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1. MISION:
Prestar servicios integrales de oftalmologia y optometria, que permitan el
diagnéstico, prevencion y tratamiento de las afecciones oculares. Contribuir con el
mejoramiento de la salud visual de la sociedad mediante un servicio oftalmoldgico
de calidad, seguro, confiable, preciso y una infraestructura adecuada, contando con

profesionales competentes y capacitados.

2. VISION:
Ser un Centro Oftalmolégico lider en tecnologia y tratamientos para la atencion

visual con alcance regional.

3. INTRODUCCION:

La orientacion al cliente es uno de los principios basicos de la gestion de las

organizaciones y asi se recoge tanto en el modelo de Gestidon de la Calidad de las
normas I1SO, como en los modelos de excelencia. Poner en practica este principio
supone: conocer y comprender a los clientes, tanto los actuales como los
potenciales, identificar sus necesidades y expectativas para traducirlas en requisitos
y dar respuesta a los mismos, todo esto con el fin de aumentar su satisfaccién y

alcanzar altos indices de fidelidad.

Las organizaciones, deben orientarse hacia sus clientes, adaptando de manera
continua el producto o servicio ofertado a los deseos de estos, con el objetivo de
conseguir su satisfaccién y, con ella, su fidelizacién. Para ello es fundamental
disponer de métodos que permitan conocer ese grado de satisfacciéon logrado, y a
través de este documento se pretende orientar y profundizar en los procesos de
medicion directa de la satisfaccion de pacientes, entendiéndose como tal aquella
que recoge la percepcidn que éstos tienen respecto al cumplimiento de sus

requisitos.
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Es asi que, para Laser Center Vision 20/20 es muy importante conocer cuales son
los requerimientos y necesidades de sus pacientes y analizar el grado de
cumplimiento de los mismos, dos objetivos que se buscan cumplir con un adecuado

proceso de medicion de la satisfaccion en la atencion brindada (ver anexo 1).

4. OBJETIVOS:
OBJETIVO GENERAL:

e Recabar informacion sobre la satisfaccion de pacientes en la prestacion de
servicios, con una periodicidad adecuada a las condiciones de la clinica y de
forma sistemética y permanente, para realizar acciones oportunas que permitan

alcanzar altos indices de fidelidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Cumplir con el nivel de calidad exigido por el paciente y mejorar la calidad del
servicio prestado.

e Realizar un estudio exhaustivo de la informacién recogida a través de encuestas,
guejas, buzones de sugerencia, correo electrénico y redes sociales.

e Elaborar un informe cuatrimestral que permita  conocer las

observaciones/sugerencias y el grado de satisfaccion global de los pacientes.

5. ALCANCE:
Aplica a todo el personal de Laser Center Vision 20/20 involucrado en la atencion al
paciente: admision, recepcion, asistencia meédica, realizacion de examenes de

diagnéstico, enfermeria, oftalmologia, limpieza y guardiania.

6. MARCO LEGAL:

Para la elaboracion de este protocolo se han tenido en cuenta los siguientes

documentos:
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e Modelo de Gestion de la Calidad de la Atencién de los Servicios de Salud.
Manual; ACESS, Agencia de Aseguramiento de la Calidad de los Servicios de
Salud y Medicina Prepagada; 2023

e Bioseguridad para los establecimientos de salud. Manual; Ministerio de
Salud Publica, Direccion Nacional de Calidad; 2017.

7. TERMINOS Y DEFINICIONES:

Los términos normativos que constan en este protocolo, han sido tomados de la

citada norma de Fundamentos y Vocabulario, y son los siguientes:

Satisfaccion del cliente: se define como una medida de cémo los productos y
servicios suministrados por una empresa cumplen o superan las expectativas del

cliente.

Calidad del servicio: indicador clave para medir el cumplimiento de las

expectativas que tienen los clientes al momento de utilizar algun tipo de servicio.

8. MARCO TEORICO:

— DESARROLLO

DISENO Y VALIDACION DE LAS HERRAMIENTAS DE MEDICION

Para evaluar la satisfaccion de los pacientes de Laser Center Vision 20/20 se puede

obtener la informacién de 2 maneras diferentes: directa o indirectamente.

Con la medicion directa de la satisfaccion se obtiene la percepcion del cliente acerca
del cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. Por ello, la
herramienta implementada corresponde a una encuesta de satisfaccion (LCV-
INS-SGC-006).

A través de la medicién indirecta se consigue informacion relacionada con el
cumplimiento de los requisitos del cliente, sin preguntarle directamente a él mismo,

a partir de datos obrantes en la propia organizacion. Para este tipo de medicién se
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implementa un Sistema de Quejas y sugerencias recibidas de manera escrita,
por correo electrénico y por red social (LCV-INS-SGC-007).

DISENO DE CUESTIONARIO

Para el tema de la encuesta de satisfaccion, el cuestionario es la pieza clave, ya
que es el instrumento a través del que se recoge la informacién sobre las variables
en estudio, por eso es muy importante que el cuestionario esté disefiado

minuciosamente y a medida, siguiendo las siguientes pautas:

¢ Identificacion de las necesidades y expectativas de los pacientes

Al definir un servicio se recurre a determinados aspectos que, desde el punto de
vista del usuario, son los mas relevantes, es decir, aquellas caracteristicas mas
importantes, sobre las que se basara la opinion del cliente sobre el servicio. De este
modo, el principal objetivo de esta etapa es elaborar un listado, lo mas exhaustivo

posible, de todas esas dimensiones de la calidad que describen el servicio.

e Articulos de satisfacciéon y preguntas

Todas las dimensiones de la calidad se describen a través de frases cortas o
ejemplos concretos. Cada una de esas frases cortas puede considerarse un articulo
de satisfaccion. De entre todos esos articulos, se escogen los mas relevantes,
teniendo en cuenta que han de ser concisos, inequivocos y recoger un Unico
pensamiento. Por Ultimo, se redacta una pregunta para cada articulo escogido, asi

como una pregunta de satisfaccion global con el servicio.

e Escalas de las respuestas / Escalas de valoracion

Aunque se pueden introducir respuestas con formato checklist (si/no), lo mas
habitual es realizar preguntas de manera que la respuesta consista en una

valoracion cualitativa o cuantitativa por parte de la persona entrevistada.
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e Redaccion del cuestionario

Con toda la informacién surgida de las etapas anteriores ya se puede proceder a
elaborar el cuestionario, cuidando el lenguaje y utilizando un vocabulario adaptado
al publico objeto de nuestro estudio. De este modo, se redacta una introduccién que

contenga:

Identificacion de la organizacion que promueve el estudio.

b. Informacion sobre los objetivos de la encuesta, haciendo especial hincapié
en la voluntad de mejora de la organizacion y resaltando la importancia que
en este sentido tiene conocer la opinién de sus pacientes.

c. Indicacion expresa de que la informacion suministrada por las personas
encuestadas se va a tratar de manera confidencial.

d. Solicitud de colaboracion.

TEST PREVIO

Una vez realizado el borrador del cuestionario, hay que comprobar que se entiende
y que no surgen dudas al cumplimentarlo. Para ello, se selecciona un grupo
reducido de personas (lo mas representativo posible de la poblacién de estudio) y

se les entrevista con el cuestionario inicial.

Los objetivos que se pretenden con esta entrevista estdn centrados

fundamentalmente en solucionar aspectos formales, como, por ejemplo:

a. Comprobar que el cuestionario es realista, es decir, ver qué le puede faltar o
sobrar.

b. Verificar la redaccion de los enunciados para comprobar que la persona
entrevistada entiende perfectamente lo que se le pregunta.

c. Comprobar que las respuestas multiples se adecuan a lo que el encuestado

responde de forma espontanea.
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DISENO DEL PLAN DE MUESTREO

Una vez definida la poblacién objeto de nuestro estudio, puede ocurrir que esta sea
tan grande que realizarle cuestionarios a toda ella suponga unos costes muy
elevados. Esto hara necesario seleccionar un subconjunto de dicha poblacién que,
al mismo tiempo, que reduzca los costes y permita generalizar los resultados
obtenidos, aplicandolos a toda la poblacion. A este subconjunto significativo de la
poblacién se le denomina muestra y responde a un grupo de 3 a 5 personas de

forma aleatoria.

TECNICA DE RECOPILACION DE DATOS

Este proceso se lo realiza a través de dos vias:

a. Mediante el cuestionario electrénico que se encuentra en el dispositivo de
pantalla tactil (Ipad) de la clinica.

b. A través del buzon de quejas y sugerencias de Laser Center Vision 20/20,
localizado en la entrada de la sede principal de la clinica, asi como en las
instalaciones de las sucursales de Amazonas y Citimed. La observaciéon o
queja se realizara a través de una hoja de sugerencia de mejora y sera
trasladada al personal del Dpto. Comercial o de Talento Humano para su
analisis y archivo; igualmente, las quejas de mayor complejidad pueden
recogerse a través del Registro de quejas y observaciones de atencion
de pacientes (LCV-REG-SGC-008) y de igual manera sera entregado al
personal del Dpto. Comercial o de Talento Humano para su analisis y archivo.

c. Por oficios 0 mensajes enviados al correo electrénico de Laser Center Vision

20/20: info@clinicasancho.com

d. Y por comentario 0 mensajes directos enviados a las redes sociales de la

clinica, tal y como Facebook, Instagram, o Tik Tok.
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ANALISIS DE LOS DATOS

Una vez realizada la toma de datos, el personal encargado debera llevar a cabo las

siguientes actuaciones:

Para las preguntas de la encuesta de satisfaccion, se analizan los resultados
obtenidos de manera cuatrimestral y se realizan graficas de pastel para su posterior

presentacion a la Gerencia.

Para las quejas y sugerencias recolectadas, se lleva a cabo un estudio del nivel de
complejidad de cada una de ellas y en base a su magnitud, se detallaran los mas
complejos en el Registro de Accion de Mejora Continua de la Calidad (LCV-
REG-SGC-009) para un posterior analisis por parte de la Gerencia Comercial y

Administrativa.

Para los oficios 0 mensajes enviados al correo electronico, se analiza la situacion
expuesta y se responde al paciente o familiar indicando las disculpas del caso y una
solucion favorable para ambas partes.

Y, para los comentarios 0 mensajes por redes sociales, de igual manera se
responde al paciente o familiar indicando las disculpas del caso y una solucion

favorable para ambas partes.

Por altimo, se elabora un informe a modo de resumen, cuatrimestral, y se convoca
a una reunion con la Gerencia General, Administrativa, Comercial y Médica para

presentar las novedades encontradas y proponer acciones de mejora oportunas.

CONCLUSIONES Y PROPUESTAS DE ACCION

Con la presentacion del Registro de Mejora Continua, se tiene suficiente
informacion para empezar a actuar en busqueda de mejorar la satisfaccion de los

pacientes y adaptar la clinica a las necesidades y expectativas de los mismos.
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Asi, queda claro que para conseguir aumentar la satisfaccion de los pacientes de la
manera mas eficiente posible, la clinica debe centrar sus esfuerzos, en primer lugar,
en aquellos aspectos que hayan sido peor valorados en la encuesta y que presenten
una mayor correlacién con la satisfaccion global, dos, en las quejas o sugerencias
de mayor complejidad detalladas por escrito, tres, en los correos electronicos
constantes que manifiesten una necesidad insatisfecha y por dltimo, en los

comentarios negativos y agresivos colocados en las redes sociales.

Este plan de acciones debe definir, al menos, los objetivos, los responsables y los

plazos de ejecucion de cada una de las actuaciones.

9. RESPONSABLES Y DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

Coordinador Sistema de Gestion de Calidad. - Verificar la correcta

implementacion del presente instructivo y buscar soluciones a los problemas que se

presenten durante la ejecucion del mismo.

Personal de Recepcion, Admision, Atencion al Paciente y Administracion. -
Cumplir con los lineamientos establecidos en el presente instructivo y participar en

la realizaciéon de las encuestas.

10.CONTROL Y MONITOREQO:

El Coordinador de Sistema de Gestién de Calidad debe controlar y monitorear la

entrega y recepcion de los registros de quejas y observacion, asi como de la
informacién y novedades que se va generando con las mismas.Toda la informacién

debera mantenerse archivada para su futuro analisis y presentacion.

11.VERIFICACION:
El Coordinador de Sistema de Gestion de Calidad verificara conjuntamente con la

Gerencia Administrativa, el Dpto. Comercial y el area de Talento Humano el
cumplimiento de este instructivo y formularios desarrollados, asi como del cuidado

del equipo electrénico utilizado.
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15.ANEXOS:

ANEXO 1: FLUJO DE EVALUACION DE SATISFACCION DE ATENCION DE
PACIENTES
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