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Resumen
Se llevo a cabo una investigacion de mercados con el objetivo de conocer el nivel de
satisfaccion del cliente-empresa de Implantes y Sistemas Ortopédicos S.A Eje Cafetero
y Cartago. Para lo anterior se realizo un Disefio Censal el cual fue ejecutado en 40
entidades y cuyos resultados arrojados, mostraron la buena imagen y buen concepto
que tienen los clientes de esta organizacién, asi mismo se logro reconocer el desempefio
de cada una de las areas que se relacionan con el servicio al cliente, la agilidad y
oportunidad de atencion les permite gozar del reconocimiento y estabilidad con la que

cuentan en este sector.
Palabras clave:

Investigacion de mercados, Cliente, Disefio censal.

Abstract

Was carried out market research in order to determine the level of customer satisfaction,

Company Orthopedic Implants and Systems SA Eje Cafetero y Cartago To the above
was

carried out a census design which was implemented in 40 institutions, whose results
obtained

showed the good image and good concept with customers of this organization and it is
fully

comprehend the performance of each of the areas related to customer service, agility
and

timeliness of care allows them to enjoy the recognition and stability with which they
have in

This sector.
Keywords:

Market Research, Customer, Design census.
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Introduccion

Con el interés de conocer el nivel de satisfacciobn que tienen los clientes
organizacionales de ISO S.A, respecto al servicio que se ofrece, se decidio realizar una
exploracién donde se consientan obtener resultados que permitan lograr una postura
mas detallada a la hora de prestar una buena calidad en el servicio, se ha realizado una
investigacién de mercados que influird positivamente en los aspectos mencionados para
Implantes y Sistemas Ortopédicos S.A, evidenciando la necesidad por parte de la

organizacion, de conocer las opiniones y comentarios de sus clientes empresa.

Asumiendo el objetivo a desarrollar, se analizara el nivel de satisfaccion por
parte de los Cliente — Empresa de la zona Eje Cafetero y Cartago de esta entidad,
teniendo en cuenta lo anterior se decidio utilizar una herramienta apropiada para este
estudio, siendo seleccionando un disefio censal el cual permitira recopilar datos mas
precisos para obtener la capacidad de acceso al total de la poblacién de estudio, al
finalizar esta investigacion se demostraran de manera precisa los analisis que serviran
como base a Implantes y Sistemas Ortopédicos S.A, para la realizacion de futuras

mejoras en la prestacion de sus servicios.

A lo largo de esta exploracion se encontraron sugerencias y comentarios que
serviran de base para realizar mejoras en cuanto al servicio que se ofrece a los clientes
empresariales de 1ISO S.A. Los cuales seran mencionadas en el trascurso de este escrito.
Es asi como a continuacion los invitamos a conocer los resultados y analisis de esta

investigacion.
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1. Presentacion de la Organizacién

Implantes y Sistemas Ortopédicos, tiene como actividad econdmica la Comercializacion
de Implantes para cirugia de ortopedia, traumatologia y neurocirugia, es representante
exclusivo para Colombia de lineas reconocidas a nivel mundial de implantes para
columna, artroscopia y fijacion externa como son: ORTHOFIX de Italia,
MEDTRONIC SOFAMOR DANEK de US.A., y ARTHREX de Alemania.
Actualmente esta organizacion tiene presencia en seis Departamentos en todo el pais y
cuenta con sede en las principales ciudades capitales de cada departamento para tratar
de cubrir la mayor parte del territorio Nacional y su vez la sede principal se encuentra

ubicada en la Ciudad de Bogota.

En los dltimos 20 afios Implantes y sistemas Ortopédicos ha sostenido,
alcanzado y superado sus cuotas de ventas en la compafiia afio tras afio. Durante este
tiempo, su principal preocupacion ha sido consolidar la empresa, realizando las
inversiones necesarias para crecer y dar un servicio acorde con el compromiso de

calidad y con sus clientes.

Otro de sus objetivos es incrementar las inversiones, potenciar el crecimiento,

retornar utilidades y establecer sueldos atractivos al personal de ventas.

Implantes y Sistemas Ortopédicos S.A. se encuentra posicionado en el mercado de
implantes como una organizacion que ofrece a sus clientes calidad en el servicio en
cuanto a su atencidn, tiempos de respuestas, agilidad y permanente capacitacion de sus
colaboradores, para brindar a sus clientes el respaldo que una organizacion bien

estructurada como ISO puede brindar.

1.1 Historia

Implantes y Sistemas Ortopédicos (ISO) nacié hace 20 afios como iniciativa de
Gonzalo Cepeda Arciniega su fundador, un hombre con la idea de independizarse y

formar empresa apoyado en su conocimiento y bagaje en el sector de la salud.

Ex funcionario de una multinacional que le dio todas las herramientas y

experiencia en el medio de la cirugia de ortopedia y traumatologia, decide un dia del
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afio 1989, constituir una sociedad con su familia de nombre IMPLANTES Y
SISTEMAS ORTOPEDICOS empresa que se dedicaria a trabajar en el sector salud
importando y comercializando implantes para cirugia de ortopedia, traumatologia y

neurocirugia.

Gonzalo Cepeda, a través de sus contactos en el exterior consigue de manera
exclusiva para Colombia ser el distribuidor de algunas marcas de reconocimiento
mundial, las cuales le dan el apoyo comercial para penetrar en el mercado nacional y
posicionarse hoy por hoy como una de las empresas lideres en distribucion de estos

implantes.

ISO inicia actividades con tan sélo cuatro empleados un Gerente General, un
vendedor, una secretaria y un mensajero, en unas oficinas ubicadas en el barrio la
Alambra de Bogota de tan solo 55 metros cuadrados, pero fue tanto su exito que en
menos de 7 afios su planta de personal habia crecido en un 300% y su capacidad de
instalacion obligaba a la compafiia a buscar nuevas instalaciones mas comodas y
amplias. Es asi como en el afio 1997 se traslada a su nueva sede ubicada en el mismo
sector y disefiada para recibir a 30 empleados, y una bodega que le permitiera abastecer

pedidos a nivel nacional.

Durante el afio 2001 ISO hace presencia directa en el occidente del pais,
abriendo sus oficinas directas en la ciudad de Cali, tres afios mas tarde en el 2004 1SO
da la apertura a dos oficinas mas para cubrir las regiones del Eje Cafetero y los
Santanderes iniciando actividades en las ciudades de Pereira y Bucaramanga
respectivamente. Faltandole por conquistar la ambicionada region paisa, a comienzos
del afio 2005 da apertura a sus oficinas en la ciudad de Medellin, cubriendo de esta
manera casi todo el territorio nacional y en el afio 2007 abre oficina en la ciudad de
Barranquilla. En el mes de Septiembre del afio 2005 1SO recibe de manos de BVQI su
certificacion 1SO-9000 versién 2001 como una compafiia que garantiza competencia’,

confiabilidad y satisfaccion a sus clientes.

Cada sede de ISO S.A ubicadas en las principales ciudades capitales de cada

departamento, cubren su zona territorial, siendo estas independiente de las demas, a

! Tomado de Manual de Calidad de I1SO S.A Version Abril/2010

Aplica para todos los items ISO S.A a nivel nacional.
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excepcion de 1SO S.A, eje cafetero, que ademas de pertenecer a esta territorio nacional,
abarca el municipio de Cartago Valle, por encontrarse ubicado en una zona geografica
de mayor cercania a la region Cafetera, permitiendo el acceso directo para atender los
Clientes-Empresa de manera agil y oportuna.

1.2 Mision
Proveen soluciones especializadas en la cirugia de ortopedia, traumatologia y
neurocirugia, que logren satisfacer las necesidades de sus clientes. Trabajan en la

busqueda de un mejoramiento continuo que les permita crecer como organizacion,

comprometiéndose a estar actualizados, garantizando la confiabilidad de sus productos.
1.3 Vision

Ser reconocidos como la empresa lider en el mercado de ortopedia, trauma vy

neurocirugia, por la calidad e innovacién de sus productos y servicios.

1.4 Politica de Calidad

Es politica de Calidad de 1SO, proveer soluciones especializadas en la cirugia de
ortopedia, traumatologia y neurocirugia, ofreciendo asesoria y asistencia técnica con
personal competente que asegure confiabilidad y satisfaccion a nuestros clientes

generando un mejoramiento continuo en cada uno de los procesos de la organizacion.

1.5 Objetivos de Calidad

o Aumentar el nivel de satisfaccion de nuestros clientes.

o Asegurar la competencia de nuestros colaboradores.

o Dar cumplimiento a las cuotas de ventas por linea.

o Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad y sus

procesos
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En el siguiente cuadro muestra la informacion recopila de los productos ofrecidos por

ISO, en sus diferentes lineas de servicios, y las aplicaciones para cada una de ellas

dependiendo del tipo de usuario hacia el que va a ir dirigido.

Tablal. Productos ISO

NOMBRE

IMPORTADA DESDE

DESCRIPCIONES DE
uso

Arthrex=o

1. LINEA ARTHREX pais
de origen ALEMANIA

Cirugia de artroscopia, de
hombro, rodillay cuello de

pie.

" SOFAMOR DANEK

2. LINEA MEDTRONIC
SOFAMORDANEK
Pais de origen USA

Cirugia de columna para
trauma, deformidades o

degenerativa.

GIORIHOENXS

3. ORTHFIX
Pais de origen ITALIA

Sistema de fijacion externay
clavos endomedulares para

fémur y tibia.

Fuente: Elaboracion propia

Implantes y Sistemas Ortopedicos S.A es participe en el sector salud con gran variedad

en su portafolio de productos, siendo el Unico distribuidor autorizado y exclusivo de

estas marcas reconocidas a nivel mundial por su calidad. Es por esta razon que sus

clientes confian en la buena obra de ISO S.A en cuanto a seguridad se refiere.

En aspectos de la salud y bienestar del ser humano ISO S.A con su gama de

productos brinda a las entidades Prestadores de Salud las alternativas para cubrir las

necesidades que se puedan presentar en el transcurrir del dia a dia, en situaciones de
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accidentes inesperados o por el contrario de soluciones alternas para casos especiales de

la naturaleza misma o de la condicién humana.

2. Diagnostico del Area de Intervencion

En el proceso de entrevista realizado a la directora Comercial y Administrativa la
Sra. Claudia Helena Beltran Brisefio, sobre la tipologia de clientes que esta
organizacion maneja, comento que para Implantes y Sistemas Ortopédicos existen 3

tipos de clientes catalogados de la siguiente manera:

Cliente paciente: a quien segun formulacion medica sera implantado el material

solicitado.

Cliente médico: quien realiza la solicitud del material y a su vez realizara la

colocacion de este al paciente.

Cliente empresa: es la entidad que realiza la solicitud final del material solicitado
por le Medico al paciente.

Al ejecutar la revision documental localizamos que Implantes y Sistemas
Ortopédicos S.A, actualmente efectia un seguimiento para el Cliente Medico
evaluando la percepcion del material quirdrgico, mediante una encuesta que se ha
venido ejecutando desde el 2005 con la certificacion de Calidad, como un proceso
de calificacién para la prestacion del servicio y que permite conocer los resultados
ejecutados después de realizada la cirugia, para esto la instrumentadora quirdrgica
es la persona encargada de presentarla al médico que realizara la cirugia y da

respuesta a esta, (\Ver encuesta pag.59 ).

A partir de este punto se logra concluir que para la organizaciéon no es conocida
la opinion y percepcion que posee el cliente empresa en cuanto al servicio que

implantes y sistemas ortopédicos ofrece.
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3. Eje de Intervencién

A partir del diagnostico del area de intervencion de Implantes y Sistemas
Ortopédicos S.A, que sirvio como levantamiento de la informacion se decidio
realizar un trabajo que influya en el andlisis en la calidad del servicio;
evidenciando que la necesidad por parte de la organizacion es identificar el nivel
de satisfaccion del Cliente- empresa de la Region Eje Cafetero y Cartago, ya que
el area de Mercadeo Promocién y Ventas de 1ISO S.A, actualmente no cuenta
con una herramienta de medicion que permita determinar las necesidades,

inquietudes y sugerencias de este tipo de cliente.

Para lograr este objetivo se utilizard como herramienta de medicion un
Disefio Censal “Censo®: Es un método de recoleccién de datos mediante el cual
la informacion se obtiene relevando la totalidad de los elementos que componen
la poblacion o universo bajo estudio. Un censo debe cumplir las condiciones de
universalidad (censar a todos los elementos de la poblacién) y simultaneidad
(realizarse en un momento determinado). Un censo es equivalente a una
fotografia de la poblacion bajo estudio” este método se empleara para la
poblacion del Eje Cafetero y Cartago, que sera aplicada a un total de 40
empresas que demandan del servicio, lo cual servira como un instrumento mas
para el departamento de Mercadeo Promocidn y ventas de esta  organizacion y

para conocer mejor a sus clientes. (Cliente —empresa).

* Tomado de WWW.indec.gov.ar/proyectos/censo2001/maestros, septiembre 2010
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4. Justificacion del Eje de Intervencion

Dentro de la prestacion del servicio en el sector salud, cabe resaltar que el proceso
de anélisis de la satisfaccion del cliente, ademas de ser nuevo modelo para
Implantes y Sistemas Ortopédicos S.A, tiene como propdsito identificar las
variables a fortalecer dentro del servicio prestado a los clientes, permitiendo
identificar la percepcion del cliente respecto a la prestacion del servicio, dado que
esta investigacion de mercados nos proporcionara la informacién adecuada para
determinar factores y variables que los clientes tienen en los procesos diarios y de
igual forma mantener una evaluacion de los mismos a nivel del servicio otorgado
por ISO S.A.
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5. Objetivos

5.1 General

Determinar el nivel de satisfaccion de los clientes —empresa de la zona eje
cafetero y Cartago mediante un disefio censal respecto a los servicios prestados

por La Empresa Implantes y Sistemas Ortopédicos.

5.2 Especificos

e Crear una herramienta de medicién para clientes-empresa que permita

evidenciar la percepcién sobre la Prestacidn del Servicio en 1ISO S.A.

e Establecer las variables mas importantes a nivel de servicio para los

clientes-empresa.

e Realizar algunas recomendaciones finales sobre las conclusiones finales

de la investigacion.

e Ofrecer a la organizacion Implantes y Sistemas Ortopédicos S.A un
analisis de resultados que permita conocer las solicitudes e
inquietudes del cliente empresa de la Region eje cafetero y Cartago.
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6. Cronograma

SEP. OCT. NOV. DIC.
ACTIVIDADES e

1234 1 234 1234 123 4 12

INFORME DE UBICACION o
PLAN DE PRACTICA C
DISENO DE LA ENCUESTA ()

PRUEBA PILOTO [ )

INFORME DE AVANCE o
BORRADOR FINAL 000
CORRECCION BORRADOR 000

INFORME FINAL ()

Fuente: Elaboracion propia

Con la anterior ilustracion se da a conocer el orden y fecha de actividades realizadas
para la presente investigacion, las cuales se ejecutaron dentro de las fechas estipuladas

en el cronograma.
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7. Disefio metodoldgico

7.1 Definicién del Plan de Muestreo

Teniendo en cuenta la definicion de estadistica descriptiva, la cual menciona que el
“tamafio de la poblacion influye en la seleccion del tamafio del plan de muestreo™. Se
hace necesario realizar un Disefio Censal, toda vez que el objetivo general del presente
proyecto, es el de determinar el nivel de satisfaccion de los clientes empresa de la Zona

Eje Cafetero y Cartago cuya poblacion total es de 40 empresas, lo cual permite que sea
una poblacion manejable.

Figura 1. Mapa de la poblacion total.

" o ML DRERL LI

o y 4
||

MANIZALES

5

RISARALDA

Wi FRE S0 D -0 5D T

Wit AL

Fuente: Elaboracion propia

* Tomado de Metodologia de la Investigacién de Namakforoosh 1996.
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Distribuidas de la siguiente manera:

20 Pereira 20  Empresas-Cliente
9 Manizales 9  Empresas-Cliente
8 Cartago 8 Empresas-Cliente
! Armenia 3 Empresas-Cliente

7.2 Poblacion Objeto de Estudio:

La poblacion esta formada por 40 Clientes —Empresas las cuales corresponden

propiamente a la zona eje cafetero y quienes seran el objeto de estudio.

7.3 Marco del disefio censal:

Esta conformado por Entidades Prestadoras de Salud (Eps), Administradoras de
riesgos Profesionales (Arp), Institucion Prestadora de Servicio de Salud (Ips),
Distribuidores Autorizados, Administradoras de Régimen Subsidiados (Ars),

Aseguradoras (Soat). Que se categorizan de la siguiente manera
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Tabla. 2 Poblacién Eje Cafetero

CLIENTE
| Hospital infantil ~ Manizales ~ IPS

Clinica la Camelia Manizales IPS

Luis Jacobo Saza Manizales DISTRIBUIDOR

Comfamiliares Caldas Manizales IPS

Hospital Santa Sofia Manizales IPS

Toromedicas Manizales DISTRIBUIDOR

Diacorsa Manizales IPS

Servicios Especiales de Manizales IPS

Salud

Clinica Versalles Manizales IPS

IV Nivel Cartago DISTRIBUIDOR

Comfamiliar Cartago Cartago IPS

Hospital Dptal de Cartago Cartago IPS

Ana Marcela Piedrahita Cartago DISTRIBUIDOR

Megatecnologia LTDA Cartago DISTRIBUIDOR

Conalmedicas Cartago DISTRIBUIDOR

Indumedicas Cartago DISTRIBUIDOR

Comfenalco Valle Cartago EPS

Sura Pereira ARP - EPS

Colpatria ARP Pereira ARP
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Clinica Comfamiliar R/da Pereira IPS

Hospital U. San Jorge Pereira IPS

Salud Total Pereira EPS
Osteosintesis Pereira DISTRIBUIDOR
Clinica los Rosales Pereira IPS

Seguros Bolivar ARP Pereira ARP
Ortosistemas Pereira DISTRIBUIDOR
Clinica de Fracturas Pereira IPS

Col médica Pereira EPS

Saluducoop Pereira EPS

Coomeva EPS Pereira EPS

Cosmitet Pereira DISTRIBUIDOR
Procardio Pereira IPS

La Equidad Pereira ARP

Audifarma Pereira EPS

Clinica Marafion Pereira IPS

Clinica Cruz Verde Pereira IPS

Cafesalud Prepagada Pereira EPS
Comfenalco Quindio Armenia EPS

Medicort de Colombia Armenia DISTRIBUIDOR
Neurociencias del Quindio Armenia DISTRIBUIDOR

Fuente: Elaboracion propia
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7.4 Parametro de Interés:

Las empresas con las cuales Implantes y Sistemas Ortopédicos S.A Eje Cafetero,
maneja convenios comerciales, seran las encargadas de proporcionar la informacién
requerida, para determinar el nivel de satisfaccion en cuanto a la prestacion del

servicio.

7.5 Disefio del instrumento:

En la siguiente estructura se pretende segmentar el disefio de la encuesta, para
clasificar las preguntas en cuanto al producto, el servicio, y las posibles variables a
tener en cuenta para brindar un andlisis mas de tallado acerca de lo que percibe y

desea el cliente con respecto a ISO S.A.

7.5.1 Primera parte: Preguntas de la 1 a la 4: En esta etapa de la
encuesta se desea conocer la percepcion del Cliente sobre la Prestacion del
Servicio, con relacion a: Tiempos de respuesta, Calidad Producto,

Conocimiento de los Productos, Reconocimiento de marca.

7.5.2 Segunda parte: Preguntas de la 5 a la 7: En esta etapa se
determinara si el cliente conoce los canales de comunicacion de la

organizacion: Procesos de solicitudes, Quejas y Reclamos, Lenguaje.

7.5.3 Tercera parte: Preguntas 8 a la 10: Conocer las variables que
conducen al cliente al momento de adquirir los productos de ISO S.A,

frente a su competencia: Precio, Calidad, Atencion, Variedad.
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7.6 Validacion de un experto

El instrumento de medicion (Encuesta) fue sometido a una valoracion hecha por la
Gerente Regional Eje Cafetero de ISO S.A la Doctora Claudia Helena Beltran quien
después de analizar detenidamente la encuesta planteada por las practicantes Carolina
Flérez, Laura Milena Padilla y Eliana Yulieth Cepeda, y con la revision del tutor a

cargo Jorge William Ramirez, tuvo en cuentan las siguientes sugerencias:

1. Procurar dar respuestas cerradas.

2. Recordar que para un cliente las preguntas deben ser directas y concretas.

3. Tratar de manejar el mismo tipo de respuesta, esto lo menciono para dar facilidad a la
tabulacion.

4. Es mejor saber que quiere el cliente, abuscar que juzguen a la compafiia.

7.7 Prueba Piloto
En la realizacion de la prueba piloto, aplicada a 3 entidades, las cuales a traves de sus
comentarios y observaciones ayudaron a concretar las correcciones definitivas para el

formato utilizado en el Censo final.
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8. Presentacion y Analisis de Resultados

Después de haber aplicado el instrumento de medicion para la realizacion de esta
investigacion de mercados a una poblacién total de 36 Clientes —Empresa del Eje

Cafetero y Cartago, los resultados y analisis arrojados fueron los siguientes:

Tabla 3. Agilidad y oportunidad en el servicio

PREGUNTA 1 FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 36 100%

No 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 1. Agilidad y oportunidad en el servicio

JCree usted que en ISO respondende
manera agil v oprtuna a sus solicitudes de

0% HS mNO

Fuente: Elaboracién propia

Del total de encuestados el 100% respondio positivamente sobre la agilidad de la
empresa para responder a sus solicitudes, esto demuestra la rapidez por parte de

su personal para dar respuesta a dichas atenciones.



Tabla 4. Tiempo de respuesta para las cotizaciones

PREGUNTA 2 FRECUENCIA | PORCENTAJE
Malo 0 0%
Regular 1 3%
Bueno 20 56%
Excelente 15 42%
TOTAL % 0%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 2. Tiempo de respuesta para las cotizaciones
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Considera usted que el tiempo de respuesta a sus

solicitudes de Cotizacion en ISO S.A es:

56%
42%
_ 3%
P a
MALO REGULAR BUENO EXCELENTE

Fuente: Elaboracion propia

M Seriesl

El 42% de los encuestados manifestd que el tiempo de respuesta para las
COTIZACIONES era Bueno por parte 1SO S.A, el 56% declardé que éste era

excelente lo cual significa que el tiempo de respuesta es 6ptimo.
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Tabla 5. Tiempo de entrega en las Facturas

PREGUNTA 3 FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 0 0%
BUENO 0 0%
REGULAR 23 64%
MALO 13 36%
TOTAL 36 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico. 3 Tiempo de entrega en las Facturas

. Como considera el tiempo de entrega de las cuentas
medicas (facturas) radicadaspor parte de ISO S.A?

64%
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M Seriesl

MALO REGULAR BUENO EXCELENTE

Fuente: Elaboracion propia

El 36% de la poblacién encuestada considera como bueno el tiempo de respuesta
para la entrega de las facturas, en tanto que el 36% expresa que este factor es
Excelente, considerando lo anterior el indicador de entregas a tiempo de

Facturacion es satisfactorio para los clientes.
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Tabla 6. Entrega de material quirdrgico
PREGUNTA 4 FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 0 0%
BUENO 0 0%
REGULAR 16 44%
MALO 20 56%
TOTAL 36 100%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 4. Entrega de material quirdrgico

Con relacion a Ia entrega de material quirargico para
cirugias, de que forma considera usted que ISO S.A
realiza este proceso:
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MALO REGULAR BUENO EXCELENTE

Fuente: Elaboracién propia

Con relacion a las entregas realizadas por la empresa el 56% de los encuestados
considera este factor como Excelente y el 44% restante como Bueno, y
considerando | Cadena de procesos este es un factor primordial para las

entidades prestadoras de servicios.
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Tabla 7. Importancia de la Certificacion

PREGUNTAS FRECUENCIA PORCENTAJE
INDISPENSABLE 32 89%
INDIFERENTE 4 11%
NECESARIO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Elaboracion propia

Graéfico 5. Importancia de la Certificacion

Ala hora de comprar, el hecho que el proveedor cuente
con Certificacion en Calidad es para usted:

89%
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Fuente: Elaboracion propia

Con relacidn al item sobre la importancia de la Certificacion de los proveedores
el 89% respondieron que es para ellos indispensable que cuenten con este factor

diferenciador y solo el 11% le es indiferente este factor para realizar la compra.
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Tabla 8. Nivel de frecuencia para los requerimientos

PREGUNTA 6 FRECUENCIA PORCENTAJE
San Pedro 6 7%
Osteosintesis 7 8.1%
Iso 17 19,8%
Implameq 1 1,2%
Corpomedica 14 16,3%
Disortho 3 3,5%
Johnson & Johnson 2 2,3%
Rp Medica 7 8,1%
Toromédicas 3 3,5%
Conalmedica 1 1,2%
Jaoa 1 1,2%
Ortho Held 1 1,2%
Bioart 1 1,2%
Medicort de Colombia 1 1,2%
La Instrumentadora 2 2,3%
Representaciones de la 2 2,3%
Salud
Orthomac 2 2,3%
Insumedicos 3 3.5%
Procaps 2 2,3%
Osteomec 1 1,2%
Rodriangel 9 10%
TOTAL 86 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 6. Nivel de frecuencia para los requerimientos

En el momento de requerir material de ostesosintesis
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Fuente: Elaboracion propia

Implantes y Sistemas Ortopédicos cuenta con el porcentaje de mayor
recordacion a la hora de realizar solicitudes de material de osteosintesis,

mostrando que es la entidad a la cual los encuestados piensan primero a la hora

de requerir material.
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Tabla 9.Conocimento de las areas de ISO S.A

PREGUNTA 7 FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 97%
NO 1 3%
TOTAL 36 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 7. Conocimiento de las areas de ISO S.A

.Enel momento de realizar una solicitud de servicio en
ISO S.A, sabe usted a que area dirigirse?

Fuente: Elaboracion propia

Es importante resaltar que el 97% de los clientes respondié saber a qué area
dirigirse en el momento de requerir una solicitud de servicio, y solo el 3% dice

no saber a quién dirigirse en caso de requerir un servicio.
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Tabla 10. Ubicacion de las areas para quejas y reclamos

PREGUNTA 8 PREGUNTA PORCENTAJE
Direccion 12 33%
Administrativa
Cotizacion y 11 31%
Facturacion
Mercadeo Promocion y 2 6%
Ventas
Almacén 11 31%
TOTAL 36 100%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 8. Ubicacion de las areas para quejas y reclamos

. Cuando presenta una queja o reclamoa que area se
dirije?
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Fuente: Elaboracién propia

Para los clientes no es claro hacia qué area deben dirigirse en el momento de
presentar una queja o reclamo ya que lo hacen en un 33% en la Direccion
Administrativa, el 31% en Cotizacion, otro 30% en Almacén y un 6% restante

en el area de Mercadeo.
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Pregunta 9. con relacion a la persona que lo atiende favor indicar segun escala,

el grado de satisfaccion en los siguientes aspectos

Favor calificar en escala de 1 a 5 los siguientes aspectos, siendo 1 malo, 2

regular, 3 bueno, 4 muy bueno y 5 excelente.

Tabla 11. Trato cordial

PREGUNTA 9.A FRECUENCIA PORCENTAJE
Cordial en el trato
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 12 33%
5 24 67%
TOTAL 36 100%
Fuente: Elaboracion propia
Grafico 9. Trato cordial
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Fuente: Elaboracion propia

M Seriesl

Para los siguientes items se tuvieron en cuenta aspectos cualitativos con respecto

al servicio, en donde el 67% de las personas calificaron Excelente la cordialidad

en el trato para con ellos y el 33% de muy bueno.




Tabla 12. Disposicién para escuchar
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PREGUNTA 9.B FRECUENCIA PORCENTAJE
Disposicion de escuchar sus
necesidades

1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 17 47%
5 19 53%

TOTAL 36 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 10. Disposicion para escuchar

sus necesidades
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Fuente: Elaboracion propia

El 53% de la poblacion califico de Excelente la disposicién de los colaboradores

de la empresa para escuchar sus necesidades y de Muy bueno el 47% restante,

siendo este uno de los factores determinantes al momento de saber que desea el

cliente.
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Tabla 13. Atencion rapida

PREGUNTA9.C FRECUENCIA PORCENTAJE

Rapidez en la atencion

1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 18 50%
5 16 44%
TOTAL 36 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 11. Atencién rapida
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Fuente: Elaboracion propia

Un factor tan importante como lo es la atencién oportuna es calificada por los

clientes de ISO S.A como Muy buena, Excelente y Buena con un 50%, 44% y

6% respectivamente teniendo un esmero por el interesado.




Tabla 14. Solucion a sus inquietudes
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PREGUNTA9.D FRECUENCIA PORCENTAJE
Solucion de todas sus
inquietudes
1 0 0%
2 0 0%
3 1 3%
4 18 50%
5 17 47%
TOTAL 36 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 12. Solucion a sus inquietudes
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Fuente: Elaboracién propia
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Una calificacion similar a la de la atencion rapida es la solucion que se brinda a

los usuarios de servicio al cliente por parte de 1ISO S.A con un 47% como

Excelente, 50% muy Bueno y un 6% como Buen
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Tabla 15. Aspectos mas importantes

PREGUNTA 11 FRECUENCIA PORCENTAJE
Calidad 27 37%
Precio 15 21%
Servicio 18 25%
Variedad 2 3%
Disponibilidad 11 15%
TOTAL 73 100%

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico 13. Aspectos mas importantes

Delos siguientes aspectos en ISO S.A, mencione los
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Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a factores es importante destacar la Calidad que corresponde a un
37% de los item sefialados, sin ser el precio un factor mas indispensable que el
servicio prestado, con un 25% destacandose como objetivo de calidad prestado

por la compaiiia.
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Tabla 16. Posibles mejoras en las areas

PREGUNTA 12 FRECUENCIA PORCENTAJE
Direccion 10 27%
Administrativa
Cotizacion y 5 14%
Facturacion
Mercadeo Promocion y 19 51%
Ventas
Almacén 3 8%
TOTAL 37 100%

Fuente: Elaboracién propia

Grafico 14. Posibles mejoras en las areas

<En qué areas mejoraria el servicio en ISO S.A?
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Fuente: Elaboracién propia

Para el 51% de los encuestados en el &rea que harian mejoras seria en Mercado
Promocion y ventas, ya que manifiestan que no informan a tiempo sobre nuevos
productos en el catalogo de la empresa y que es parte de las funciones de este
departamento hacerlo, ademas manifiestan que no conocen el personal de la fuerza de

ventas.
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Tabla 17. Aspectos a mejorar

PREGUNTA 13 FRECUENCIA PORCENTAJE
Precio 6 16
Calidad 0 0
Servicio 1 3
Variedad 16 42
Disponibilidad 1 3
Ninguno de los 14 37
anteriores
TOTAL 38 100%

Fuente: Elaboracion propia

Grafico 15. Aspectos a mejorar
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Fuente: Elaboracion propia

El 42% de los encuestados consideran que la Variedad es el aspecto mas representativo
para mejorar, ya que el no contar con suficiente diversidad de productos, los obligan a
que deban adquirir en otras entidades lo que la compafiia no suministra. Asi mismo con
el 36% de participacion el resto de encuestados opinan que no hay mejoras por realizar

ya que se encuentran conformes con todos los servicios ofrecidos por parte de 1SO S.A.
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Tabla 18. Calificacion general de ISO S.A

PREGUNTA 14 FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 18 50%
BUENO 18 50%
REGULAR 0 0%
MALO 0 0%
TOTAL 36 100%

Fuente: Elaboracién propia

Gréfico 16. Calificacion general de ISO S.A

En términos generales, ;Como califica usted la
atencion y servicios de ISO S.A?
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Fuente: Elaboracion propia

En términos generales, se determina que la atencion y servicios ofrecidos por 1SO S.A.
son calificados como Bueno y Excelente, con un 50%- 50% respectivamente,

permitiendo que los clientes se encuentren a gusto con los servicios prestados.
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Conclusiones

Para concluir se tiene que los clientes- Empresa de Implantes y Sistemas Ortopédicos
S.A, con relacion a la prestacion del servicio presentan un grado de satisfaccion
representativo, en relacion con las respuestas a sus solicitudes manifiestan un gran
conformismo ya que se realizan en un tiempo catalogado como oportuno y asi mismo
con el agrado en los tiempos de las principales areas de ISO S.A (Facturacion y

Cotizacion, Almaceén).

Para los Clientes-Empresa es claro el proceso de solicitud de servicio, ya que
cuando requieren una determinada asistencia facilmente saben relacionarlo con el area a

la cual deben dirigirse.

Dentro de la Investigacion realizada las variables de mayor relevancia para los
clientes a la hora de comprar son principalmente las de Servicio y Calidad, por
tratarse de materiales que son utilizados en el sector salud, considerando que el precio
puede ser igual de importante a las variables mencionadas no es factor decisivo para la
compra. Asi mismo la importancia para los clientes de ser una empresa certificada por

las normas de calidad, dan un respaldo a la calidad del servicio brindado por ISO S.A.

Se hallé que para los clientes no es claro a que area dirigirse en el momento de
realizar una queja o reclamo, ya que no cuentan con un area especifica para realizar este
tipo de solicitudes, es por eso que gran parte de sus comentarios esta repartido entre las

areas de Direccion Admon. y Cial, Cotizacion y Facturacion y Almacen

Factores como la cordialidad, la disposicion y oportunidad de atencién por parte
de los colaboradores de la compafiia, respaldan la tranquilidad y agrado del cliente al

momento de realizar una solicitud de servicio.
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Para el area de Mercado Promocién y Ventas, los clientes manifestaron su
inconformidad por no conocer el personal que lo conforma, asi como por no promover
los productos que llegan nuevos a estas entidades a través de capacitaciones o charlas

que les permitan conocer los nuevos productos que llegan a Colombia.

La variedad en los productos, es considerado como el aspecto mas representativo
para mejorar, ya que los encuestaos manifiestan que él no contar con una suficiente

diversidad de estos, los obliga a que deban adquirirlas con otras entidades.
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Recomendaciones

Teniendo en cuenta las conclusiones anteriormente mencionadas, nos permitimos

realizar las siguientes recomendaciones:

Se recomienda la creacion de un manual de quejas y reclamos, y un
procedimiento que permita conocer los pasos y estado de cada peticion de los clientes.
Este manual debe ir acompafiado de herramientas tecnoldgicas que faciliten la
recopilacién de las quejas y el seguimiento interno de las mismas. Sumado a lo anterior,
seria ideal conocer en tiempo real cuantas quejas se han realizado por quienes y en
cuanto tiempo se estan respondiendo las quejas de los clientes. Este tipo de mecanismos
permitirian medir la eficiencia real de los procesos de atencién al cliente, ademas de

brindar el control necesario.

La implementacion de este formato puede ser suministrada por la fuerza de
ventas, las cuales se recomienda realizar un seguimiento mas adecuado y continto a

estas organizaciones.
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APENDICES

Apéndice A. Entrevista realizada a la Dra. Claudia Helena Beltran

UNIVERSIDAD CATOLICA'POPULAR DEL RISARALDA
DEPARTAMENTO DE PRACTICAS PROFESIONALES
PROGRAMA: TECNOLOGIA EN MERCADEO

ENTREVISTADA: CLAUDIA HELENA BELTRAN BRISENO
CARGO: Gerente Comercial & Admon. Zona Eje Cafetero y Cartago
EMPRESA: Implantes y Sistemas Ortopédicos S.A

FECHA DE ENTREVISTA: Septiembre 15 del 2010

1. ¢Qué tipo de segmentacion tiene Implantes y Sistemas Ortopédicos S.A
con respecto a sus clientes? Si la tiene, para que es usada.

Los clientes se clasifican por el volumen de compras que realicen en el mes, se
enumeran y se trata de especificar por entidad.

Por ejemplo, podemos mencionar a las ARP, las EPS, las Clinicas y los
Hospitales, entre otros.

Esta informacion es utilizada para tratar de tener un stock necesario para cumplir
con las demandas de nuestros clientes.

2. En 1SO S.A se mide la satisfaccion de sus clientes? ¢ Cada cuanto y como se
hace? ¢Quién se encarga de hacerlo?

Si, se le hace al médico, en cuanto realiza una cirugia para evaluar la calidad
de los materiales que se le suministraron, el tiempo de llegada de los mismos y
el apoyo de las instrumentadoras.

Al finalizar cada procedimiento quirdrgico se realiza para evaluar la satisfaccion
del médico, y los encargados de realizarla son las instrumentadoras y los
visitadores médicos en un ambiente menos agitado.
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3. ¢Queé hacen con la informacion?

Después de ser recopilada se tabula, se sacan indicadores, estos son analizados por
la gerencia y posteriormente se aplican los correctivos necesarios.

4. ¢Ademas de esta encuesta se realiza otro tipo de seguimiento a los clientes?

No, solo se realiza la encuesta antes mencionada.

5. ¢Como realizan un seguimiento a sus clientes desde el registro de
necesidades hasta su solucion?

Las necesidades de los clientes por lo regular son con respecto a los materiales que
solicitan. Lo que se trata de hacer es que los médicos tienen la opcion de programar
las cirugias que se hagan siempre y cuando no se presenten urgencias. Por otra
parte el nivel de inventario no es muy alto debido a que son productos fragilesy se
importan de diferentes paises, y un factor tan simple como el clima los puede
estropear, y su calidad no seria la misma. También cabe resaltar que el proceso de
los productos es, Llegan- Se Facturan- SE Despachan- Se hace nuevamente el
pedido.

6. Cudles son los objetivos a corto plazo de Implantes Y sistemas Ortopédicos
S.A?

Cumplir mes a mes con las cuotas mensuales de recaudos, ejercitar y desarrollar los
objetivos de calidad planteados por la organizacién que son La Satisfaccion del
cliente, La competencia de los trabajadores y El Mejoramiento continuo.
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Apéndice B. Instrumento de medicion Encuesta- (Disefio Censal)

ENCUESTA

Instrumento de medicion

IMPLANTES Y SISTEMAS ORTOPEDICOS S.A

En coalicidn con los estudiantes de Tecnologia en Mercadeo 5to. Semestre, de la
Universidad Catdlica Popular del Risaralda e Implantes y Sistemas Ortopédicos
s.a. Se encuentran realizando una investigacion de mercados sobre la
satisfaccion y la Calidad en la prestacion del servicio de todos sus clientes en la
zona del eje cafetero y Cartago, agradecen su evaluacién asi como sus

comentarios en areas que considere pueden mejorar.

Muchas gracias por su tiempo.

DATOS GENERALES
NOMBRE DE LA EMPRESA:
DIRECCION:

TIPO DE ENTIDAD:
CIUDAD:

1. Cree usted que en implantes y sistemas ortopédicos responden manera agil y

oportuna sus solicitudes de servicio?

Sl
NO

¢Por qué?
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2. Considera usted que el tiempo de respuesta a sus solicitudes de
COTIZACION en I1SO S.A es:

a. Excelente
b. Bueno

C. Regular
d. Malo

3. Como considera el tiempo de entrega de las cuentas médicas (FACTURAS)
radicadas por ISO S.A:

a) Excelente
b) Bueno
c) Regular
d) Malo

4. Con relacion a la entrega de material quirGrgico para cirugias, de qué forma

considera usted que 1SO realiza este proceso?

a. Excelente
b. Bueno

C. Regular
d. Malo
¢Por qué?

5. A la hora de comprar, el hecho que el proveedor cuente con Certificacion en

Calidad es para usted:

Indispensable

Indiferente

Innecesario
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6. En el momento de requerir material de osteosintesis, por favor mencione las
entidades a las cuales usted se comunica, en orden de mayor a menor

frecuencia.

7. En el momento de realizar una solicitud de servicio en 1SO S.A, sabe usted a

que area dirigirse?

a. Si___
b. No

(Cual?

8. Cuando presenta una Queja o Reclamo a que area de 1SO S.A se dirige?

Direccion Administrativa

L

Cotizacion y facturacion

o

Mercadeo promocion y ventas

d. Almacén

9. Con relacion a la persona que lo atiende favor indicar segun escala , el grado de

satisfaccidn en los siguientes aspectos

Favor calificar en escala de 1 a 5 los siguientes aspectos, siendo 1 malo, 2 regular,

3 bueno, 4 muy bueno y 5 excelente.

Cordial en el trato

Disposicidn de escuchar sus necesidades
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Rapidez en la atencién

Solucion de todas sus inquietudes

10. Si califico por debajo de tres mencione ¢por qué?

11. Qué factores tiene en cuenta a la hora de realizar una solicitud de material en
ISO S.A? Elija 2 opciones.

a. Precio

b. Calidad

C. Servicio

d. Variedad

e. Disponibilidad

12. ¢En qué Areas de 1SO S.A mejoraria el servicio?

Direccion Administrativa

I

Cotizacion y facturacion

o

Mercadeo promocion y ventas

o

Almacén

¢Por que?
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13. ¢En cudl de los siguientes aspectos haria usted mejoras?

Precio

Calidad
Servicio
Variedad

e. Disponibilidad

o o T @

14. En términos generales, ;Como calificaria usted la atencién y los servicios
prestados por ISO S.A?

a. Excelente
b. Bueno
c. Regular
d. Malo

Aprovechando los medios tecnolégicos en los cuales las compafiias dia a dia se
desempefian, nos dimos a la tarea de brindar una alternativa para el diligenciamiento de
la encuesta, que se realizo atreves de la internet, la mayoria de entidades a encuestar
realizan sus solicitudes por este medio, a continuacién nos permitimos dar una pequefia
muestra de como se realizo este formato.

Link utilizado para realizar la encuesta.

http://spreadsheets.google.com/a/cerok.com/viewform?formkey=dHRCLVNmMS3h
LOVkyalVMWVVxbmpRb2c6 MO
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Anexo 1. Encuesta Servicio al Cliente

(. Hl&) EMNCUESTA - SERVICIO AL
< | » jf P + | ‘[ hitp://spreadsheets0.google.com/a/cerok.com/viewform?hl =es&formkey=dk

ENCUESTA - SERVICIO AL

CLIENTE - ISO

En e 26 06 Tecnolocta o0 Mo i, Somesti, da a
Universidad Catélica Popular del Risaralda e Implantes y Sistemas Ortopédicos s.a.
Se encuentran realizando una investigacién de mercados sobre la satisfaccion y la
Calidad en la prestacion del servicio de todos sus clientes en la zona del eje cafetero
y Cartago, agradecen su evaluacidn asi como sus comentarios en reas que
considere pueden mejorar,

Muchas gracias por su tiempo.
*Obligatorio
Nombre de |la empresa: *

Tipo de entidad:

Direccidn:

Ciudad: *

1. Cree usted que en implantes y sistemas ortopédicos S.A responden de
manera agil y oportuna a sus solicitudes? *

@ si
O No

Por que?
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800

4| F

ENCUESTA - SERVICIO AL CI
‘@ http: [ /spreadsheets0.google.com/a/cerok.com/viewform?hl =es&formkey=dHR(

P

2. Considera usted que el liempo de respuesta a sus solicitudes de
COTIZACION en 1SO S.A es: *

() Excelente
() Bueno
O Regular
() Malo

3. Cémo considera el tiempo de entrega de las cuentas médicas
(FACTURAS) radicadas por ISO S.A: *

() Excelente
() Bueno

O Rogular
O Malo

4. Con relacién a la entrega de material quirirgico para cirugias, de qué
forma congidera usted que ISO realiza este proceso? *

() Excelente
() Bueno
) Regular
) Malo

5. A la hora de comprar, el hecho que el proveedor cuente con Certificacién
en Calidad es para usted: *

() Indispensable
() Indifierente
() Innecesario
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ENCUESTA - SERVICIO AL CLIE

nn' ﬁ "n ‘@mhttp:/ /spreadsheets0.google.com/afcerok.com/viewform?hl=es&formkey=dHRCL

6. En el momento de requerir material de osteosintesis, por favor mencione
las entidades a las cuales usted se comunica, en orden de mayor a menor
frecuencia. *

Puede mencionar hasta 3 entidades.

7. En el momento de realizar una solicitud de servicio en 1SO S.A, sabe
usted a que drea dirigirse? *

O si
() No

Cial?

9. Con relacién a la persona que lo atiende favor indicar segdn escala , el
grado de satisfaccién en los siguientes aspectos *

Favor calificar en escala de 1 a 5 los siguientes aspectos, siendo 1 malo, 2 regular, 3
buano, 4 muy busno y 5 axcelents.

1 2 3 4 5

Cordial en el trato 0 0 O O 0O
Disposicion de

escuchar sus 0 O O O O
necesidades
Rapidez en la

e © © 0 o0 o0

Solucidn de todas D C' O D D

sUS inquietudes
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bt S

{ ‘g http://spreadsheets0.google.com/a/cerok.com/viewform?hl =es&formkey=dHRC

11. ¢De los siguientes aspectos en I1SO S.A, mencione los 2 més
importantes para usted? *

Por favor sélo elija DOS opciones

[ Calidad

[ Precio

[ Servicio

(] Variedad

[_| Disponibilidad

12. ¢ En qué Areas mejoraria el servicio en ISO S.A? *
("] Direccién Administrativa

(] Cotizacién y facturacién
[} Mercadeo promocion y ventas
(] Almacén

Por qué?
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13. En cudl de los siguientes aspectos haria usted mejoras? *
(] Precio

[ Calidad

[ Servicio

[ Variedad

[ Disponibilidad

[_! Ninguno de los anteriores

14. En términos generales, ;Cémo calificaria usted la atencién y servicios
de Implantes y sistemas ortopédico. *

() Excelente
() Bueno

(O Regular
O Malo

Con |a tecnologia de Google Docs
Informar sobre abusos - Condiciones del servicio - Otros términos
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Anexo 2. Encuesta de Satisfaccién — Cliente Medico

Implantes y Sistemas Ortopédicos

Nombre de la
Entidad:

CODIGO: 05-RC-035
VERSION:4

SATISFACCION DEL CLIENTE

Fecha.

Nombre del
Cirujano:

Cirugia:

NOTA. AL DILIGENCIAR EL FORMATO, POR FAVOR MARCAR CON UNA X EN

LA CASILLA

QUE CORRESPONDA DE ACUERDO A SU

CRITERIO

CRITERIOS

INSUFICIENTE

ACEPTABLE |BUENO | EXCELENTE

1. Calidad de la
comunicacion

2. Calidad del Producto

3. Calidad de Instrumental

4. Calidad Asistencia Técnica

5. Cumplimiento en:

Set completo de material

Set completo de instrumental

Tiempo de entrega

6. Manejo de quejas y
reclamos

*: Recomendaria a ISO?

Sl

NO

*Qportunidades de Mejora

*: Qué tiene la competencia que no tengamos nosotros?
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