas
observables en cuanto a la relacion que tienen los empleados con los clientes

y luego describir de forma anecdética la situaciones presentadas.

4.3 Modelos:

En la intervencion a realizar se trabajara con el Modelo Servqual de
Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988; p 21-22) como se ha mencionado en
parrafos anteriores la intencidén es conocer como es la calidad de servicio que
ofrecen en Centro Tanamo, C.A., para ello tendremos como base las
siguientes dimensiones:

+ Tangibilidad: “Apariencia de las facilidades fisicas, equipos, personal y

materiales para comunicacion”.

+ Confiabilidad: “Habilidad para cumplir con el servicio prometido de

manera dependiente y ajustada a la promesa”.

+ Capacidad de respuesta: “Disposicion para ayudar a los clientes y

proveer servicio con prontitud”.
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+ Seguridad: “Conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad
para transmitir confianza”.

+ Empatia: “Atencién individualizada que la comparfiia ofrece a sus
clientes, se maneja procesos de comunicacion para mantener a los
clientes informados y escuchar sus necesidades, también se manejan

aspectos como cortesia, confianza y credibilidad”.

4.4. Operacionalizacion

Segun Bavaresco (1994, p.76) para la operacionalizacion de las variables
hace referencia a la descripcién de cualidades que “representan cualidades,
condiciones y caracteristicas que asumen los objetos de estudio y el proceso
mediante el cual se desagregan dichas variables en dimensiones e indicadores

se denomina operacionalizacién”.

Para el cuestionario desarrollado se decidi6 establecer la escala de Likert
como escala de medicion de las respuestas a las preguntas que se plantearon.
Este tipo de escala nos sirve para realizar mediciones y conocer acerca del

grado de conformidad de una persona hacia determinado reactivo.

Entre las instrucciones detalladas en el cuestionario, se indicara que para
dar las respuestas se estaria utilizando la escala de Likert y los valores serian

identificados de la siguiente manera:

Siempre

Casi siempre

Ocasionalmente

Casi nunca

ar kR W e

Nunca
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A continuacién se detalla la operacionalizacion de las variables adaptadas

del Modelo Servqual de Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988).

Objetivo general: Diagnosticar la calidad del servicio de salud que se ofrece a los
clientes de Centro Tanamo desde la perspectiva de los empleados de nivel operativo
basados en el Modelo Servqual.

E(s)gjeectilf\;(c:)cS)s Dimensién Indicador Item Instrumento
1. La empresa
cuenta con
carteles, letreros y
flechas

a.Determinar adecuados para

desde el o orientar a los
ambito Aparllenma de clientes.
organizacional : as

los factores L instalaciones |5 g tienen

gue afectan la Tangibilidad: carteles

calidad de
servicio.

b.ldentificar la
perspectiva
gue tienen los
empleados de
Centro
Tanamo, C.A.
acerca de la
calidad del
servicio que
se ofrece a los
clientes.

“Apariencia de
las facilidades
fisicas,
equipos,
personal y

informativos que
identifican cada
una de las areas
del consultorio.

materiales
para
comunicacion”.
Parasuraman,
Zeithaml, y
Berry (1988).

Apariencia del
personal

3. Los empleados
cuentan con
uniforme o
vestimenta
adecuada al area
en la que cumplen
sus labores.

4. El personal
denota pulcritud
en su imageny de
la vestimenta que
utilizan.

Cuestionario
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Apariencia de
los espacios

5. La empresa
cuenta con el
numero de
asientos
adecuados a la
cantidad de
pacientes que se
reciben.

6. Se cuenta con
espacios de
espera y atencion
al paciente en
buen estado.

7. Los espacios
de acceso del
personal y
clientes se
encuentran
limpios y en buen
estado (bafio,
silla, consultorios)

Apariencia de
los materiales

8. Se cuenta con
equipos de
computacion de
actualizados para
garantizar el buen
servicio a los
clientes.
(computadoras,
teléfonos,
internet)

9. Se tienen
teléfonos y
computadoras
acordes al
servicio que se
presta.
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10. Para atender
a los clientes y
dar respuesta a
sus solicitudes se
cuenta con
acceso a internet

11. Al llegar un
cliente, usted lo
atiende
inmediatamente a
su llegada al
centro
indistintamente a
la empresa que

Confiabilidad: pertenece.
Habilidad 12. Da respuestas
para cumplir oportunas en la
con el servicio solucién de
prometido de Prestar el | proplemas del
manera servicio de i : ,
. cliente. Cuestionario
dependiente y manera
ajustada a la correcta 13. Al término de
promesa”. la evaluacioén se
Parasuraman, ofrece informacion
Zeithaml, y oportuna al
Berry (1988). cliente.
14. La empresa
cuenta con todos
los materiales
necesarios para
garantizar el buen
servicio al
momento de
atender al cliente.
. 15. El personal se
Capacidad de b
, encuentra
Respuesta: Empleados .
i ey . capacitado para
Disposicion | dispuestos a ) . .
orientar y ofrecer | Cuestionario
para ayudar a | ayudar alos |. .
: . informacion
los clientes y clientes :
cuando el cliente
proveer :
lo requiera.
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servicio con
prontitud”.
Parasuraman,
Zeithaml, y
Berry (1988).

16. El tiempo de
atencion en cada
una de las
estaciones es
rapido y 6ptimo.

17. Se cumple
con el tiempo
establecido para
la entrega de
resultados a los
clientes.

Seguridad:
“Conocimiento

18. La manera en
que el personal
manipula los
materiales y
equipos inspiran
confianza a los

y cortesia de Habilidades | .jientes.
los empleados dem?;léitran
y su habilidad los empleados 19. Se respeta la Cuestionario
para transmitir piea confidencialidad
confianza”. paranspirar | 4q o5 clientes.
confianza en
Parasuraman, los clientes | 20. Se le brinda a
Zeithaml, y T
Berry (1988). Ips clientes el '
tiempo necesario
para realizar las
evaluaciones
fisicas y atender a
sus inquietudes.
Empatia:
“Atencion 21. La empresa
individualizada trabaja en
que la Atencién al |horarios
compaiiia cliente segiin | convenientes para
ofrece a sus |caracteristicas |todos sus clientes. | Cuestionario
clientes, se | y situaciones
maneja particulares

procesos de
comunicacion
para mantener

22. Se garantiza
gue la atencion al
cliente sea
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a los clientes amable, paciente
informados y y cortes.

escuchar sus
necesidades,

también se 23. Se le explica
manejan al cliente los
aspectos como procedimientos y
cortesia, andlisis que se
confla}nza y realizaran de
credibilidad”. acuerdo a su
Para_lsuraman, solicitud.
Zeithaml, y
Berry (1988).

24. El personal
muestra interés
para solucionar
cualquier
situacion que se
presenta durante
la atencion.

5.5 Alcance de estudio

La investigacion se desarrollara en Centro Tanamo, C.A. que se encuentra
ubicado en Caracas, tiene dos sedes una de ellas ubicada en la urbanizacion Bello
Campo y la otra esta ubicada en La Campifia. En esta primera fase se realizara un
estudio diagndstico que permitird identificar factores individuales y empresariales
gue afectan en la calidad de servicio que se ofrece en el area de operaciones de
Centro Tanamo, C.A. Se trabajara especificamente con el personal del area de
operaciones debido a que ese grupo personas es el que tiene contacto directo con
los clientes que asisten a la empresa. A pesar que el personal que trabaja en
enfermeria también tiene contacto directo con los clientes, por limitaciones del
cliente no fueron incluidas en el estudio, ya que se justificd que ellas se encuentran

asignadas a la Gerencia Médica y tienen otras condiciones de trabajo.

Al momento de realizar el pre-diagndstico en julio 2018 se pudo observar que

en la empresa se tienen deficiencias en la calidad de servicio que se ofrece a los
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clientes que visitan la institucion, ya que no demuestran buena disposicién para
ayudar u orientar a los clientes, los tiempos de espera se hacen largos, y en
ocasiones los tiempos de respuesta estan fuera de lo estimado en el protocolo.
Estos factores no favorecen a la empresa debido a que el producto que se ofrece
es intangible y solo asistiendo al centro de salud es que los clientes pueden
verificar si vale la pena continuar la relacién que se tiene, es por eso que para
Centro Tanamo, C.A. es de suma importancia el hecho que los clientes se sientan
satisfechos con la atencién que se les ofrece, razon por la cual el enfoque en esta
investigacion sera hacia los trabajadores de la organizacion, ya que son pieza

clave para cumplir satisfactoriamente con el servicio que se ofrece.
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CAPITULO V
RECURSOS Y CRONOGRAMA

5.1 Recursos y presupuesto:

Se encuentran comprendidos en la logistica, recursos humanos y financieros

para la ejecucion de la investigacion:

Tipo de Recurso Descripcion
Computadoras
Impresoras
Logistica Hojas blancas tamario carta
Boligrafos

Vehiculo para visita a sede de cliente

1 persona encargada del proceso de
investigacion.

17 personas asignadas al area operativa
de Centro Tanamo

Humano
1 persona contacto en Centro Tanamo,

que es Gerente de Recursos Humanos

3 personas expertas en Desarrollo
Organizacional para validar instrumentos

Boligrafos

Financieros Impresiones

Estacionamientos
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Presupuesto:

De acuerdo a lo descrito en los recursos obtenidos se estima un presupuesto
de un total de 105$ el cual esta establecido de la siguiente manera.

Descripcion Costo
Equipos logistica (computadoras,
impresiones, material para 20%

reproducir, boligrafos)

10 $ por hora se
estima que se
Recurso Humano para desarrollo de | preste un total de

investigacion 60 horas de
servicio para la
fase diagnostica
Traslados para visitas del cliente 5% por visita. Se
estima que se
realicen 5 visitas
al cliente.
Total 105%

5.2 Cronograma:

Para la ejecucion satisfactoria de las actividades se planteé un cronograma de
trabajo, que permitié que se organizaran los procesos a cumplir y de esta manera

poder alcanzar los objetivos propuestos para la investigacion:

Semana Descripcion actividad
Reuniéon con Gerente de Recursos Humanos de
Semana 1
Centro Tanamo
Analisis de contenido de la entrevista
Semana 2 . .
semiestructurada realizada
Asesorias con docente catedra Consultoria
Semana 3 .
Aplicada |
Investigacion de modelo a aplicar y sus
Semana 4 9 . p y
instrumentos
Reunién con el cliente para conversar acerca de
Semana 5 la informacién obtenida y explicar modelo a
trabajar
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Inicio de redaccion de informe teorico (problema

Semana 6 : T L
de investigacion, objetivos, entre otros)
Ajuste de instrumento basado en Modelo
Semana 7 J
Servqual
Revision instrumento y avances de informe por
parte del docente catedra Consultoria Aplicada |
Semana 8
Realizar correcciones pertinentes
Validacion de instrumento por parte del juicio de
expertos
Semana 9 - P -~
Redaccion informe basado en modelo tedrico
seleccionado
Reunion con el cliente para presentar resultados
Semana 10

del diagnostico.
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CAPITULO VI
EJECUCION

6.1 Presentacion y Analisis de los resultados

El instrumento aplicado estuvo basado en el Modelo Servqual, donde
se tom6 como muestra al personal operativo de Centro Tanamo debido a que
son quienes tienen contacto directo con los clientes y adicionalmente por
limitaciones del sistema cliente con el que se realizd la investigacion, se
plante6 ejecutar esta fase solo con el personal operativo, dejando excluido al
personal que trabaja en enfermeria. Se justificé a la investigadora que no se
podia incluir debido a que se encuentran asignadas a la Gerencia Médica y

tienen otras condiciones de trabajo.

Considerando lo detallado anteriormente el instrumento fue aplicado a
17 personas, 12 de ellos pertenecen a Centro Diagnostico Tanamo y 5

pertenecen a Centro Ambulatorio Tanamo.

Para aplicar el instrumento la investigadora asistio a Centro Diagnostico
Tanamo y Centro Ambulatorio Tanamo, en compaiia de la Gerente de
Recursos Humanos se iba a cada departamento y se aplicaba el instrumento,
teniendo un tiempo estimado entre 5 y 8 minutos para dar respuesta a los
planteamientos que se encontraban en el instrumento. Es importante acotar
gue el personal no se ausent6 de su puesto de trabajo, esto debido a que la
operacion podia verse afectada, ya que el instrumento fue aplicado en el

horario que asiste mayor nimero de pacientes.

Con base a lo expuesto anteriormente, se procedio a realizar el analisis
de la informacion recolectada en el instrumento aplicado y estos fueron los

resultados obtenidos.

Para estimar la fiabilidad del instrumento que se aplicé en Centro

Tanamo, C.A. se procedi6 a calcular el alfa de Cronbach, para Welch & Comer
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(1988; p.76) “la medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume
gue los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y que
estan altamente correlacionados”. El alfa de Cronbach fue calculado a través
del programa IBM SPSS Statistics en su versién numero 22.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2006; 207), la confiabilidad de
un instrumento de medicion “se refiere al grado en que su aplicacion repetida
al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales (consistentes y
coherentes)”.

En la investigacion realizada se decidio verificar el nivel de fiabilidad en
el que se encontraban las variables utilizadas, es por ello que a travées de la
corrida de datos en el programa SPSS obtuvimos el siguiente resultado al
medir la confiabilidad.

Estadisticas de fiahilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

814 24

Considerando que el coeficiente obtenido en el alfa de Cronbach fue de
,814 podemos decir que la confiabilidad de la investigacion es buena para la
primera etapa, esto segun el criterio general establecido por George y Mallery
(2003, p. 231).

En la corrida de datos de SPSS 22 se busco obtener como resultado la
media que habia entre cada una de las dimensiones propuestas, las cuales
eran tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia,
es importante mencionar que dichos resultados tienen como puntaje lo
establecido en la escala de Likert donde el valor 1 estaba dirigido a siempre y
el valor 5 dirigido a nunca, es por ello que todos los resultados obtenidos son

favorables, debido a que la mayoria estan cercanos al valor 1.
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A continuacion se dard mayor detalle de lo explicado en lineas

anteriores:
Estadisticos descriptivos
Desviacian
M Minirmo Maximo Media estandar
TAMGIBILIDAD 17 1,0 21 1,429 ,3981
CONFIABILIDAD 17 1,00 2,50 1,4853 43724
EEZAP%IEQEADE 17 1,000000000 2 GE6EREEET 1,607843137 4287464629
SEGURIDAD 17 1,000000000 1, 666666667 1,166B62745 2391433513
EMPATIA 17 1,00 1,75 1,1471 23483
M valido (por lista) 17

En relacion al andlisis estadistico se pudo obtener como resultado, que
entre las dimensiones que se estaban evaluando la capacidad de respuesta
da como media un valor de 1,60 lo cual nos indica que desde las perspectiva
de los empleados se encuentra dentro de lo esperado en los reactivos
propuestos, debido a que ellos consideran que en la mayoria de las ocasiones
se cumple con la disposicion de ayudar a los clientes y dar respuestas rapidas
a las solicitudes. También hay que tomar en cuenta que el valor maximo fue
2,6 interpretando que en lineas general casi siempre los empleados

consideran que cumplen con los procedimientos establecidos.

A la dimensidén antes planteada le sigue la confiabilidad, cuya media
obtenida fue de 1,48 el cual sigue estando en el valor siempre o casi siempre,
igualmente se puede tomar en cuenta que el valor maximo fue 2,50 llevando a
entender que hay una fuerte tendencia en cumplir con los procesos casi
siempre, sin embargo al estar tan cerca del valor 3 que es ocasionalmente se
tendria que hacer una revision de los procedimientos e informacion que se
ofrece. En lineas generales los resultados obtenidos nos permiten comentar
gue los empleados cuentan con las habilidades para cumplir con el servicio

ajustado a los protocolos.
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Luego contamos con que los empleados siempre cumplen en mantener
una buena apariencia tanto en espacios fisicos de la empresa, sus equipos y
en especial a nivel personal, en este caso procuran que la tangibilidad que
arrojo una media de 1,43y el valor maximo indicado 2,1 es decir que siempre
0 casi siempre las labores y espacios de la empresa estan ajustado a los
protocolos de la organizacion y el servicio que se presta.

Tanto la seguridad como la empatia su media es muy cercana, la
primera es de 1,15 y la segunda 1,14 lo que permite entender que los
empleados se preocupan por atender a los clientes con cortesia,
demostrandoles sus habilidades y conocimientos en cuanto a las actividades
gque deben cumplir al momento de atender al cliente, adicional permite
entender que para ellos la seguridad y empatia pudiesen estar ligadas unas
con otras. Es informacién incluso se puede corroborar en sus valores maximos
gue indican 1,66 y 1,75 dando a entender que se encuentra entre los rangos
de siempre y casi siempre, punto que favorece al servicio que se le ofrece a
los cliente o que por los menos los empleados comprender como deben actuar

en presencia de ellos.

A pesar de la informacion detallada anteriormente, cuando se cumplio
el proceso de observacion por parte de la investigadora los resultados eran
diferentes a los arrojados en la aplicacion del instrumento. Para el proceso de
observacion se baso6 en descripcidn anecdética pero se utiliz6 como base las
mismas dimensiones, indicadores e items para hacer dicho proceso de la

manera mas obijetiva posible.
Los resultados obtenidos en dicho proceso de observacion fueron:

+ Tangibilidad: tanto las instalaciones como el personal se
encuentran en buen estado, demostrando higiene y limpieza. Se

cuenta con carteles y letreros para orientar a los clientes.
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También los empleados con materiales y espacios adecuados
para garantizar la buena atencion a los clientes.

Confiabilidad: al momento que un cliente llega a la empresa debe
esperar de acuerdo a su turno, esto debido al volumen de
pacientes que asisten a realizarse las evaluaciones bien sea de
laboratorio o médica. El cliente al terminar la evaluacion era
quien realizaba las preguntas, ya que el personal de Centro
Tanamo simplemente le agradecia su visita pero no le informaba
los siguientes pasos a seguir para obtener los resultados de la
evaluacion realizada.

Capacidad de respuesta: si bien se contrata personal que cumpla
con las caracteristicas del cargo que se desempefia, al momento
de llevarlo a la practica se observa que los empleados tienen
déficit de informacion de los procesos lo que lleva a dar
respuestas poco confiables a los clientes. Incluso se present6
con dos clientes que fueron a retirar resultados en la fecha
indicada por el personal de Centro Tanamo, pero al llegar les
informaron que aun no estaban cargados en sistema, pero
desconocian las razones.

Seguridad: durante el proceso de observacion en todo momento
se guardd la confidencialidad de cada cliente (empresas de
donde eran referidos y tipo de evaluaciones a realizar),
adicionalmente el personal demostraba tener un manejo
adecuado de los materiales y equipos que se tienen en la
organizacion. Por el volumen de pacientes que se atiende el
tiempo de evaluacion médica dedicado es de aproximadamente
40 minutos, pero no se pudo corroborar si se responden a las
inquietudes de los pacientes, debido a que son consultas

privadas y no se obtuvo acceso a ello.
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+ Empatia: la empresa abre sus puertas a las 7:00 a.m. y a partir
de ese momento ya se cuenta con pacientes en espera de ser
atendidos. En ocasiones los empleados de Centro Tanamo
usaban un tono de voz alto, demostrando poca amabilidad y
cortesia con los clientes pero luego los supervisores de area se
acercaban a prestar apoyo e inmediatamente se solventaba.
Para finalizar se observé que a varios clientes no se les pudo dar
respuesta a sus solicitudes y se les pidié que asistieran a la otra
sede de Centro Tanamo, sin ofrecerle un nimero de teléfono de
contacto para obtener informacion sin necesidad de visitarlos

fisicamente.
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CONCLUSION

A través de la informacidén suministrada por el sistema cliente, hay que
considerar la cantidad de factores que pueden afectar la atencién al cliente, es
por ello que para la investigacion desarrollada se tuvo que tomar en cuenta el
contexto en el que se encuentra inmersa la empresa en estudio, para ello hay
gue considerar varios factores uno de ellos es el sistema transporte que
actualmente en el pais el servicio es insuficiente e ineficiente, lo que genera
gue a muchos empleados se les dificulte llegar a tiempo a su lugar de trabajo;
este tipo de situaciones genera que al llegar a la oficina esos trabajadores
estén cansados, de mal humor y estd mala actitud lamentablemente es

expresada a traves de la atencion que se le ofrece a los clientes.

Otro punto en el que la situacion pais ha afectado, es la dificultad que tiene
el personal para conseguir los alimentos para su casa. Una de las sedes del
cliente cuenta con un comercio de venta de alimentos cerca, lo que ha traido
como consecuencia que los empleados se ausenten de sus puestos de trabajo
para ir a comprar los productos de la cesta basica, esta ausencia genera que
se vea afectada la atencion al cliente, ya que la operatividad esta al minimo

con respecto al numero de clientes que se encuentren las instalaciones.

En resumen, se puede decir que la situacion pais impacta en tres aspectos
en lo que a desempefio laboral se refiere, dichos aspectos son la hiperinflacién
(ausencia de efectivo, costo de los productos, escasez de alimentos y
medicinas), pocos medios de transporte, y las regulaciones laborales. Dichos
aspectos han generado un alto numero de indicadores que afectan el buen
servicio que se le puede prestar al cliente, ya que el personal que labora en
las organizaciones se esta viendo directamente afectados, la clave en este tipo
de situaciones es contar con personal supervisorio que detecte de forma
inmediata las actitudes inadecuadas en el personal, para que en un primer
momento realice conversaciones efectivas y luego trabajar con Recursos

Humanos para ofrecer talleres enfocados al manejo de emociones u otras
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estrategias que coadyuven a minimizar el impacto de la situacion pais que

afecta a todos.

Considerando todo lo descrito anteriormente al momento de aplicar el
instrumento basado en el Modelo Servqual se tuvo que ajustar a la necesidad
del sistema cliente y enfocado al objetivo principal de la investigacion que era
“Diagnosticar la calidad del servicio de salud que se ofrece a los clientes de
Centro Tanamo” esto se realizé desde la perspectiva de los empleados de
nivel operativo. Una vez aplicado el instrumento y obtenido los resultados se
puede decir que desde el punto de vista de los empleados se considera que
cumplen con todo lo necesario para ofrecer un servicio de calidad, sin embargo
existe una diferencia entre este punto con respecto a la entrevista realizada a
la Gerente de Recursos Humanos y lo observado por la investigadora, ya que
son pocos los empleados que ofrecen un buen servicio y atencion al cliente,

para poder garantizar que se retiren satisfechos de las instalaciones.

Con los resultados obtenidos con la aplicacion del instrumento al
personal operativo de Centro Tanamo, C.A. podemos decir que los empleados
tiene una clara definicion de como deberia ser la atencion dedicada a los
clientes, esto incluso se puede corroborar con los resultados obtenidos en el
cuestionario donde la desviacion estandar de cada dimension se encuentra
entre 0,23 a 0,47 queriendo decir que al estar mas cerca del valor 1 se
interpreta que los empleados siempre saben como reaccionar y atender a los

clientes que visitan la empresa.

Con estos resultados se puede decir que a nivel teérico los empleados
claramente conocen como cumplir cada proceso de forma satisfactoria y que
no se vea afectado el servicio que ofrece la organizacion y por ende entienden
gue al saber como manejarlo la empresa cuenta con una buena cultura
organizacional en cuanto a calidad de servicio se refiere, sin embargo en la
practica al realizar el proceso de entrevista a la Gerente de Recursos Humanos

y segun la observacién anecdética desarrollada por la investigadora, se pudo
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determinar que existe un déficit para poder manejar los procesos de forma
satisfactoria, lo cual deberia ser mejorado para garantizar un buen servicio a
los clientes y demostrar con ello que para la empresa es importante contar con
una buena cultura organizacional. Es importante mencionar que la
investigadora en el proceso de observacion también considerd las
dimensiones del cuestionario aplicado con la finalidad de poder tener una base

para realizar el proceso de comparacion.

Basado en los resultados obtenidos en la fase de diagndstico se le sugiere
al sistema cliente la necesidad de realizar una intervencion, con el fin de aplicar
soluciones que ayuden en la mejora de la calidad del servicio prestado a cada
cliente que visita Centro Tanamo, C.A.
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ANEXO

A continuacion se muestra el modelo de cuestionario aplicado a los
empleados de Centro Tanamo, C.A., es importante informar que el
cuestionario fue aprobado por 3 expertos en el area de Desarrollo
Organizacional.

UCAB “,i”x%“:s;’ Catsics
ESPECIALIZACION EN DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Fecha: Departamento:

Cargo: Sexo: Masculino[_]Femenino []

Se estaran presentando una serie de planteamientos relacionados con la calidad de
servicio que se ofrece en la empresa que usted labora. La finalidad de este
cuestionario es obtener informacién para el trabajo de grado de la Especializacion
en Desarrollo Organizacional.

Esta encuesta es andnimay personal, la informacidén obtenida serd manejada
de forma confidencial.

Instrucciones:

A continuacion se presenta una escala que se encuentra enumerada del 1 — 5,
donde usted debe seleccionar con una equis (X) la opcidon que se aproxime a su
opinidn con respecto a los planteamientos que se presentan en el cuestionario.

A continuacion le indicamos el significado que tiene la enumeracion:

1 2 3 4 5
: Casi Ocasional Casi
Siempre . Nunca
Siempre mente nunca
ESCALA
PLANTEAMIENTO 1 2 3 4 5
. Casi : Casi
Siempre| .. Ocasionalmente Nunca
Siempre nunca

1. La empresa
cuenta con carteles,
letreros y flechas
adecuados para
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orientar a los
clientes.

2. Se tienen carteles
informativos que
identifican cada una
de las areas del

consultorio.
3. Los empleados
cuentan con
uniforme 0]
vestimenta

adecuada al area en
la que cumplen sus
labores.

4. El  personal
denota pulcritud en
su imagen y de la
vestimenta que
utilizan.

5. La empresa
cuenta con el
nimero de asientos
adecuados a la
cantidad de
pacientes que se
reciben.

6. Se cuenta con
espacios de espera
y atencion al
paciente en buen
estado.

7. Los espacios de
acceso del personal
y clientes se
encuentran limpios
y en buen estado
(bafio, silla,
consultorios)

8. Se cuenta con
equipos de
computacion de
actualizados para
garantizar el buen
servicio a los
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clientes.
(computadoras,
teléfonos, internet)

9. Se tienen
teléfonos y
computadoras
acordes al servicio
gue se presta.

10. Para atender a
los clientes y dar
respuesta a sus
solicitudes se
cuenta con acceso a
internet

11. Al llegar un
cliente, usted lo
atiende
inmediatamente a
su llegada al centro
indistintamente a la
empresa que
pertenece.

12. Da respuestas
oportunas en la

solucién de
problemas del
cliente.

13. Al término de la
evaluacion se

ofrece informacién
oportuna al cliente.

14. La empresa
cuenta con todos los
materiales
necesarios para
garantizar el buen
servicio al momento
de atender al
cliente.

15. El personal se
encuentra

capacitado para
orientar y ofrecer
informacion cuando
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el cliente lo
requiera.

16. El tiempo de
atencion en cada
una de las
estaciones es
rapido y 6ptimo.

17. Se cumple con

el tiempo
establecido para la
entrega de

resultados a los
clientes.

18. La manera en
que el personal

manipula los
materiales y
equipos inspiran

confianza a los
clientes.

19. Se respeta la
confidencialidad de
los clientes.

20. Se le brinda a
los clientes el
tiempo  necesario
para realizar las
evaluaciones fisicas
y atender a sus
inquietudes.

21. La empresa
trabaja en horarios
convenientes para
todos sus clientes.

22. Se garantiza
gue la atencién al
cliente sea amable,
paciente y cortés.

23. Se le explica al
cliente los
procedimientos vy
analisis que se
realizaran de
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acuerdo a su
solicitud.

24. ElI personal
muestra interés
para solucionar
cualquier situacién
gque se presenta
durante la atencién.

¢ Tienes algun comentario adicional a lo planteado? Por favor comentar en
las siguientes lineas.
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