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RESUMEN

La mercadotecnia ha tenido un mayor auge en materia de salud. Ha permitido mejorar la
imagen del producto o servicio de salud, atrayendo recursos y personas hacia la
institucion, regulando el nivel de la demanda, estimulandola o revitalizandola, por el
contrario, ha logrado desincentivar un uso o un consumo excesivo. Contribuyendo a un
mejor uso de los recursos existentes, el desarrollo de nuevos servicios y programas de
salud, para motivar y comprometer a los empleados con la misién y el objetivo de la
organizacion. De alli la importancia de conocer los factores determinantes en la decisién
de compra en una Clinica Universitaria de Fisioterapia. El objetivo fue describir los
factores determinantes en la decision de compra en un Centro de Atencidén de
Fisioterapia y Salud Integral, de la Universidad Autonoma de Querétaro. Se utiliz6
método de encuesta a 254 usuarios de primera vez, mediante encuestas electronicas
autoadministradas, postatencion. En la exploracion se identificaron que los factores
determinantes en la decision de compra de un servicio de Fisioterapia fueron:
disminucion de dolor, aumentos de movilidad, mejora en las actividades diarias, en un
100% de los encuestados y en un 99.1% la atencion del personal, frente a un 92.52% que
fue el item con calificacion mas baja donde se refirio6 que la accesibilidad y
estacionamiento son menos importantes a la hora de recibir un servicio sanitario. Lo que
demostrd que la decision de compra de un servicio de salud de fisioterapia pondera por
sobre todas las cosas la atencion y los resultados que brinda el personal humano.

(Palabras clave: Decision de compra, Servicio de Salud, Clinica Universitaria).
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SUMMARY

The marketing has had a greater rise in health. It has improved the image of the product
or health service resources and attracting people to the institution, regulating the level of
demand, stimulating or revitalizing, by contrast, it has managed to discourage excessive
use or consumption. Contributing to better use of existing resources, the development of
new services and health programs, to motivate and engage employees with the mission
and objective of the organization. Hence the importance of knowing the determining
factors in the decision to purchase a University Clinic of Physiotherapy. The aim was to
describe the determining factors in the decision to purchase a Care Center Physical
Therapy and Comprehensive Health of the Autonomous University of Queretaro. 254
survey method users first was used by self-administered online surveys, aftercare. On
examination we identified the determinants in the decision to purchase a physiotherapy
service factors were: Decreased pain, increases mobility, improvement in daily
activities, with 100% of respondents, and 99.1% attention staff, compared to 92.52
which was the item with the lowest score, which he referred to the accessibility and
parking are less important when receiving a health service. Demonstrating that the
decision to purchase a health service physiotherapy weighs above all things the care and
outcomes provided by the human personnel.

(Keywords: purchasing decision, Health Service, University Clinic).
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1. INTRODUCCION

Actualmente la calidad del servicio se ha convertido en un area de especial interés para
investigadores y gerentes, debido a su impacto en el desempefio de los negocios, la
reduccion de los costos, la lealtad del cliente y la rentabilidad (Guru, 2003). Para
Gobmez, Sesma, Becerril, Knaul y Arreola (2010) los servicios en salud en México
enfrentan una transicion epidemioldgica que se caracteriza por el predominio cada vez
mayor de las enfermedades no transmisibles y las lesiones, aunado a una piramide
poblacional que se ha revertido. El sistema mexicano de salud comprende dos sectores,
el publico y el privado.

Gomez et al. (2010) menciond que el sistema mexicano de salud comprende dos
sectores, el publico y el privado. Dentro del sector publico menciona a las instituciones
de seguridad social [Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS), Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado (ISSSTE), Petr6leos
Mexicanos (PEMEX), Secretaria de la Defensa (SEDENA), Secretaria de Marina
(SEMAR) y otros] y las instituciones y programas que atienden a la poblacion sin
seguridad social [Secretaria de Salud (SSa), Servicios Estatales de Salud (SESA),
Programa IMSS-Oportunidades (IMSS-O), Seguro Popular de Salud (SPS)]. El sector
privado comprende a las compafiias aseguradoras y los prestadores de servicios que
trabajan en consultorios, clinicas y hospitales privados, incluyendo a los prestadores de
servicios de medicina alternativa.

En esta perspectiva, existen instituciones de educacidén superior, que poseen

Clinicas Universitarias, las cuales tienen por objeto servir como una herramienta
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pedagdgica que responda a las necesidades de la sociedad, y de esta forma los alumnos
adquieren las competencias necesarias para su desarrollo profesional.

Actualmente la Universidad Autonoma de Querétaro (UAQ) cuenta con el
Centro de Atencion de Fisioterapia y Salud Integral (CAFSI), que forma parte la red de
Clinicas Universitarias que tiene el alma mater. Centro que primordialmente es atendido
por estudiantes, los cuales han sido capacitados con conocimientos previos en el area de
fisioterapia, sin embargo, se desconocen los preceptos basicos en el marketing de
servicios, por tanto es de gran interés conocer cuales son los factores de servicio
determinantes en la decision de compra de un servicio de Fisioterapia.

El presente trabajo de investigacion describe los factores que intervienen en la
decision de compra en un servicio de fisioterapia. Lo cual permite entender el
comportamiento de los usuarios. De manera tal que se favorezca a los usuarios de
CAFSI, por medio de propuestas de mejora. Con beneficio en el personal administrativo,

al dar a conocer sus areas de oportunidad y asi permitir una mejor toma de decisiones.
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2. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Marketing

Stanton (1969) planted que el marketing es un sistema total de actividades empresariales
encaminado a planificar, fijar precios, promover y distribuir productos y servicios que

satisfacen necesidades de los consumidores actuales o potenciales.

Kotler (2013) lo plantea como el un proceso social y directivo mediante el que
los individuos y las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean, a través de la
creacion y el intercambio de valor con los demés. En un contexto de negocios mas
estrecho, el marketing implica la generacion de relaciones de intercambio rentables y

cargadas de valor con los clientes.

La definicion conceptual de marketing desde la perspectiva del intercambio, tal
como lo define la American Marketing Association (AMA) en 1992 es un proceso de
planificacion y ejecucion, inmerso en un marco social determinado, orientado a la
satisfaccion de las necesidades y deseos del individuo y de las organizaciones, para la
creacion y el intercambio voluntario y competitivo de bienes o servicios generadores de

utilidades”.

2.1.1. Tipos de marketing

Existen diferentes tipos de marketing, uno de ellos es el marketing directo, el cual
consiste en las conexiones directas con consumidores individuales seleccionados

cuidadosamente, a fin de obtener una respuesta inmediata y de cultivar relaciones largas



Factores de servicio determinantes en la decision de compra... 4

con los clientes. ElI marketing directo tiene por objetivos: ganar clientes y fomentar la

fidelidad de los mismos.

El marketing mix o mezcla de mercadeo es un concepto que se utiliza para
nombrar al conjunto de herramientas y variables que tiene el responsable de marketing
de una organizacién para cumplir con los objetivos de la entidad. Esta compuesto por la
totalidad de las estrategias de marketing que apunta a trabajar con los cuatro elementos
conocidos como las cuatro P: Producto, Precio, Plaza y Promocion (Kotler y Armstrong,

2013).

Otro tipo de marketing, es el marketing estratégico, el cual cubre el medio-largo
plazo, y se orienta a satisfacer las necesidades del cliente que constituyen oportunidades
econdmicas atractivas para la empresa. Podria asociarse con lo que es la mente de la
empresa. Es mas trascendente en cuanto que marca el rumbo, afianzandolo o

cambiandolo, se ocupa de lo que hay que hacer (Sainz de Vicufa, 2008).

Munuera y Rodriguez (2007) explican que: “El marketing estratégico viene
caracterizado por el andlisis y comprension del mercado a fin de identificar las
oportunidades que permiten a la empresa satisfacer las necesidades y deseos de los

consumidores mejor y mas eficientemente que la competencia” (p.55).

Sainz de Vicufia(2008) menciona que el marketing operativo es mas agresivo y
visible por corresponderse con la accidn de la gestion de marketing y opera en plazos de
tiempo mas cortos. Su eficacia, sin embargo, dependera de la calidad de las elecciones
estratégicas fijadas previamente. Lo califica de mas urgente, ya que trata de cumplir con

los objetivos fijados, refiere que hay que tratar de hacer bien lo que hay que hacer.
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2.2. Concepto de Servicio

El servicio se define como las actividades identificables e intangibles que son el objeto
principal de una transaccion disefiada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades (Stanton, 2007). De los cuales se pueden distinguir dos componentes: uno
que corresponde especificamente a la actividad objeto del mismo, y otro que responde a
la forma y manera como se realiza dicha actividad. Ambos componentes, lejos de
proyectarse disociadamente, interactian de manera reciproca (al margen de que la
mayoria de las veces se produzca también una interaccion, de uno u otro signo, entre
proveedor y cliente) y conforman asi el valor global reconocido a la actividad, beneficio

o satisfaccién ofertados (Corella, 1998).

2.2.1. Naturaleza y elementos de un servicio

Existen cuatro caracteristicas que diferencian los servicios de los bienes, tal como se

enlista a continuacion (Stanton, 2007): Intangibilidad

En los servicios es imposible que los clientes prospectos, prueben degusten, toquen,

vean, oigan o huelan, un servicio antes de comprar el servicio en si.

Existen cuatro estrategias promocionales que se pueden aplicar para sugerir los
beneficios del servicio y reducir el efecto de la intangibilidad: visualizacion., asociacién,

representacion fisica, y documentacion.

Inseparabilidad

Loa servicios no se pueden separar de su creador o vendedor. Muchos servicios se crean,

se ofrecen y se consumen simultdneamente, y requieren para ello la presencia del
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consumidor. Esto significa que los proveedores de servicios se ven envueltos de manera

concurrente en la produccion y los esfuerzos de marketing.
Heterogeneidad

Cada unidad de servicio es un tanto diferente de otra del mismo servicio, debido al
factor humano en la produccién y la entrega. Por lo cual es dificil estandarizar el

producto.
Caracter Perecedero

Los servicios son sumamente perecederos porque la capacidad existente no se puede
guardar o mandar a inventario para uso futuro. El caracter perecedero crea desequilibrios

potenciales en la oferta y la demanda.

2.3. Servicio sanitario

Los servicios de salud son los prestados por médicos, odont6logos, enfermeras,
fisioterapeutas y el resto del personal de salud de hospitales, consultorios y clinicas, con
el prop6sito de conservar o restablecer su salud. Estos se dividen en dos categorias: los
preventivos, destinados a mantener la salud del individuo, y los curativos y de
rehabilitacion, cuya finalidad es devolver la salud a los enfermos e incapacitados

(Losada y Rodriguez, 2007).

La demanda de los servicios de salud, tiene varias particularidades que deben ser

observadas para comprender su esencia:
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El servicio de salud responde a una necesidad de los individuos, mas que a los
propios deseos de tener mas o mejor salud, por esto cada persona debe recibir
tantos cuidados médicos como necesidades tenga, y no tantos como esté

dispuesto a pagar (Agudelo, 2006).

La incertidumbre afecta al mercado: los pacientes desconocen el resultado de sus
enfermedades sin la ayuda de los médicos y éstos no pueden predecir con todo

certeza los resultados de un tratamiento (Ifiiguez, 2005).

En los mercados de servicio de salud existen una gran asimetria de informacion

gue genera dos consecuencias:

a) El consumidor es totalmente dependiente de los médicos (Arredondo y

Recaman, 2002).

b) No permite que la calidad del producto sea observable completamente para el

consumidor (Castafio, 2005).

El sistema posee elementos distorsionantes (como financiamiento y subsidios del
gobierno) que limitan en el usuario y en el médico las consideraciones con

respecto al costo de sus actividades (Ifiiguez, 2005).

Contrario a lo que ocurre en el intercambio comercial, raramente el individuo
recibe de forma inmediata la retribucion por el consumo del servicio (Rothschild,
1999). Adicionalmente en la atencion médica no se conoce el gasto que debe

realizarse, debido a la ocurrencia probabilistica de la enfermedad y a la
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variabilidad de su gravedad, los tratamientos disponibles y su eficacia (Arrow,

1963).

6. La calidad técnica de los servicios de salud es dificil de observar (Castafio,
2005). Este hecho contribuye a la dificultad de medir su calidad; situacion que se
afianza dada la intangibilidad, heterogeneidad, perfectibilidad e inseparabilidad

de los servicios de salud (Losada y Rodriguez, 2007).

2.3.1. Necesidad de salud y su satisfaccion

Corella (1998) menciona que el hombre es un ser de necesidades que persigue
satisfacerlas. Ahora bien, conviene aclarar que en el terreno econémico se entiende por
necesidad algo méas que una mera sensacion de carencia. Para la ciencia econdmica, las
necesidades son tanto las carencias como los deseos o gustos; sentidos o determinados
por una sensacion o una idea apreciada como perturbadora del equilibrio psiquico. De
aqui que, en economia, se diga que las necesidades, al depender de causas que se
encuentran en el sujeto (y que se traducen en carencias, deseos o0 gustos, son totalmente

subjetivas.

Este matiz de la subjetividad es muy importante, pues lleva a concluir que
carecen de valor esas distinciones que se hacen a veces entre necesidades materiales y
necesidades espirituales, necesidades primarias y necesidades secundarias. La Unica
distincion posible reside en la distinta intensidad con que el individuo siente las
necesidades, ya que solo él puede ser juez en orden a la preferencia de su satisfaccion

(Corella, 1998).
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De aqui como lo menciona Guitton (2001) que una caracteristica esencial de las
necesidades sea la de presentarse sucesiva y no coetaneamente, mostrandose como
rivales y complementarias, segun la intensidad con que se sientan. Por lo que afecta al
objeto de nuestra consideracion, la salud constituye la mas elemental y absoluta de todas
las necesidades humanas, percibiéndose con mas intensidad que cualquier otra porque
constituye un estado de equilibrio entre el hombre y su medio, entroncando con la
necesidad de conservacion. Esto encierra una importancia enorme porque, como el
objeto principal de la actividad econdmica del hombre consiste en adaptar la naturaleza
para satisfacer la necesidad fundamental de conservacién, implica que las actividades
llevadas a cabo para colaborar en esa adaptacion del hombre a su entorno tengan que

perseguir la posibilidad de brindar al individuo la mejor utilidad marginal.

Fundamentalmente en el caso de enfermedad, el valor de la salud es
potencialmente infinito y, en consecuencia, ese bien que se configura por las actividades
que llevan a cabo los servicios sanitarios carece de elasticidad de sustitucién. Por otro
lado la salud, y las mejoras que pueden darse en su estado, radica tanto en politicas
industriales, agricolas y educacionales, como sanitarias, debiendo advertirse que,
ademas, estas Ultimas presentan el afiadido de brindar diferentes perfiles temporales en
cuanto a costo y beneficios, por lo que tal afiadido hace que resulte muy dificil evaluar
monetariamente la fuerza de los moviles humanos por satisfacer la necesidad de salud

antes que cualquier otra (Guitton, 2001).

Para Merkel (1998) la satisfaccion de las necesidades “se consigue gracias a
unos medios que genéricamente Ilamamos bienes en el caso de ser tangibles y servicios

en el de ser intangibles, definiéndose el concepto de bien como lo que sirve para
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satisfacer una o mds necesidades” (p. 476). Esto obliga a tener que realizar
determinadas actividades de produccion para obtenerlos utilizando unos recursos. A
estos bienes escasos, 0 que estan disponibles en cantidad inferior a la necesidad que se
tiene de ellos, se los denomina bienes econdmicos. La salud es un bien econémico. En
este sentido, y de la misma forma, los servicios y productos sanitarios resultan ser
también servicios y bienes de naturaleza econdmica, pues es evidente que entre otras
cosas presentan aspectos estrechamente vinculados a la produccién (generan riqueza) y
el consumo (satisfacen necesidades), pueden medirse las consecuencias de sus
variaciones, forman parte de una estructura de preferencias y se hallan sometidos a

juicios de valor (Merkel, 1998).

2.4. Marketing de servicios de salud

El marketing a través del tiempo, ha sido adoptado Yy aplicado con especificidad, ya sea
en el sector industrial, en el sector de consumo o en el de servicios. En este ultimo, cada
vez hay mas conciencia de la importancia del marketing en el desarrollo de una
actividad. Hoy en dia se habla de un concepto nuevo: la mercadotecnia en salud

(Cardenas, 2012).

Cérdenas (2012} describié como los usos de la mercadotecnia sanitaria pueden
ser externos o internos en una empresa de salud. En el ambito externo permite mejorar la
imagen del producto o servicio de salud, atrae recursos y personas hacia la institucion,
regula el nivel de demanda, estimulandola o revitalizdndola; o por el contrario,
desincentivando un uso 0 un consumo excesivo, haciendo lo que se conoce como

desmercadotecnia o contramercadotecnia (demarketing).
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Internamente, se aplica para hacer un mejor uso de los recursos existentes, en el
desarrollo de nuevos servicios y programas de salud y, para motivar y comprometer a
los empleados con la mision y el objetivo de la organizacion, procurando la mejoria en
los aspectos humanos o interpersonales del recurso humano. Para Lamata (1994) la
mercadotecnia interna debe entenderse como un “atrayente o incentivador que retiene a
unos clientes internos por medio de unos productos-trabajos destinados a satisfacer sus
necesidades y apetencia” (p.195). Al respecto es conveniente considerar que una
empresa de salud aumenta su capacidad para satisfacer fias necesidades y deseos de sus
clientes externos (consumidores , usuarios, aseguradoras) si satisface previamente la de

sus clientes internos(trabajadores, profesionales).

2.5. Satisfaccion en el servicio de salud

Cardenas (2001) refiere que las investigaciones que se han llevado a cabo sobre los
servicios sanitarios, se han adquirido una importancia significativa de los estudios
acerca de las opiniones que se suscitan en la relacion proveedor/paciente. Se les ha
reconocido como un medio valioso para apreciar la calidad que ofrecen las actuaciones
y cuidados médicos por dos causa principales: porque para la formulacion de politicas
en materia de asistencia sanitaria los gobiernos se apoyan cada vez mas en los
resultados que se desprenden de esos estudios y porgue resultan imprescindibles para
construir a nivel de proveedor de servicios una adecuada estrategia de marketing en
sintonia, entre otras cosas, con la problematica que ultimamente se ha detectado en el

propio seno de la medicina.
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El panorama actual hace que se haya comenzado a a tomar en consideracion
posibles alternativas diferentes (tanto institucionales como domiciliarias) para la
atencion de enfermos cronicos y de mayor edad, sopesando convenientemente varios
tipos de servicios a prestar. Logicamente, esa situacion ha colaborado a que se conceda
una mayor atencion a los estudios de calidad en los servicios sanitarios, pues suministran
un punto de vista, gracias al cual es posible llegar a evaluar dos aspectos fundamentales:
qué productos son los que proporcionan mejores resultados y cuéles de ellos son los que
resultan (o pueden resultar) menos onerosos. Se trata, en definitiva, de analizar la
eficacia y la eficiencia antes que cualquier otra cosa. A partir de ahi la investigacion se
ha visto impelida a multiplicar esfuerzos para conseguir una mejor medicion de los
resultados obtenidos en el proceso de produccion de los servicios de salud y por eso se
ha centrado en perfeccionar sofisticadas aproximaciones tendentes a evaluar el coste
utilidad, el coste eficacia y el costo beneficio de las técnicas y procesos puestos en juego

(Cardenas, 2012).

Naturalmente, eso ha traido consigo la consecuencia de que todas las medidas
utilizadas tengan que ir encaminadas a comprobar la efectividad no sélo de acuerdo con
criterios médicos sino también econdmicos, aunque en mas de una ocasién hayan de
utilizarse medidas del resultado que, sin estar al margen de puros criterios médicos y
econdémicos, se han desarrollado sin una plena participacion de ellos y con un sentido
complementario fundamental, por otra parte, para un correcto enfoque de marketing.
Entre esas medidas, por ejemplo, esta la que toma como elemento coadyuvante de
evaluacion de la calidad del producto sanitario la opinidon que tienen los pacientes o

usuarios sobre los servicios que se proveen. De manera tal se debe de tener en cuenta la
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opinidn de los pacientes y sirva esto como un camino que posibilite la evaluacion de los
servicios sanitarios desde la perspectiva de su aportacion a la salud efectiva y a largo

plazo tanto de particulares como de la comunidad en general (Cardenas, 2012).

2.5.1. La opinion del usuario

El conocimiento de la opinién del usuario se hizo evidente con el trabajo de Locker y
Dunt (1992) complementaron la visién con algunos datos de la encuesta de pos
hospitalizacidn sobre satisfaccion de los enfermos en hospitales del Instituto Nacional de

Salud en Australia.

2.5.2. Resultados en atencion especializada

Locker y Dunt (1992) trabajaron sobre un importante nimero de estudios llevados a
cabo en diferentes paises (tanto sobre pacientes ingresados como ambulatorios) para
conocer sobre la opinion del usuario acerca de los servicios, segun caracteristicas
propias de los diferentes espectros personal e institucional con que puede toparse un
paciente y que, en resumidas cuentas, son los que condicionan su grado de satisfaccion.

Entre tales estudios, los mas sobresalientes fueron los de los siguientes investigadores:

Cartwrigth (1997) dej6 a un lado lo que podia constituir una simple exploracion
de conjunto del grado de satisfaccion del paciente, este investigador centro la atencién
en las cualidades que mas aprecia aquel en el médico y pudo concluir que el 87 % de los
pacientes aprecia por encima de todo las formas o personalidad del facultativo (un 67%

expresa ademas alguna leve referencia al proceso del servicio que se le ha suministrado),
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que un 4 % carece de opinidn o se muestra excesivamente critico y que un 9% expresa

aprecio por aspectos que nada tienen que ver con las cualidades de los médicos.

Procedio a investigar las cualidades que un paciente espera encontrar en el
médico como puro agente provisor del servicio sanitario y llegoé a comprobar que el 75%
no echa en falta ninguna cualidad de las que normalmente espera, mientras que el 20%
decepcionado. Entre este 20 %de decepcionados, las criticas mas frecuentes son las que
hacen referencia a aspectos tales como el médico parece andar siempre cargado con
mucho trabajo, el médico no siempre escucha lo que se le dice, no se entiende lo que el
médico explica sobre la enfermedad o el médico impone autoritariamente criterios que
no es facil compartir. Del resto, el 3 % de los pacientes se limita a manifestar una total
disconformidad con el servicio suministrado y un 2 por 100 carece de opinion. Al
indagar algunas cuestiones especificas sobre el médico que recientemente habia provisto
el servicio, en su investigacion concluyd que el 88%de los pacientes opinan que fue un
buen meédico porque invirti6 el tiempo necesario sin manifestar prisa en ningn
momento” y que tres de cada cuatro de esos pacientes resaltan, ademas, que el médico

supo escuchar y tratar con cortesia (Cartwrigth, 1997).

Posterior a realizar el alta hospitalaria, se hizo a los pacientes la siguiente
pregunta: ;Qué sefalaria usted por encima de todo como mas relevante en la experiencia
hospitalaria que acaba de tener?. El 40 % de las respuestas fueron abiertamente
entusiastas y con frecuencia aparecio en ellas como digno de mencion el personal de
enfermeria, al que se le consideraba digno de las mas encendidas alabanzas. A renglén
seguido, los comentarios se refirieron y por este orden a la comida, al entorno fisico y al

tratamiento médico, mostrandose criticos con ello en torno al 20% pero con la



Factores de servicio determinantes en la decision de compra... 15

particularidad de que, incluso dentro de este porcentaje, hubo aspectos que se
consideraron merecedores de algin comentario favorable y que se concretaban en el

personal, la comida, el entorno fisico y las rutinas hospitalarias (Cartwrigth, 1997).

Este estudio de Cartwrigth fue corroborado totalmente por McGhee, quien
entrevistd a 400 pacientes recién dados de alta utilizando una muy cuidadosa y bien
construida entrevista. Eludio cualquier clase de valoracion referida al hospital en
conjunto como indice global de satisfaccion y se centré en la medicion de ciertos
aspectos concretos. Entre ellos, la comida y los cuidados de enfermeria fueron los que
arrojaron el mayor nimero de comentarios favorables, mientras que para otros aspectos
la insatisfaccion se manifestd en un rango que iba del 65% al 24%. La conclusién de
McGhee fue que, a nivel individual, el mayor defecto que ofrece el servicio sanitario que
se provee en los hospitales es la enorme barrera que impide un facil y necesario

intercambio de informacion.

Carstair (mencionado en Corella 1998) evidencié que, en los hospitales
generales, el 72,8% de los pacientes tenia una opinion “muy satisfactoria” sobre el
funcionamiento global de la institucion, el 24,9 % lo tenia “satisfactoria” y solo 2,3%
decia tenerla “totalmente insatisfactoria”. Asimismo, constatd que, como se sefala
también en otros estudios de otros autores, la edad de los pacientes es un factor
consistentemente asociado al grado de satisfaccion (los de mayor de edad son los que
brindaron las opiniones mas favorables).El detallado analisis que llevo a cabo mostro
que los pacientes ingresados en un hospital general realizaban una media de 1,22 quejas
diarias, subiendo a 1,40 quejas / dia las realizadas en uno psiquiatrico. Ahora bien, tanto

en unos hospitales como en otros, las medias decrecian conforme aumentaba o era
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mayor la edad de los pacientes, presentando un gradiente distinto segun la clase social a
la que pertenecian, es decir mayor entre las clases sociales alta y baja, y menor en las

clases medias.

En este contexto, hay una observacion que reviste interés especial: las quejas que
se presentaban por insatisfaccion individual con algo sentido personalmente eran
siempre mas incisivas que las presentadas por insatisfaccion individual con aspectos
relativos genéricamente al funcionamiento y cuidados sanitarios recibidos. Las primeras
eran menores en ndmero, pero incidian con muchas mas fuerza en el nivel de
satisfaccion. Por lo cual Carstair afirmo que “e/ volumen de quejas por insatisfaccion
individual con aspectos personalmente sentidos es guia mucho mas realistica para
calibrar el nivel de satisfaccion general que las quejas referentes a insatisfacciones

individuales con aspectos genéricos del funcionamiento hospitalario” (Corella, 1998).

Por otro lado Varlaam et al (1996) se propusieron como objetivo desentrafiar la
opinidén de aquellos pacientes que esperan recibir una atencion claramente personalizada
en la provision de un servicio sanitario; es decir, la opinion de aquellos pacientes que
esperan recibir una atencion extra o ajena al servicio que normalmente puede suministrar
cualquier buen equipo médico. Para ello, centraron su investigacion en una serie de
preguntas sobre componentes especificos de la atencion dispensada y hallaron que el
20% de los pacientes estaba satisfecho, que el 16% tenia alguna suerte de queja, que
entre el 5 y el 8 % manifestaba una absoluta disconformidad y que entre el 3% y el 5%
indicaba que el médico que les atendio era un perfecto desconocido del que dudaban
hubiese hecho una buena exploracion, realizado un buen diagnostico o prescrito el

tratamiento adecuado.
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Como casi el 60% de los pacientes no dieron opinién alguna, las diferencias
observadas estan lejos de ser estadisticamente significativas; ahora bien, en el andlisis de
las respuestas obtenidas en esta investigacion arroja una significancia estadistica de la
edad de los que contestaron. En este sentido, pudieron aseverar que la mayor proporcién
de insatisfechos corresponde al grupo de pacientes con edad superior a los 45 afios.

(\Varlaam; et al, 1996).

En contraparte Kincey (mencionado en Corella, 1998) asistido por un
seleccionado grupo de colaboradores, investigo a los pacientes que acudieron a consulta
ambulatoria para estudiar el grado de satisfaccion sobre la informacién recibida en ella.

El 82% mostré estar completamente satisfecho contra un 18 % que dijo no estarlo.
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3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Disefio y tipo de estudio

Descriptivo, transversal, cuantitativo.

3.2. Universo

El universo constd de un total de 3,171 pacientes que acudieron a consulta de
Fisioterapia al Centro de Atencion de Fisioterapia y Salud Integral (CAFSI) en el
periodo del 14 de Febrero al 1 de Agosto del 2014. Lapso de tiempo que corresponde al
primer periodo de actividad del CAFSI del afio 2014, considerado como un periodo
tipico de asistencia de los pacientes o usuarios, y ademas el lapso mas reciente a la fecha

en que fue escrita la tesis.

3.3. Muestra

Se realiz6 un muestreo no probabilistico por conveniencia. Debido a que no se atendio a
todo el universo de consumidores y los pacientes de CAFSI no fueron escogidos. El
criterio de inclusion fue haber sido pacientes de primera vez dentro del periodo
establecido, y haber culminado el plan de tratamiento satisfactoriamente. De manera tal
que se excluyé a todos los pacientes subsecuentes con fecha de ingreso contraria a lo
propuesto por la investigacion. Por lo cual se obtuvo un tamafio de muestra de 254

encuestados.
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3.4. Metodologia

Se utilizé6 método de encuesta, por medio de un cuestionario de forma electronica, tal

como se describe a continuacion:

Postatencion (encuesta de salida): Los pacientes fueron encuestados posterior a
culminar satisfactoriamente su plan de tratamiento. Donde previamente fueron
informados sobre la confidencialidad del estudio. Por medio de un cuestionario
electronico autoadministrado, el cual contd de 13 items (Anexo 1), mediante escala de
Likert, y escalas dicotomicas, donde se midio dimensiones como el servicio, el precio, la
infraestructura y la ubicacion del Centro de Atencion en Fisioterapia y Salud Integral.
Con la intencidén de conocer los factores determinantes en la decisién de compra del

servicio de Fisioterapia.

La encuesta fue registrada en una computadora de escritorio, perteneciente al
mismo centro. Se realizd una prueba piloto con 10 pacientes, donde no fueron
evidenciados algun tipo de error en la medicion o aplicacion de la encuesta.
Posteriormente se procedié a iniciar la aplicacion de encuestas a todos los pacientes que
cumplieran los requisitos de inclusién. Se decidi6 eliminar a aquellas encuestas que no

fueran llenadas correctamente.

Una vez terminado el periodo establecido se procedi6 a tomar los datos obtenidos
de los cuestionarios, para la elaboracion de una base de datos para la obtencion de
resultados, y su posterior analisis mediante hojas de célculo en Excel, con porcentajes,

tablas y graficas.
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4. RESULTADOS Y DISCUSION

De los 3,171 pacientes atendidos en CAFSI, en el periodo del 14 de Febrero al 1 de
Agosto del 2014, se realizaron 254 encuestas mediante un instrumento que consté de 13

items, donde se describen los siguientes resultados:

El primer item cuestiono sobre el trato del personal en la recepcion (ver tabla 4.1), los
resultados que se encontraron fueron que el 71% de los encuestados menciond haber
recibido un trato excelente por parte del personal de recepcion, el 25% de ellos
menciono haber recibido un buen trato, en contra de un 3% acumulado con un resultado
negativo. Esto puede deberse a las multiples tareas que debe atender el personal de

recepcion.

Tabla4.1

Trato del personal en la recepcion

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo TOTAL
181 65 7 0 1 254

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo TOTAL

71.26 25.59 2.76 0.00 0.39 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto al rubro de la claridad de la informacion, se arrojé que el 100% de los
encuestados (ver tabla4.2) mencionaron que la claridad de la informacion que les fue
brindada fue excelente. Esto puede explicarse porque el personal sanitario conoce, sobre

el documento expedido por Organizacion Mundial de la Salud (OMS), respecto a los
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derechos de los pacientes, donde se expresa el derecho de recibir informacién completa
sobre el diagndstico, prondstico y tratamiento; se exprese siempre en forma clara y
comprensible; se brinde con oportunidad, con el fin de favorecer el conocimiento pleno

del estado de salud del paciente.
Tabla 4.2

Claridad de la informacién brindada por el personal sanitario

S NO TOTAL

254 0 254
2 S NO TOTAL
100.00 0.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

El tercer item se enfoco en evaluar la importancia en la atencion del personal de salud
(ver tabla 4.3), donde se puede describir que el 83.8% dijo haber recibido un excelente
trato por parte del personal de salud, el otro 15.3% menciono haber recibido un buen
trato, sin embargo, solo dos personas refirieron haber sido tratada de manera pésima y
regular. Acto que puede entenderse por la caracteristica heterogénea del servicio, ya que

depende en gran parte de las actitudes y aptitudes del recurso humano.
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Tabla4.3

Atencion del personal de salud

Excelente Bueno Regular Malo Pesimo TOTAL
213 39 1 0 1 254

Excelente Bueno Regular Malo Pesimo TOTAL
83.86 15.35 0.39 0.00 0.39 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

En virtud a lo arrojado por el cuarto item, donde se pretendio conocer la importancia del
costo en el servicio, del total de los encuestados (ver tabla 4.4), un 65.7% calific6 como
excelente el precio cobrado por el servicio de Fisioterapia, un 31.1% lo considero bueno,
en contraparte al 3% que se dijo calificarlo en regular y pésimo. Esta diferencia puede
deberse a que ese pequefio porcentaje se encuentre en un nivel socioeconémico bajo, o
por el contrario no se antepone el beneficio obtenido del paciente, frente al precio de la

consulta.

Tabla4. 4

Precio de los servicios

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo TOTAL
167 79 7 0 1 254
10 9 8 7 6 TOTAL

65.75 31.10 2.76 0.00 0.39 100.00

Fuente: Elaboracién propia.

Una dimension importante al evaluar los factores de compra es el tiempo de espera pare

recibir el servicio, el instrumento evalué por medio de su quinto item, la atencion a
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tiempo (ver tabla 4.5) donde se muestra que el 100% de los encuestados respondid haber
sido atendidos a tiempo, lo cual demuestra que las politicas de calidad referente a éste

rubro, son muy sélidas y consolidadas.

Tabla4.5

Atencion a tiempo

S| NO TOTAL

254 0 254
> S| NO TOTAL
100.00 0.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

Con referencia al tiempo, la sexta pregunta del cuestionario, cuantifico el tiempo de
espera de los pacientes, donde el 100% de los pacientes (ver tabla 4.6) mencionaron
haber esperado un lapso de 5-10 minutos antes de ser atendidos por su Fisioterapeuta.
Motivo que muestra la efectividad de su reglamento de atencién. Donde como una
politica de calidad, se demanda a todo el personal a pasar a los pacientes a consulta en

un plazo no mayor a diez minutos.

Tabla 4.6

Tiempo de espera

5-10 MIN 11-15MIN [ 16-20 MIN | MAS DE 20 MIN | TOTAL
254 0 0 0 254

5-10 MIN 11-15 MIN [ 16-20 MIN | MAS DE 20 MIN | TOTAL

100.00 0.00 0.00 0.00 100.00

Fuente: Elaboracidn propia.
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Una parte fundamental en la evaluacion de los servicios de salud, es la eficacia, en
cuanto a la disminucion o abolicion de dolor, por tanto el séptimo item, cuestiono este
aspecto. La encuesta arrojo que el 100% de los encuestados (ver tabla 4.7) refirieron
mejoria en su escala de dolor. Lo que evidencia la efectividad de los tratamientos

brindados por el CAFSI.

Tabla4.7

Tratamiento como depresor de dolor

S NO TOTAL

254 0 254
¢ S NO TOTAL
100.00 0.00 100.00

Fuente: Elaboracién propia.

La encuesta midio el aumento de la movilidad como un factor determinante para la
decision de compra de los servicios de Fisioterapia, resultado donde se observd que los
254 pacientes encuestados, lo cual representa el 100% de los evaluados (ver tabla 4.8),
mencionaron haber tenido un aumento en la movilidad corporal después de haber

completado su tratamiento. Lo cual es positivo para la recuperacion de los pacientes.
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Tabla4.8

Aumento de movilidad

S| NO TOTAL

254 0 254
8 S| NO TOTAL
100.00 0.00 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

El noveno item evalud la importancia de la mejoria en cuanto a la mejora en la ejecucién
de las actividades de la vida diaria, resultados que muestran que el 100% de los sujetos
encuestados(ver tabla4.9) mencionaron haber tenido una mejoria en alguna de sus
actividades de la vida diaria después del tratamiento. Hecho que se comprende debido a
que las actividades de la Rehabilitacion estan encaminadas a devolver a los pacientes a

su desempefio Optimo prelesion.

Tabla 4.9

Mejora de las actividades de la vida diaria

S| NO TOTAL

254 0 254
? S| NO TOTAL
100.00 0.00 100.00

Fuente: Elaboracién propia.

Un aspecto fundamental a evaluar, fue la atencion durante el desarrollo de todo el
tratamiento, resultado que describe que el 97.6 de los encuestados (ver tabla 4.10),

calificaron como excelente y buena la atencion durante el tratamiento, frente a sélo un
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.7% que dijo haber tenido una experiencia mala y regular durante su atencién en el

tratamiento.

Tabla 4. 10

Atencion durante el tratamiento

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo TOTAL

198 50 4 1 1 254
10 Excelente Bueno Regular Malo Pésimo TOTAL
77.95 19.69 1.57 0.39 0.39 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

Una dimension importante al evaluar los servicios de salud, es el horario de atencion, la
encuesta realizada mostrd que el 92.5 de los pacientes (ver tabla4.11) refirieron como
excelentes y buenos los horarios de atenciédn, frente a un 7.5 de comentarios negativos
respecto a ese rubro. Este item fue el de méas baja calificacion, puede deberse a la
diversidad de horarios laborales, ya que CAFSI abre sus puertas de 7 am a 7 pm, lo cual
representa una jornada laboral de 12 horas, el horario de dicha institucion no puede
ampliarse mas debido a que primordialmente funciona con estudiantes, y en general los
estudiantes se rigen bajo ese horario. Sin embargo, si se toma en cuenta los horarios de
las jornadas de trabajo habituales, los pacientes usualmente tendrian que faltar a su lugar

de trabajo para poder asistir a consulta.
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Tabla 4. 11

Disponibilidad de horarios de atencion

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo TOTAL

170 73 7 3 1 254
1 Excelente Bueno Regular Malo Pésimo TOTAL
66.93 28.74 2.76 1.18 0.39 100.00

Fuente: Elaboracion propia.

El rubro de accesibilidad y estacionamiento, fue el rubro mas polémico, debido a que

obtuvo los porcentajes negativos mas altos, respecto a los demas items. Un 92.52%(ver

tabla4.12) califico lo como excelente y bueno, en contra un 7. 4%, representandose por

19 personas, las cuales lo calificaron bajo un esquema de regular, malo y pésimo. Acto

comprendido por ser una zona de dificil acceso al trasporte publico, ya que la parada de

camion mas cercana se encuentra a mas de 500 m, longitud complicada para pacientes

que sufren de algln tipo de discapacidad.

Tabla 4. 12

Accesibilidad y estacionamiento

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo TOTAL

167 68 15 1 3 254
12 Excelente Bueno Regular Malo Pésimo TOTAL
65.75 26.77 5.91 0.39 1.18 100.00

Fuente: Elaboracién propia.

La dimension de limpieza fue evaluado por el 13° item, resultados que mostraron que la

limpieza de las instalaciones fue calificada como excelente por el 78.8%(ver tabla 4.13)
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de los encuestados, buena por el 20.4%, y sélo un 1.1% la califico bajo aspectos

negativos. El centro cuenta con el personal capacitado para realizar esas actividades, y

ademas cuenta con un registro diario de control de limpieza.

Tabla 4. 13

Limpieza de las instalaciones

13

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo TOTAL
199 52 2 0 1 254
Excelente Bueno Regular Malo Pésimo TOTAL

78.35 20.47 0.79 0.00 0.39 100.00

Fuente: Elaboracion propia.
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5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Respecto a todo lo evaluado durante el desarrollo de esta investigacion se puede concluir
que los factores determinantes en la decision de compra de los usuarios del Centro de
Atencion en Fisioterapia y Salud Integral estan primordialmente marcados por la
atencion de los fisioterapeutas. Ya que los porcentajes mas altos se encontraron en los
rubros que midieron la atencion y los efectos del tratamiento sobre el paciente, dejando a
un lado factores de infraestructura, localizacion, accesibilidad o precio. Esto se debe al
valor agregado que la sociedad le pone a la salud, ya que indudablemente la salud no

tiene precio.

Esta investigacion arrojo resultados muy favorables para la institucion donde fue
aplicada la encuesta, demostrd la efectividad de sus procesos, y la eficacia de sus
procedimientos terapéuticos, los 13 items estuvieron por encima de un 90% de
evaluaciones positivas, sin embargo, existieron porcentajes menores que al ser un

servicio de salud, se consideran puntos valiosos para cambiar.

Por tanto recomiendo a la institucion a donde fue aplicado el Proyecto lo

siguiente:

Se disminuyan actividades del personal de recepcion, se propone incluir un nuevo

elemento el cual funja el papel de caja de cobro.

Que mejore la supervision por parte del personal hacia los alumnos que brindan el

servicio directo a los pacientes.
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Que se realicen estudios socioecondémicos a los pacientes, con la finalidad de hacer un

cobro mas justo.

Se recomienda ajustar la agenda de los pacientes, con la finalidad de detectar tiempos

muertos, y de esta forma agendar citas de primera vez mas cercanas.

Mejorar la accesibilidad del Centro de Atencién en Fisioterapia y Salud Integral, por
medio de letreros, rampas. Realizar acercamiento con gobierno para modificar el sentido

de las calles de acceso, y de esta forma mejorar el acceso por diversos medios.

Motivar al personal humano con estimulos significativos a | desempefio Laboral, en

todas las areas del centro.

Y finalmente se sugiere realizar publicidad y promocion a CAFSI, ya que en gran parte

solo se hace promocion de boca en boca.
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APENDICE

ANEXO 1. INSTRUMENTO DE EVALUACION.

34

Evaluacion del tratamiento

De acuerdo al servicio recibido, por favor conteste la siguiente encuesta.

Califique con:

E EXCELENTE
B BUENO

R REGULAR
M MALO

P PESIMO

[ASPECTOS DEL SERVICIO...

[I-I-1
-,\:-__mmﬂmmhum-

9.3
94

Para Usted, ¢, Como fue el trato del personal en la recepcion?

¢Fue clara la informacion que le brindd el personal de salud?

¢ Como fue atendido por el personal de salud?

¢ Como considera el costo de nuestros servicios en general?

¢ Fue atendido a tiempo por el personal de salud?

¢ Cuanto fue el tiempo de espera antes de ser atendido por el personal de salud?
¢Considera que el tratamiento disminuyo el dolor?

¢Considera que el tratamiento aumento su movilidad?

A partir de su tratamiento, ¢considera que realiza mejor sus actividades cotidianas?
¢ Como califica la atencion desarrollada para su tratamiento?

¢Como califica la disponibilidad de los horarios para su atencion?

¢ Como califica la accesibilidad del estacionamiento a las instalaciones?

¢Como califica la limpieza de las instalaciones de la Clinica?

CE OB OR O

s LINO
CE OB OR

Osi ONO
Osi ONO
s [NO
s [NOo
CE OB OR O
OE OB OR O
OE OB OR O
OE OB OR O
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