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Resumen

El proposito de la presente investigacion llamada Modelo MPTI para la gestion de
procesos, administrativa y operacional efectiva, se realizd con el objetivo de proponer
acciones de mejora mediante la utilizacion de tecnologia y aplicacion de la innovacion para

la gestion adecuada de los procesos que se realizan en el area comercial de un centro médico.

El siguiente estudio esta aplicado bajo el sintagma holistico, que permitio el analisis
de la gestion por procesos mediante el enfoque mixto. La muestra documentaria fue
considerada para los documentos que se manejan en el proceso de venta, gestion de venta y
entrega de resultados del &rea comercial; a través del analisis documental y la entrevista que
permitieron obtener informacion significativa para la investigacion. La informacién
cuantitativa estuvo conformada por los resultados obtenidos en el analisis de 30 documentos
emitidos para cada uno de los servicios de atencion por medio del registro documental, y la
data cualitativa fue obtenida a traves de la realizacion de entrevistas dirigidas a los
responsables del area, para ser analizadas mediante la aplicacion Atlas Ti, generando sus

respectivos diagramas y redes.

Los resultados evidenciaron que a pesar que se cuenta con el conocimiento y la
experiencia de los responsables de los procesos que se llevan a cabo, existe una serie de
falencias de impacto medio que complican en el adecuado desarrollo de las actividades; por
ello se presenta la propuesta del modelo MPTI que considera desarrollar cuatro acciones: i)
disefiar un contrato base como mecanismo para el cierre de venta con el cliente, ii) disefiar
los procesos para cada servicio de atencion médica, iii) determinar el proceso para el
conocimiento del nivel de satisfaccion de los clientes, y iv) implementar la unidad movil
para servicios de atenciones in house, que permitira la mejora en la gestion administrativa y

operacional de los servicios que brinda el centro médico.

Palabras clave: gestion de procesos, proceso de venta, gestion de venta, entrega de producto
(resultados).
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Abstract

The purpose of this research called MPTI Model for effective administrative and
operational management; it was carried out with the aim of proposing improvement actions
through the use of technology and application of innovation for the adequate management

of the processes carried out in the commercial area of a medical center.

The following study is applied under the holistic phrase; it allowed the analysis of
management by processes through the mixed approach. The documentary sample was made
to the documents that are handled in the sales process, sales management and delivery of
results of the commercial area; through the documentary analysis and the interview that
allowed obtaining significant information for the investigation. The quantitative information
was made up of the results obtained in the analysis of 30 documents issued for each of the
care services through the documentary record, and the qualitative data was obtained through
interviews with those responsible for the area, to be analyzed through the Atlas Ti

application, generating their respective diagrams and networks.

The results showed that despite having the knowledge and experience of those
responsible, in the processes that are carried out there are a series of shortcomings of medium
impact that complicate the proper development of activities; For this reason, the proposal of
the MPTI model is presented, which considers developing four actions: i) design a base
contract as a mechanism for closing the sale with the client, ii) design the processes for each
health service, iii) determine the process to know the level of customer satisfaction, and iv)
implement the mobile home care services unit, which will improve the administrative and

operational management of the services provided by the medical center.

Keywords: process management, sales process, sales management, product delivery (results)
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Introduccion

La ventaja de la implementacion de una gestion por procesos en una empresa u
organizacion permite obtener un mayor control e interaccion entre las areas funcionales,
donde esta filosofia busca definir una forma de trabajo en base al mejoramiento continuo de
los procesos, aportando con una vision global basado en el rendimiento e integracion como
sistema, buscando eliminar barreras, alinear sus objetivos hacia el cumplimiento de
expectativas y necesidades de los clientes, que tendra como resultado lograr las metas y

objetivos planteados.

La presente investigacion titulada “Modelo MPTI para la gestion de procesos,
administrativa y operacional efectiva en los servicios que brinda un centro médico, Lima
2021” fue desarrollada con el proposito de brindar una alternativa de solucién para la mejora
de procesos a través del uso de la tecnologia e innovacion, se establecié como categoria
problema la gestion de procesos y a su vez como subcategorias al proceso de venta, gestion
de venta y entrega de producto (resultados), que ayudaron a analizar los problemas

frecuentes que afronta el area comercial del centro médico.

En el presente estudio se utiliz6 el enfoque mixto con sintagma holistico, elaborado
en cinco capitulos de manera ordenada. El capitulo I, presenta el planteamiento del problema
donde se formula el problema general y problemas especificos, asi como el objetivo general
y los objetivos especificos; ademéas se manifiesta la justificacion tedrica, metodoldgica y
préactica, para culminar con las limitaciones en la investigaciéon como fueron las de tipo

temporal, espacial y recursos.

Para el capitulo I, se desarrolla el marco tedrico presentando los antecedentes
internacionales y nacionales, continuando con las bases tedricas para las categorias problema
y solucidn que permite entender con mayor detalle la problematica investigada, ademas de

los conceptos relacionados a la categoria, subcategorias e indicadores.

De la misma forma, en el capitulo 111 se determina la metodologia de la investigacion,
donde se expone el método aplicado, tipo y disefio utilizado. Ademas, se presenta la muestra
documental a considerar para el analisis, las unidades informantes e instrumentos utilizados
para la recoleccion de datos, entre otros aspectos que se trabajaron a lo largo de esta

investigacion.
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En el capitulo 1V, corresponde a la presentacion y discusion de resultados, aqui se
tiene la descripcion de los resultados cuantitativos y cualitativos, diagnéstico mixto, la
identificacion de los factores de mayor relevancia. Asimismo, se presenta el analisis de la
propuesta con los factores importantes como lo son: la priorizacion de los problemas,
consolidacién del problema, la categoria solucion, objetivos generales, impacto y
direccionalidad de la propuesta, presentacion de los entregables, finalizando con la

discusion.

Por ultimo, en el capitulo V se presentan las conclusiones y recomendaciones al
estudio de la investigacion, se mencionan las referencias utilizadas y los anexos respecto a
los entregables desarrollados, que corresponden a la propuesta modelo MPTI: generacion de
contrato de servicios, creacion de manual de procedimientos, presentacion de mecanismo
para conocer la satisfaccion de los clientes y prototipo de unidad mévil para atencion de los
servicios médicos, acciones que permitiran establecer una adecuada gestion de procesos en

el area comercial.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

A pesar de la acogida y la practica favorable en las empresas y organizaciones que la
aplicaron, la praxis de una gestion por procesos resulté ser complejo principalmente por dos
motivos; primero, la resistencia de directores y colaboradores que estan adecuados a una
vision maés clasica en la empresa (vertical y funcional en lugar de horizontal o por procesos)
y segundo, la complejidad organizativa y sus distintos elementos, sobre todo cuando se
maneja como base para aplicar una continua mejora, necesitando utilizar adecuados métodos
concretos e instrumentos especificos. Tener en cuenta una adecuada gestion de los procesos
se considera como fundamento estratégico y operacional en muchas de las organizaciones y

progresivamente se convertiran en el soporte estructural.

La revision y pruebas en investigaciones de ejemplos en Latinoamérica, accede a
determinar que el éxito empresarial se basa en mayor medida a la existencia de
emprendedores lideres que cuentan con estudios superiores y previa experiencia laboral,
ademas que cuenten con informacion, acceso a recursos para recibir apoyo y asesorias
profesionales, redes de contacto para conocer las oportunidades de negocios y
financiamiento, en comparacién a acceder a canales de asesoria y apoyo mas institucionales.
En lineas generales, el emprendedor en Latinoamérica no desarrolla un plan de negocios
para iniciar con su proyecto y, comunmente, tiene complicaciones para administrar y
gestionar las finanzas de la empresa debido a la falta de conocimientos, estimulando en gran
proporcion hacia el fracaso empresarial. Por otro lado, y consecuente con lo anterior, las
pymes en Latinoamérica no logran desarrollar innovacién/mejora en sus procesos, productos
y/o servicios, a excepcion de minimas empresas que llegan a conseguirlo (Revista Pilquen,
2018).

De acuerdo con estudios realizados en Colombia, se conocio que, Unicamente el 55%
de las empresas creadas sobreviven pasado el primer afio de actividades, el 41% queda para
el segundo afio, 31% llega al tercer afio y un 23% solo queda para el cuarto afo, lo cual
prueba que en los ultimos tiempos la conducta y proceder de la generacion y la derrota
empresarial se han mantenido. Existen maltiples causas y situaciones que causan el fracaso

empresarial, entre los méas determinantes se agrupan de la siguiente manera: factor financiero
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(22.9%), factor organizacional (19.9%) y factores de mercadeo (17%). El factor que se
encuentra en el segundo lugar en las causas que originan el fracaso, es debido a que los
emprendedores asumen la organizacion y administracion del emprendimiento,
demostrandose que las principales variables estan vinculadas con la planeacion (sea por no
iniciar su ejecucion, por problemas con la aplicacion para ejecutarla, y por la falta de
indicadores o herramientas para medir rendimientos y eficiencias), traduciéndose en la no
aplicacion de indicadores o en la ausencia de una correcta gestion (Instituto del Fracaso,
2015).

En relacién con lo mencionado en la investigacion “Creciendo con productividad:
una agenda para la region andina” del Banco Interamericano de Desarrollo, en un estudio
realizado en nuestro pais, el 45% de las micro y pequefias empresas tienen la posibilidad de
dejar de existir para los préximos cinco afios, debido a la baja productividad y
profesionalizacion. Es decir, reconocer que la problemética de la baja productividad es
compleja y sus factores determinantes son multiples y que una adecuada gestion permitira

obtener ganancias significativas en eficiencia (BID, 2018).

Segin el informe, “Pert: Estructura Empresarial” se menciond que indice de
desaparicion empresarial fue el 5,6%, se encuentran representados en este porcentaje las
empresas que dejan de realizar actividades por el cierre o cese definitivo, suspension
temporal, fallecimiento del propietario del negocio en el caso de personas naturales y
finalmente, por fusion o escisién en el caso de personas juridicas. Asimismo, es preciso
conocer que, en un estudio realizado en nuestro pais, alguno de los motivos del fracaso de
las empresas es no contar con vision estratégica, falta de capacitacion sobre negocios y la
falta de una adecuada gestion para construir mecanismos dirigidos a las ventas considerando

factores como son la comunicacion, atencion a los clientes, entre otros (INEI, 2018).

La empresa privada objeto de estudio para esta investigacién realiza sus actividades
enfocadas a brindar servicios médicos en su sede principal y a domicilio, el desarrollo de sus
atenciones esta dirigidos al publico en general y empresas; cuenta con un area comercial
encargada de ofrecer los servicios, realizar el primer contacto con el cliente, registrar los
requerimientos, programar las atenciones, brindar los resultados meédicos y brindar un

servicio post venta. En la situacion actual del area, se detectd que no cuentan con
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procedimientos adecuados y parcialmente documentados, no poseen un protocolo de
atencion establecido para cada uno de los servicios, no cuentan con estadisticas ni
trazabilidad de las atenciones realizadas. Esta realidad hace visible las falencias que no

permiten desarrollar adecuadamente sus acciones.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢Como fortalecer la gestion de procesos, administrativa y operacional en el area
comercial de un centro médico, Lima 20217
1.2.2. Problemas especificos

¢ Cual es la realidad de la gestion de procesos, administrativa y operacional en el area
comercial de un centro médico, Lima 20217

¢Cudles son los factores que inciden en la gestion de procesos, administrativa y

operacional en el area comercial de un centro médico, Lima 2021?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Proponer la implementacion del modelo MPTI para fortalecer la gestion de procesos,
administrativa y operacional en el area comercial de un centro médico, Lima 2021.
1.3.2. Objetivos especificos

Diagnosticar la realidad de la gestién de procesos, administrativa y operacional en
el area comercial de un centro médico, Lima 2021.

Identificar los factores que inciden en la gestion de procesos, administrativa y

operacional en el area comercial de un centro médico, Lima 2021.

1.4. Justificacion de la investigacion

1.4.1. Teorica

Existen diversas teorias que pudieron utilizarse para la aplicacion de este estudio,
pero se tuvieron en cuenta tres basicas, el proceso administrativo de Henri Fayol, se compone
de una serie de etapas (planificar, organizar, dirigir y controlar) que ayudan a conseguir los
objetivos propuestos, es continuo y permite a la empresa aumentar el nivel de eficiencia al

momento de obtener las metas propuestas, supone una disminucion en el consumo de los

18



recursos y conseguir destinar estos recursos ahorrados hacia otras acciones que surjan
provechosas para la empresa. También se considerd la teoria desarrollada por Frederick
Taylor, sobre la administracion cientifica, que se ocupa del origen y resultados de los
problemas de una organizacion, utilizando el entendimiento y métodos cientificos como la
medicién y la observacion para incrementar la eficiencia, aumenta la productividad y
promueve el desarrollo personal de los trabajadores. Por ultimo, se tuvo presente el enfoque
de gestion por procesos, con su representante Mary Parker Follett, que se define como una
manera de visualizar las acciones que persiguen el mejoramiento continuo de las actividades
a través de identificar, seleccionar, describir, documentar y mejorar continuamente los
procesos, para ser competitivos y tener la capacidad de reaccion automatica frente a los

cambios por medio del control constante.

1.4.2. Metodoldgica

La justificacion de la presente investigacion radico en el sintagma holistico en base
a un enfoque mixto, que permitio examinar datos cualitativos como cuantitativos. Este
método resaltd datos que se relacionaron y analizaron con la finalidad de obtener valores e
informacion que precise detalladamente el problema de investigacion. Se utilizo el analisis
documental para la recopilacion de la informacion relacionada a los procesos que se
desarrollan en el area; y el instrumento entrevista dirigido a la gerente, coordinadora
administrativa y supervisor del area con el fin de llevar a cabo un estudio de diagnéstico
agudo de la categoria problema definida como gestion de procesos en el area comercial de
un centro médico, con el objetivo de construir un plan de mejora de las actividades y la

elaboracion de procedimientos relacionados a los servicios que se ofrecen.

1.4.3. Préctica

El alcance significativo que posee la gestion por procesos se visualiza en los distintos
resultados que provee, una ventaja importante es que otorga integrar todas las areas que
conforman la organizacién, se conseguird que las labores se realicen de manera fluida,
enriqueciendo el didlogo entre los colaboradores. Las empresas que aplican el enfoque de
gestidn por procesos consiguieron mayor productividad y aumentaron sus utilidades debido
al crecimiento del rendimiento. Cabe destacar que, con su implementacion se optimizan los
recursos utilizados, asi como el tiempo que se dedica a desarrollar las distintas etapas del

proceso y permitira que el monitoreo al comportamiento del cliente sea mas facil.

19



Los resultados obtenidos permiten a la gerencia del centro médico considerar su
aplicacion debido a que se cuenta con un proceso ideal en base a las practicas que se efecttian
en el area comercial, de igual manera, para contar con procedimientos de trabajo adecuados
para lograr la optimizacién de los servicios médicos ofrecidos que tienen como objetivo el
incrementar la productividad operativa y brindar un adecuado servicio para satisfacer a los

clientes.

1.5.Limitaciones de la investigacion

1.5.1. Temporal

El estudio se llevo a cabo en el periodo comprendido desde el mes de agosto hasta el
mes de diciembre de 2021.
1.5.2. Espacial

El centro médico se encuentra ubicado en el distrito de Comas, departamento de
Lima.
1.5.3. Recursos

En relacion a que la presente investigacion se realizé en épocas de pandemia por la
Covid 19, existio la necesidad de que la gran mayoria de actividades fueran de manera
virtual. Es por ello que, se utilizaron instrumentos como una laptop, acceso a internet, acceso
a repositorios académicos virtuales, un equipo celular para llamadas telefénicas y

requerimientos de informacion a través de correos electronicos.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

En Ecuador, Alcivar (2021) realiz6 el estudio sobre la aplicacion de la gestion de los
procesos para mejorar la productividad y su importancia. El objetivo de la investigacion fue
disefiar un modelo basado en esta categoria dirigido el area de mantenimiento en una
empresa agroindustrial; se realizo la investigacion basado en el enfoque mixto, utilizando el
tipo transversal, fenomenoldgica, de campo, no experimental, documental y descriptiva,
aplicando como técnicas la observacion, encuesta y entrevista; tuvo como muestra la
cantidad de 149 colaboradores de la empresa. Los resultados evidenciaron que existia la
ausencia de una gestion por procesos Optima para el correcto desarrollo de la gestion
estratégica, administrativa y operativa, procesos que no eran guiados ni controlados
adecuadamente. Se concluy6 que de acuerdo a la informacién obtenida se logré identificar
los procesos correctos y el impacto que tenian en la productividad. Se recomendo
implementar la propuesta para la obtencion de una correcta gestion de sus actividades y se

realice inspecciones progresivas para generar una cultura de cumplimiento.

En Ecuador, Fernandez (2019) desarroll6 un estudio sobre un disefio de estructura
organizacional basada en la gestion de procesos para mejorar la productividad. La
investigacion tuvo como objetivo analizar la situacion actual, el desarrollo de las actividades
de soporte, administrativas y comerciales para proponer una estructura organizacional
basada en las responsabilidades funcionales; la investigacion se realizé a través del enfoque
mixto, empleando la metodologia cualitativa, deductiva y comparativa, no se determind
muestra, a razén que 6 colaboradores conformaban la poblacion; utilizé la técnica analisis
de informacion de fuentes primarias y secundarias para la recoleccion de la informacion. Se
tuvo como resultado, que los procesos no se encontraban organizados, ausencia de
responsabilidades, desconocimiento de la capacidad del recurso humano. Se concluy6 que
existian falencias para la identificacion y cumplimiento de las actividades debido a la

ausencia de un manual de funciones para los colaboradores.

En Ecuador, Muiioz (2018) efectu6 una investigacion para la aplicacion de un sistema

de gestion de procesos orientado al sector industrial. El objetivo del estudio fue la busqueda
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del mejoramiento organizacional; mediante un enfoque mixto se realizo la investigacion,
aplicando la metodologia cualitativa y cuantitativa, se tom6 como muestra 12 colaboradores,
utilizo técnicas para la recopilacion de datos como analisis foda, cadena de valor empresarial
de Porter, encuestas y entrevistas. El resultado obtenido fue que el manejo de su gestion
empresarial se realizaba de manera empirica que fue resultando ineficiente a medida que
aumentaba la cartera de clientes. Se concluyé que el desarrollo de sus actividades de manera

empirica generaba limitaciones para la ejecucion de operaciones mas relevantes.

En Colombia, Rodriguez (2017) realiz6 una investigacion para proponer la
implementacion de la gestion por procesos como lineamiento en las actividades
desarrolladas por los colaboradores. El objetivo de la investigacion fue realizar el
seguimiento y mejora de los procesos para elevar la competitividad en la organizacion; la
investigacion se realiz6 mediante un estudio descriptivo, utilizo la técnica anélisis de fuentes
de informacién primarias y secundarias para la recopilacién de informacion para la
documentar cada proceso. Se obtuvo como resultado que no se contaba con procesos
organizacionales definidos ni documentados, no existia medicion o seguimiento en el
cumplimiento de actividades y poco compromiso del personal involucrado. Se concluy6 que
se identificaron falencias en el desarrollo habitual de las actividades reflejandose en un

manejo inadecuado de la documentacion relacionada al sistema de gestion.

En Nicaragua, Figueroa y Arauz (2016) desarrollaron una investigacion para
proponer el disefio de un sistema de planificacion en base a la gestién de procesos. El
objetivo de la investigacion fue reorientar el modelo hacia una gestion basandose en
procesos, mejora continua y que forme parte de una sola linea estratégica; a traves del
enfoque mixto se realizo la investigacion aplicando la metodologia cuantitativa, cualitativa
y analitica, se tom6 como muestra la cantidad de 50 funcionarios; utilizaron técnicas como
el analisis de datos, entrevista y encuestas. Obteniéndose como resultado, que existe
inconformidad en la forma en que se realiza la planificacion, minimos programas de
capacitacion y bajo nivel de evaluacion de la metodologia utilizada. Se concluyé que existe
resistencia a los cambios de parte de las autoridades superiores y poco compromiso del
personal involucrado, por lo tanto, si la alta direccion no logra cambiar los paradigmas de
los funcionarios con relacién a la gestion por procesos y hacia un sistema de planificacion,

no se lograra tener una vision compartida y puesta en marcha de la metodologia.
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Quiroz (2020) efectud la investigacion sobre una propuesta para la aplicacion de un
modelo de gestion de los procesos para la optimizacion de actividades en una oficina de
atencion al usuario en una entidad publica ubicada en Lima, teniendo como objetivo conocer
el nivel de influencia de la utilizacion de la gestién en los procesos en las acciones
desarrolladas. Esta investigacion se realizd de tipologia aplicada, no experimental
transversal, con el total de colaboradores de las oficinas de la entidad para la determinacion
de la poblacion, siendo la muestra la oficina general de servicios al usuario. Se utilizd
informacion historica, entrevistas y reuniones de trabajo para el levantamiento y recopilacién
de datos. Se concluyd que se identificaron 17 procesos de los cuales se priorizo la propuesta
de mejora para 9 de ellos, los cuales influyeron en la reduccion de tiempos de tramite y
actividades, se recomendo integrar la metodologia a la totalidad de los procesos, reducir las
barreras burocraticas para eliminar esfuerzos y tareas innecesarias, implementar
herramientas tecnoldgicas, asi como redisefio, mejora y seguimiento de procesos mediante

la implementacion de la mejora continua.

Bedon y Paredes (2019) desarrollaron una investigacion sobre la gestion de los
procesos y la calidad en el servicio en entidades publicas en el ambito de la politica, tuvieron
como objetivo comparar la aplicacion de ambas variables dentro de las actividades
desarrolladas en las instituciones. El estudio se realizo a través del enfoque cuantitativo de
tipologia bésica, no experimental, aplicandose la técnica de la encuesta, dirigida a
funcionarios y usuarios de las entidades con una poblacion total de 160 personas. Se
concluyd que la gestion de los procesos y la calidad del servicio implementada en ambas
entidades es diferente, que la correlacién entre las variables es alta, es decir que aumentan o
disminuyen en el mismo sentido; del mismo modo, se recomienda continuar con la
investigacion para identificar la causalidad en la diferencia de las variables, asi como seguir
aplicando encuestas para identificar qué procesos deben mejorar prioritariamente;
finalmente, priorizar el tema de la gestion, capacitacion de personal, rotacion de personal y

verificacion de la logistica.
Allcca (2019) hizo la tesis sobre gestion de los procesos para una mejora

administrativa de la oficina de estudios en una universidad nacional, ubicada en Lima,

teniendo como objetivo mejorar los servicios de gestion a través de la ejecucion de un
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modelo de gestion enfocado en procesos. El estudio se realiz6 bajo un enfoque descriptivo
transeccional y no experimental, aplicando la metodologia de la observacion, la poblacion
total fue de 30 servidores. Se utilizaron el analisis documental, observacion directa,
entrevistas y encuestas con el proposito de identificar los procesos principales,
procedimientos, debilidades y fortalezas de cada uno de los procesos criticos de éxito. Se
concluyé que la gestion administrativa actual obtuvo como resultado un nivel de eficiencia
del 55%, mediante una evaluacion realizada de manera cualitativa, considerandose de nivel
muy bajo y que los documentos de gestion se encuentran desactualizados; asi como se
recomienda implementar la gestion por procesos, realizacion de programas de capacitacion
dirigido a todo el personal administrativo, aplicacion de lo indicado en el manual de
organizacion y funciones y su actualizacion, realizacion de evaluaciones periddicas con el
objetivo de verificar y obtener mejores niveles de eficiencia administrativa y realizar

estudios orientados a elevar la calidad en el servicio.

Fernandez (2017) desarrolld la tesis sobre gestion en los procesos de las areas de
ventas y produccion en una entidad privada, ubicada en Lima, teniendo como objetivo la
optimizacion de los procesos en las referidas areas para promover productos y servicios de
calidad a la clientela. Se realiz6 la investigacion bajo el sintagma holistico, de tipo proyectivo
con enfoque mixto y disefio no experimental. Se utilizaron entrevistas y encuestas que se
aplicaron a 40 clientes y colaboradores que desarrollan actividades en la empresa. Se
concluyé que no se establecieron programas adecuados que accedan a mejorar la
planificacion, incumplimiento de las funciones establecidas de acuerdo al organigrama, asi
como la ausencia de programas de induccion y capacitacion del personal; asi como se
recomienda fortalecer las relaciones de las areas de ventas y produccion para obtener
lineamientos acordes a un eficiente proceso administrativo, construccion de un manual de
procedimientos y establecimiento de funciones que determinen las actividades y
responsabilidades de los colaboradores e implementar un plan de capacitaciones para
mejorar conocimientos, actitudes, desarrollo profesional que se reflejaréa en el desarrollo de

la organizacion.
Gonza y Quiroz (2016) realizaron la tesis sobre una propuesta de una guia en gestion

por procesos para una microempresa, teniendo como objetivo obtener una vision sistémica

e integral de cada proceso e identificar las deficiencias. La investigacion se realiz6 con un
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disefio descriptivo transversal. Se utilizaron encuestas, entrevistas, observacion vy
recoleccion de datos, con una muestra de 279 clientes. Se concluyé que se cuenta con
fortalezas para el logro de objetivos propuestos y explotar las amplias oportunidades que
ofrece el entorno, existen debilidades relacionadas a la gestion por procesos por parte de la
alta direccion y amenazas por los competidores actuales, los procesos administrativos no se
encontraban adecuadamente documentados; asi como se recomienda implementar un
sistema de gestion por procesos para usarla como instrumento para la gestion del cambio,
implementar un programa de motivacion e incentivos al personal para garantizar la

eficiencia, mejoramiento continuo y disminuir la resistencia al cambio.

2.2. Bases tedricas

2.2.1 Gestién de procesos

En el desarrollo de la presente investigacion se considerd lo mencionado por tres
teorias relacionadas a la administracion. El proceso administrativo, la administracion
cientifica y la gestion por procesos, consideradas como doctrinas basadas en principios,

conocimientos y aplicaciones préacticas.

El proceso administrativo sistematiza una serie de actividades importantes para la
obtencion de los objetivos organizacionales, primero estableciéndose, luego delimitando los
recursos necesarios, se coordinan las actividades y finalmente se verifican que los objetivos
se hayan cumplido. Henry Fayol determind cuatro funciones de suma importancia en la
administracion, bajo el enfoque de sistematizar las tareas de la empresa. Esta teoria se
considera como un instrumento aplicable en las empresas y organizaciones para la obtencion
y cumplimiento de los objetivos conforme a cubrir las necesidades de lucro y bien social, es
el empleo del proceso administrativo. Con lo antes mencionado, es preciso indicar que, si
los responsables o gerentes desarrollan su labor por medio de una gestion eficaz y eficiente,
es factible que la administracion logre los objetivos y metas planteadas en la organizacion.
El proceso administrativo especifica una progresién de acciones determinantes para la
conquista de los objetivos: en primer término, deben fijarse, luego delimitar la necesidad de
recursos, coordinacion de actividades y, por ultimo, la verificacion para la realizacion de los
objetivos. En el proceso administrativo implica considerar cuatro funciones basicas como

son la planeacion, organizacién, direccion y control, para algunos autores consideran la
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prevision como otra etapa, indicando que consiste en verificar si existen las condiciones para

realizar lo que se plantea (Blandez, 2014; Hurtado, 2008).

En definitiva, se considera a esta teoria como las fases consecutivas o agrupacion de
etapas interrelacionadas que conforman un proceso global. Esta dividido en dos etapas: etapa
dinamica (indica como debe hacerse) y etapa mecénica (teoria que indica que hacer). La
teoria del proceso administrativo permite identificar adecuadamente las actividades a
desarrollar para la correcta asignacion de recursos; de igual manera, ayuda a integrar el total

de actividades para la obtencién y cumplimiento de las metas y objetivos (Luna, 2020).

La teoria de la administracion cientifica emergid por la exigencia de incrementar la
productividad y se determiné una manera a través de elevar la eficiencia de los trabajadores.
Taylor indicaba que el éxito era el resultante de establecer un cambio absoluto de la
mentalidad de gerentes y obreros incidiendo que deberian tener como patrén elevar la
productividad. Determinar un énfasis en las tareas es el enfoque tradicional para la
administracion cientifica, en busca de lograr un incremento eficiente para la industria. La
medicion y la observacion resultan ser los fundamentales métodos cientificos viables para
contrarrestar la problemética que afronta la administracion. La administracion cientifica
cuenta con los siguientes principios: Planeacion, Preparacién, Control y Ejecucion (Stoner,
Freeman y Gilbert Jr., 1996; Alonso y Ocegueda, 2006).

Se puede mencionar que, la teoria de la administracion cientifica conlleva a aplicar
el tratamiento investigativo para determinar una Optima manera de realizar una labor,
mediante la creacion de lineamientos claros para mejorar la eficiencia de la produccion. Su
aplicacion permite definir una manera adecuada de realizar las tareas, enfocandose en
lineamientos claros y eficientes para obtener resultados productivos. Para la escuela de la
administracion cientifica el enfoque tipico es tener énfasis en la realizacion de las tareas, asi
como la aplicacion de métodos cientificos para la resolucién de problemas que presente la
administracion, con el objetivo de alcanzar una eficiencia industrial elevada, considerando
como metodos principales a la observacion y la medicion. Del mismo modo, se busca
eliminar el desperdicio y las peérdidas, que van en busca de elevar los niveles de
productividad mediante la aplicacion de técnicas y métodos de la ingenieria industrial
(Robbins y Decenzo, 2002; Alonso y Ocegueda, 2006).
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La gestion por procesos permite hacer concordante las necesidades internas de la
organizacion con la obtencion de la satisfaccion del cliente. Su instauracion practica también
presenta algunas complicaciones debido a los paradigmas e ideologias obtenidas y
establecidas por éxitos conseguidos con anterioridad. La gestion por procesos conlleva
enfocarse en lo exigente para generar valor en el presente y para el futuro. ES una manera
sistematica de determinar, entender e intensificar el valor agregado de los procesos para
cumplimiento de la planificacion estratégica en el negocio y aumentar la satisfaccion de la
clientela. Aporta a conocer, calcular, explicar y vincular los procesos, permite conocer una

variedad de alternativas para actuar hacia el publico objetivo (Pérez, 2007; Bravo, 2009).

El enfoque basado en procesos se lleva a cabo mediante un analisis de diversos
aspectos organizacionales, que llevan a definir cuatro grandes conceptos: la responsabilidad
de la direccidn, la gestion de los recursos, la realizacion del producto y; la medicion, analisis
y mejora. Cada uno de ellos, estan alineando a las actividades hacia una sola direccion, de
tal manera que estén dirigidas a satisfacer los requerimientos del cliente. Es preciso
mencionar que, implementar una adecuada gestion por procesos orienta hacia una clara
visién total para la organizacion por medio de la estructura de negocio, repotencia un
continuo control de los vinculos de los procesos unitarios dentro del sistema global de
procesos Y la asociacion con las politicas establecidas. Esta orientada a los clientes y permite
afiadir valor agregado para el cumplimiento de la planificacidn del negocio correspondiente
a la organizacion, cuyo objetivo es brindar la satisfaccion a los clientes (Nava y Jiménez,
2005; Ogalla, 2005).

Gestion

De acuerdo con la Real Academia Espafiola este término significa administrar, es
decir realizar un conjunto de acciones o diligencias conducentes hacia el logro de objetivos.
En diversas ocasiones sucede que se considera el término gestion como equivalente al
término de gerencia, existiendo similitud debido a que se encuentra dentro del concepto de
la administracion. Se consideran elementos esenciales de la gestion a aquellos factores que
permiten establecer una alineacion coherente entre lo que hace la empresa y lo que quiere
llegar a ser. La mision, vision, valores, politicas y estrategias, gestion del cambio

(innovacidn), reputacion social corporativa y comunicacién, son considerados los elementos
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esenciales a tener en cuenta en la practica de la gestion en el &mbito organizacional y/o

empresarial (Ramirez, 2010; Ogalla, 2005).

Proceso

Es un término utilizado con frecuencia en la bibliografia de diversas areas del
conocimiento, por ejemplo, en la administracion se habla de procesos en la toma de
decisiones, planeamiento, desarrollo profesional, administrativo. En las ciencias naturales se
mencionan procesos fisicos, biologicos y quimicos; para las ciencias sociales se habla de
procesos econdémicos, sociales y psicoldgicos. En lineas generales, un proceso puede
definirse como el flujo de eventos o actividades interrelacionadas que se desarrollan por
medio de fases o etapas consecutivas para conseguir un objetivo comdn. Cuando se
menciona que es mediante un flujo de eventos o actividades, se refiere que el conjunto de
actividades se desarrolla en una secuencia de etapas o fases totalmente definidas. Al
afirmarse que las actividades o eventos tienen un objetivo comun quiere decir que dentro del
proceso no existen acciones aisladas, por el contrario, todas las acciones se relacionan con
coherencia para alcanzar ese objetivo o propdsito establecido. Es recomendable que los
procesos posean las siguientes caracteristicas, que sean definibles, repetibles y predecibles.
Definible para ser descrito y documentado, con requisitos, procedimientos, indicadores y
mediciones establecidos; Repetible para ser entendible en los mismos términos y
condiciones por las personas que realicen la labor; Predecible para alcanzar los objetivos
establecidos y resultados esperados. Aplicando un seguimiento y control de las actividades
asegurando estabilidad (Lépiz, 2003).

De acuerdo a la incidencia y enfoque los procesos se clasifican en estratégicos,
operativos y de apoyo. Los procesos estratégicos son aquellos que permiten definir y
expandir las estrategias y objetivos de la empresa; los procesos operativos son conocidos
también como procesos clave o misionales, porque intervienen en la mision de la
organizacion, buscando obtener el valor agregado para satisfacer las necesidades de los
clientes; los procesos de apoyo son los procesos de soporte esenciales para el funcionamiento

de los procesos operativos.

En cuanto a los limites de un proceso, no existe una interpretacion uniforme sobre

ello ya que varia de acuerdo al tamafio de la empresa, lo importante es adaptar un criterio y
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mantenerlo en el tiempo. Teniendo en cuenta el punto de vista de una organizacion
tradicional por areas o departamentos existen tres tipos de procesos: unipersonales,
funcionales o intradepartamentales y los interfuncionales o interdepartamentales. Los
elementos de un proceso son los siguientes: entrada principal (input), secuencia de
actividades y salida (output). La entrada principal (input) es un producto con caracteristicas
objetivas que responden a un estandar o criterio definido, proviene de un suministro o
proveedor. La secuencia de actividades son los medios y recursos con determinado requisito
para ejecutarlo. Finalmente, la salida (output) es el producto con la calidad exigida por las
caracteristicas estandar del proceso, que va destinado a un cliente o usuario y posee un valor

intrinseco evaluable o medible (Pérez, 2010).

Gestion por procesos

La gestion de los procesos evita realizar acciones o actividades repetitivas, busca
generar sinergias entre todos los involucrados en el proceso, facilitando la coordinacion y
asuncion de responsabilidades por parte de los colaboradores. Es preciso indicar que, para
implementar una filosofia basada en la gestion por procesos, se debe efectuar un andlisis
situacional actualizado de los procesos que se vienen desarrollando, para disefiar un mapa
de procesos; de acuerdo con lo obtenido, tiene como objetivo proponer mejoras afiadiendo
un valor agregado enfocado a la satisfaccion de los grupos de interés. Mediante la gestidn
por procesos apoya en conducir a laempresa hacia una vision transversal a través del proceso
de negocio, con reforzamiento continuo sobre el vinculo que existe entre los procesos
individuales del sistema y la interfaz de las politicas que ya estan definidas, orienta al cliente,
facilita y hace coherente la comprension y cumplimiento de los requisitos y la necesidad de

considerar los procesos en condiciones que aportara valor (Oteo, 2006; Ogalla, 2005).

El modelo de gestion de procesos introduce, promueve y lleva a cabo implantar
disciplinaen laempresa, por ende, todos estan involucrados en el mismo objetivo y se trabaja
de acuerdo a un solo procedimiento. La implementacién de este modelo permitira
orientarnos hacia la excelencia, organizar el recurso humano, herramientas y materiales en
busca de un mismo objetivo para obtener la mayor eficiencia y efectividad para recompensa
de los clientes externos e internos. Cabe mencionar que, la aplicacion de la gestion de la
calidad esta muy estrechamente relacionada con la gestién de los procesos, de acuerdo con

ello se reflejard una estructura més dindmica y comunicativa. Asi mismo, es importante
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mencionar que el mapa de procesos es una herramienta Optima para determinar los procesos
(Maldonado, 2018; SESCAM, 2009; Griful y Canela, 2002).

Por otra parte, la gestion de procesos es un cuerpo de conocimientos con principios
y herramientas especificas que permiten orientar esfuerzos hacia el cumplimiento de los
objetivos comunes de empresa y cliente, con el criterio de afiadir valor en los procesos como
en las actividades integradas, es por ello que estos esfuerzos permiten obtener procesos mas
fiables o mejorados, que al ejecutarse continuamente induciran a la eficacia en el
funcionamiento de la empresa u organizacion. Basado en el enfoque de la gestidn
empresarial permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de procesos
clave gque esta conectado directamente a la misma, fundamentandose en el trabajo en equipo
mediante la gestidn participativa. Se busca la eficacia global como empresa y no solamente
la eficiencia local de los departamentos o areas, a medida que los procesos atraviesen las
areas contribuira a que exista y se multiplique la cohesion en la organizacion. De esta
manera, la gestién por procesos permitira el desarrollo de procesos concretos y creacion de
procedimientos de acuerdo a las actividades que se realizan, orientado hacia el cumplimiento
de las metas y objetivos de la empresa, con supervision constante y mejora continua (Pérez,
2010).

Venta

El término consiste en la accion de convencer a la persona en relaciéon a las
cualidades, bondades, caracteristicas y beneficios de un servicio o producto, de manera que
esa persona acceda a realizar la entrega de una determinada cantidad de dinero de manera
voluntaria con el objetivo de lograr la posesion, consumo o uso del mencionado servicio o
producto, con el objetivo de satisfacer necesidades personales, familiares y de la empresa u
organizacion a la cual pertenece. En la accion de la primera venta a un cliente, se tiene las
primeras experiencias con el producto y se obtiene la informacion necesaria para mantener
la relacién comercial. La secuencia basica del proceso de venta es la preparacion,

necesidades, presentacion, convencimiento y cierre (Bravo, 1994).
Proceso de venta

El proceso de venta esta constituido por una secuencia ordenada, determinada por

criterios que buscan como finalidad un beneficio reciproco de las partes, entiéndase del
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vendedor y el comprador. Sin embargo, este proceso no culmina con la compra, sino que
debemos brindar un servicio que satisfaga las expectativas de la clientela con el objetivo que
obtengan mas valor por la entrega de su dinero (Acosta, Salas, Jiménez y Guerra, 2018;
Garcia, 2007; Navarro, 2012).

El proceso de una venta esta conformado por la secuencia de pasos importantes,
inicia desde la preparacion de esta hasta el cierre de la misma, para lo cual se debe tener muy
en cuenta los elementos clave a traves de un esquema sencillo. Existe en todo sector y
actividad donde se tiene como objetivo conseguir satisfacer las expectativas de los
compradores y vendedores.

El proceso de venta serd medible a través de la atencion al cliente y el cierre de venta.
Se define la atencion al cliente como el cimulo de acciones que una organizacion administra
las relaciones con sus potenciales clientes o sus clientes fidelizados, previo a la compra del
producto o después de ella, con la finalidad de lograr un alto nivel de satisfaccion posible.
Por otra parte, el cierre de venta es la consecucion de un pedido, aunque en muchos casos,
sobre todo en ventas complejas, el cierre de venta puede ser también lo que llaman conseguir
el compromiso por parte del cliente. Es la etapa mas importante de la venta, se busca y se

trata de conseguir el pedido del cliente (Arizay Ariza, 2016; Garcia, 2009).

Cuando se menciona el término de atencion al cliente se determina que el cliente o
consumidor es el que valora la calidad por la atencion recibida, siendo de suma importancia
para la mejora escuchar las sugerencias o consejos emitidos por ellos. Cabe destacar que, las
exigencias del cliente permiten orientar las estrategias de la empresa respecto a la produccion
de los bienes y servicios, el disefio debe satisfacer plenamente sus necesidades, sumado a
esto debe garantizar el nivel de competitividad de la organizacion para permanecer por
mucho tiempo en el mercado. La atencion al cliente debe encontrarse sustentada en base a
politicas, normativas y procedimientos que involucren a todos los actores que participan en
la empresa, para desarrollar las propias estrategias teniendo en cuenta el sector donde se
operay el tipo de negocio que se desarrolla. Es muy importante disefiar un nivel de servicio
adecuado para cada segmento del mercado, ya que en muchas ocasiones un tnico disefio de
atencion al cliente no sera capaz de satisfacer a todos los segmentos del mercado que debe

cubrir la empresa (Buzén de Pacioli, 2013).
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El cierre de venta depende de la aplicacion y uso de métodos comprobados, no
corresponde confiar en algunos otros métodos establecidos por la suerte o casualidad. Los
métodos deben estar ligados a diversas relaciones que se tiene con el cliente, los cuales se
consideran béasicos y esenciales poner en practica como lo es escuchar al comprador, obtener
su atencién, utilizar las variedades que presente el producto, negociar el precio (dar para
recibir), la venta continua y su respectivo seguimiento. Es recomendable aprender y utilizar
con regularidad los elementos antes mencionados que son basicos para una venta, para lograr

incrementar la cifra de pedidos (Massimino, 2000).

Gestion de venta

La gestion de venta implica que los procedimientos y actividades administrativas,
operativas y estratégicas se desarrollan dentro de las distintas areas que forman parte de una
organizacion (recursos humanos, marketing, finanzas, operaciones, etc.) vinculandose de
manera global en la compra y venta de un producto o servicio. Los clientes son cada vez mas
exigentes, con una demanda especifica que las empresas deben enfrentar, tienen que adaptar
su estructura comercial a necesidades individuales y particulares, buscando desarrollar una
planificacién definida y flexible para un mercado competitivo y consumidores exigentes que
desean conseguir un mayor beneficio por el mismo pago. Lograr el éxito en las ventas se
presenta como el proposito a alcanzar, entendiéndose como el vinculo comercial en el largo
plazo con los clientes, de manera que resulte rentable y favorable para la empresa (Diaz,
Salazar y Vernaza, 2019; Navarro, 2012; Vélez, 2020).

La gestidn de venta se encarga de coordinar los procesos y actividades que tienen por
objetivo la transmisién de bienes y/o servicios que produce la empresa hacia los clientes por
medio de la venta, definiendo con claridad las acciones y procedimientos a seguir, debido a
que se enfrentan a demandas mas exigentes de los clientes. Se debe tener en cuenta un Gnico
propdsito de buscar mantener un adecuado vinculo comercial en el tiempo con la clientela,

de manera conveniente para la empresa.

Para la gestion de venta se medira a través de la programacion de atenciones y el
tiempo de atencion. Para la programacion de atenciones, el objetivo fundamental es utilizar
eficientemente los recursos disponibles necesarios para la atencién los requerimientos de los

clientes, asignacion de tareas para cada integrante en relacion a la programacion de
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actividades con el respectivo seguimiento, en busca de conseguir niveles de eficacia y
precision para determinar adecuadamente las actividades logrando la obtencion de los
mejores resultados. Gestionar el tiempo de atencion es uno de los aspectos esenciales en los
servicios, debido a que la clientela valora de manera distinta el tiempo que pasa en ser
atendido, relacionandolo con los momentos del proceso de atencidn que se esté llevando a
cabo (Ramirez, 2007; Escudero, 2012).

En la programaciéon de atenciones se debe considerar todas las herramientas y
estrategias que posee la empresa para garantizar la satisfaccion del cliente a través del
servicio recibido. Tiene que considerarse los siguientes aspectos para determinar una
programacion, como lo es el grado de disponibilidad, la accesibilidad, competencia para
realizar la labor adecuadamente y comunicacion fluida. Se debe entender todos esos aspectos
o factores intangibles para determinar una adecuada programacion que permita hacer viable
el servicio en busca de cumplir el objetivo empresarial de satisfacer a los clientes. En cuanto
al tiempo de atencion en los servicios, se debe identificar significativamente los atributos
que configuran o forman parte de los consumidores, uno esencial es la percepcion en el
tiempo, ya que en ciertos servicios esta percepcion se establece en mayor razon sobre el
tiempo de espera que transcurre para la obtencion del servicio o del producto. Esto quiere
decir que en la percepcion de la calidad en el servicio se ve influida en los tiempos de espera,
por ello es muy importante trabajar en la disminucién de los tiempos de espera y su adecuada

gestion como factor fundamental para la mejora de los servicios (Lira, 2009).

Producto

Para definir este término resulta complejo definir una respuesta sencilla, se puede
decir que un producto es algo que puede ser ofertado en un mercado para su adquisicion,
atencion, consumo o0 uso Yy que puede satisfacer una necesidad o deseo, pueden ser tangibles
0 intangibles, entiéndase que se habla de objetos que pueden percibirse tacitamente, pero se
refiere a algo intangible cuando se habla de servicios, eventos, lugares, ideas o0 una
combinacion de todos ellos. El producto se encuentra en niveles, el primero de ellos es el
nivel basico que permite conocer el valor esencial para el cliente, es decir, al disefiar los
productos se deben definir los beneficios o servicios que resolveran el problema de los
consumidores. En el segundo nivel, quienes planifican el producto tienen la tarea de

transformar ese beneficio esencial en el producto real, desarrollando sus caracteristicas,
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disefio, calidad, marca y empaque, como Ultimo y tercer nivel es el producto aumentado que
debe brindar beneficios adicionales a lo que esta establecido como producto real, con el

objetivo de crear valor para el cliente con una experiencia mas satisfactoria.

Los productos se clasifican en productos de consumo, productos industriales y una
tercera clasificacion denominada como organizaciones, personas, lugares e ideas. Los
productos de consumo son aquellos que son adquiridos por los consumidores finales para su
utilizacion o consumo personal y se diferencian por la forma en que los consumidores los
adquieren, siendo de conveniencia, de comparacion, de especialidad y no buscados. En
cuanto a los productos industriales, son aquellos que se adquieren para un posterior
procesamiento o para ser utilizados en el desarrollo de un negocio, es decir basados en el
siguiente ejemplo si un consumidor adquiere una maquina cortadora de césped para su uso
en el hogar, se determina que es un producto de consumo, pero si el mismo consumidor
adquiere la misma méaquina para brindar servicios de jardineria, sera considerado un
producto industrial. En relacion a la clasificacion de organizaciones, personas, lugares e
ideas, se relaciona con el término de marketing institucional que se refiere a las actividades
emprendidas para crear, mantener, cambiar el comportamiento o actitudes de los
consumidores hacia una organizacion. Los atributos del producto implican definir los

beneficios que otorgara a través de la calidad, caracteristicas, su estilo y propio disefio.

Entrega de producto (resultados)

La clientela o consumidores buscan conseguir productos o servicios que cumplan con
sus expectativas de acuerdo a los términos contratados. Para ello, se debe determinar
acciones necesarias para lograr que el producto o prestacién del servicio se vaya dando a
través de todo el proceso, de acuerdo a las condiciones controladas necesarias para cumplir
con los requisitos del cliente. Cuidar el proceso desde principio a fin es importante. De nada
serviria una correcta organizacion de recursos, una distribucion acertada de tareas y grandes
dotes de liderazgo o flexibilidad, si no se fuese capaz de atender un pedido para un servicio
o0 articulo en un tiempo acordado. Este momento con tiempo acordado, que va desde el
requerimiento del servicio y/o producto, hasta la entrega de las condiciones inicialmente
contratadas, es lo que se denomina plazo de entrega (Krajewski y Ritman, 2000; Nava y
Jiménez, 2005; Checa, 2018).
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La clientela tiene la expectativa de obtener su producto o servicio conforme a los
términos acordados o de acuerdo a lo ofrecido en la publicidad, Debido a esto, los gerentes
0 responsables deben vigilar y supervisar las operaciones con el objetivo de reducir o
minimizar los errores. Es importante mencionar que, para que las labores se realicen de
acuerdo a lo planificado debe llevarse a cabo la inspeccién del proceso, para definicion del
grado de compromiso que se tiene con el cliente para la entrega del producto o servicio
contratado. Asi mismo, de nada serviria un alto nivel de organizacion de recursos, tareas,
flexibilidad o liderazgo si no se fuera capaz de entregar el producto o servicio en el tiempo

acordado, de acuerdo a lo indicado en el contrato.

La entrega de producto sera medible a través de la eficiencia y la eficacia. Es
importante conocer que la eficacia es el grado mediante el cual una empresa u organizacién
satisface las necesidades de la clientela o de sus consumidores. La combinacion de eficacia
y eficiencia brinda como resultado la productividad. Eficiencia es el grado en el cual una
empresa u organizacion puede lograr sus fines y objetivos a un bajo costo. En aplicacion con

eficacia se obtendra la productividad (Robbins y Judge, 2013).

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola define eficiencia como la
capacidad de disponer de algo o de alguien para obtener un efecto esperado. En relacién a la
eficacia indica que es la capacidad de conseguir el efecto que se espera o se desea y de esta
manera es sindnimo de efectividad. Basado en el contexto académico de la administracion,
los conceptos de efectividad, eficacia, eficiencia, excelencia, competitividad y
productividad, se utilizan sin distincion alguna en relacion a la teoria organizacional. De
acuerdo con otros autores, sefialan que eficiencia es la cantidad de recursos utilizados para
alcanzar las metas y objetivos de la organizacion, basado en la cantidad de materia prima,
capital y recurso humano necesario para obtener niveles de produccién dptimos; eficacia es
una palabra mas amplia, con significancia en el grado que la organizacion alcanza sus metas.
Como lo menciona Peter Drucker, indica que las organizaciones necesitan estrategias

apropiadas, metas enfocadas y claras para lograr ser efectivas (Godinez, 2013).
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2.2.2. Modelo MPTI
Administracion por objetivos — APO

Es un proceso mediante el cual, gerentes y subordinados identifican objetivos
comunes, se definen areas de responsabilidad de cada uno en términos de resultados
esperados y se utiliza los objetivos como guia para el desarrollo de la actividad. APO es una
metodologia que busca definir metas en conjunto, especificando responsabilidades en
funcién a los resultados esperados, determinandose por indicadores o patrones de desempefio
para evaluacion. En la actualidad, esta metodologia funciona con un enfoque amigable,
democrético y de participacion, sirviendo de base para nuevos esquemas de evaluacion
compatibles con los objetivos de la organizacion y este Gltimo con los individuales
(Chiavenato, 2004).

En 1954, Peter Drucker fue el pionero en proponer esta teoria que va mas alla de
determinar objetivos anuales para los departamentos o areas de la organizacién y establece
metas particulares a los empleados para la obtencidn de los resultados. La administracion
por objetivos se describe como una serie de procedimientos formales, que inician con el
establecimiento de metas y continla hasta la revision de los resultados, los gerentes y
subordinados actGan en conjunto para determinar metas comunes, definiendo
responsabilidades con claridad en términos mesurables de los resultados que se desea
obtener. La médula de esta teoria son los objetivos que detallan las acciones individuales
necesarias para desarrollar la estrategia funcional y los objetivos de la unidad (Stoner,
Freeman y Gilbert, 1996).

La administracion por objetivos o también conocida como administracién por
resultados, se desarrolla dentro de un proceso concreto dando una idea respecto a sus etapas,
su importancia radica en que se comprendan o entiendan todos los actos administrativos
mediante un orden facil y practico, para su aplicacion y comprension. No importa que se
dividan en un nimero de etapas distintas, sino que pueda entenderse y aplicar de una mejor

manera los principios, técnicas y reglas que se usa en la administracién (Reyes, 2005).
Teoria de la innovacion disruptiva

Esta teoria defiende que la mayoria de empresas u organizaciones lideres mantienen

durante un periodo de tiempo su posicion privilegiada a través de la aplicacion de mejoras
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evolutivas de sus procesos o productos, es decir, en ocasiones un nuevo invento revoluciona
el mercado creando nuevas categorias de productos para los mismos clientes, pero otras
veces, una innovacion irrumpe en un mercado tradicional, rompiendo la manera habitual de
competir o sirviendo a grupos de clientes con una propuesta de valor distinta. Cabe precisar
que, la competencia tradicional desprecia o demora en reaccionar a los nuevos participantes,
que paso a paso elevan la calidad de sus productos, amplian sus cuotas de mercados y
reducen sus precios, ocupando mayor participacion por encima de sus competidores.
(Rodriguez, 2014).

El término innovacion es una caracteristica deseable que se espera pueda reflejarse
en los resultados obtenidos, al ser una connotacion positiva que va de la mano con la
creatividad. Una postura logica implicita es que si una variable o factor que se correlaciona
con la innovacion en un mayor nivel, brindard un mayor crecimiento de esta variable
haciendo que la innovacion sea sostenible. Es por ello, que cuando se habla de creatividad
e innovacién en una organizacion permitira realizar procesos integrales que lograran un

desempefio exitoso (Anderson, Potocnik y Zhou, 2014).

Teoria critica de la tecnologia

Para Feenberg, existe una teoria instrumental en donde la tecnologia es un
instrumento indiferente a los valores, donde su disefio y estructura no son tema de debate,
solo lo son su alcance y eficiencia en su aplicacion. Por otra parte, existe una teoria
sustantiva, mediante el cual la tecnologia es el vehiculo para una cultura de dominacion,
donde estamos condenados a seguir su avance hacia una distopia (representacion ficticia de
una sociedad futura de caracteristicas negativas causantes de la alienacion humana) o de
regresar a un modo de vida primitivo. Debido a ello, propone una tercera via, mediante el
cual esta teoria podria ser el camino para inventar una politica de transformacion
tecnoldgica, en donde la tecnologia moderna puede ser disefiada para adaptarse a las
necesidades de una sociedad mas libre. Es decir, es el redisefio de la tecnologia moderna,
reafirmando la necesidad de la sociedad tecnoldgica y en cierto sentido se acerca a la vision
instrumental (Miranda, 2017).

Existe la necesidad de elaborar una propia respuesta al momento en que nos

encontramos, los capitalistas han sobrevivido a muchas crisis que han existido en el tiempo
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y en la actualidad nuestro planeta esta organizado por una red de conexiones increible pero
que tiene consecuencias contradictorias, los productos elaborados por la gran manufactura
nacen de los paises desarrollados y avanzados hacia el resto del mundo gque se encuentran
con bajos recursos. La red internet apertura nuevas oportunidades para establecer una forma
de comunicacion en la humanidad, pero esta inundada por el espiritu que posee el comercio.
La teoria critica se ha venido dedicando a interpretar nuestro mundo en base a sus
potencialidades, basado en estudios para identificar lo que es, utilizando a la investigacion
empirica como una recoleccion de los hechos que dara contenido al argumento

correspondiente a nuestros tiempos (Feenberg, 2005).

Modelo MPTI

El modelo Mejora de Procesos con Tecnologia e Innovacion — MPTI, fue
desarrollado para otorgar una mejor y adecuada gestion de los procesos que se ejecutan en
el area comercial, basado en realizar una estrategia de fortalecimiento de la confianza y
compromiso en la relacion cliente — empresa, mediante el establecimiento de un contrato
entre las partes para la prestacion de los servicios médicos. Con el objetivo de contar un
mismo lenguaje para el desarrollo de actividades comprendidas en el modelo de negocio, se
establece la aplicacion del manual de procesos que estan disefiados para facil entendimiento
del personal involucrado, estos procesos se encuentran correctamente validados vy
documentados para una aplicacién permanente de la gestién. Conocer el nivel de satisfaccion
de los clientes es de suma importancia en la empresa, es por ello que este modelo considera
la utilizacion de una encuesta en linea a través de una aplicacion gratuita, dicha encuesta esta
dirigida a los clientes, consta de dos preguntas para un mayor entendimiento y realizacion,
cuyos resultados serviran para identificar el proceso que presenta inconvenientes, asi como
el grado de recomendacion por el servicio realizado, con estos indicadores se podran tomar
mejores decisiones en el establecimiento de estrategias comerciales. Finalmente, se establece
el servicio del Centromedic Movil para la realizacion de las campafias médicas en los
servicios de modalidad In House (se realizan en los ambientes de las empresas clientes),
brindando atencidén en medicina general y toma de muestras para andlisis en laboratorio, lo

que permite generar un factor diferenciador en el mercado.
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Modelo

Es la representacion de alguna cosa, objeto, aparato o elemento construido de
acuerdo a un disefio realizado, representado en una realidad o fendmeno, siendo ideal para
imitarse, como guia de accion o prototipo. Para la administracion, un modelo debe ser
eficiente para las organizaciones o empresas buscando entender que se debe operar como un
sistema socio técnico que brinde ventajas favorables, de acuerdo a los resultados de un
analisis interno y externo, para elaborar un listado de elementos que puedan identificar las
oportunidades que el entorno pueda ofrecer y las amenazas que se puedan contrarrestar

(Osorio, escobar y Botero, 2010).

Objetivos

Son aquellos que se desean alcanzar a través de metas precisas y concretas. De
acuerdo con George R. Terry, define el termino objetivo en la administracion como metas
intentadas que establecen un criterio determinado y guian los esfuerzos del administrador.
Los objetivos también son conocidos como propdsitos, misiones, blancos 0 metas que estan
identificados de tal manera que pueda conocerse el éxito o fracaso total; se puede decir que
la idea mas precisa es la de considerar los objetivos como el fin que se propone y se pretende
obtener en toda actividad u operacion a realizar. La clasificacion de los objetivos puede
determinarse en objetivos individuales y colectivos, objetivos particulares y generales,
objetivos subordinados y basicos y objetivos a corto y a largo plazo. Los objetivos
individuales son aquellos que persigue cada persona fisica, el objetivo colectivo es aquel que
persiguen varias personas, ambos objetivos tienden por armonizarse ante un problema
concreto. Los objetivos particulares son los que forman parte de otros objetivos mucho mas
amplios, en cambio los objetivos generales son aquellos que estan comprendidos por el logro
de varios objetivos particulares. Los objetivos subordinados son medios para obtener
objetivos principales o bésicos, por el contrario, los objetivos basicos se detienen en la
intencion de la institucion o persona, como por ejemplo el obtener ganancias o prestar
adecuadamente un servicio. Los objetivos a corto plazo también conocidos como objetivos
operacionales son aquellos de duracion de un afio o menor a este, los objetivos a largo plazo
implican a mas de un afio de duracion y son conocidos también como objetivos estratégicos.
Los objetivos consideran los principios de precision, flexibilidad, participacion, realismo y
objetividad, caracteristicas que son recomendables cumplirlas al momento de determinarlas
(Reyes, 2005).
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Resultados

Consecuencia o efecto de una accion, situacion o proceso, que puede aplicarse en
diversos contextos, es decir es la obtencidn de una respuesta, fruto o conclusion de un acto
u operacion. En la administracion, se encuentra muy relacionada a esta ciencia debido a que
se considera como la técnica para la obtencion de resultados de maxima eficiencia, a través
de la coordinacion de personas, cosas y sistemas que conforman una empresa u organizacion.
De acuerdo a la presente investigacion, se considera como resultados al diagnéstico médico
de los pacientes, a través de pruebas de laboratorio que permiten identificar enfermedades,
o la probabilidad de tener algunos indices anormales, que aportaran a tomar las adecuadas
decisiones médicas (Reyes, 2005).

Mejora de Procesos

Implica la identificacion de diversos enfoques establecidos para tal objetivo, donde
se presentan diversas variantes, perspectivas, herramientas y esquemas para llevarla a cabo.
Los diversos aportes cominmente estan centrados en la realizacion de un analisis sistematico
de las actividades y flujos de procesos a fin de obtener mejoras que se visualicen en
beneficios de reduccidn, eliminacion, simplificacion, entre otros. Es fundamental determinar
una fase inicial que reconozca la necesidad de resolver los problemas o generar nuevas
soluciones para lograr los mejores resultados en la organizacién. En la fase inicial
corresponde un diagndstico para identificar procesos criticos y problemas, en la siguiente
fase consiste identificar los planes de accion que se utilizara para la mejora del proceso, que
permitird la implementacion de alternativas de mejora y su respectivo seguimiento,
evaluacion y medicion, hasta establecer un periodo de mejora continua en todos los procesos
(Serrano y Ortiz, 2012).

Tecnologia e Innovacion

Desde inicios de la década de los ochenta se considera la importancia de la tecnologia
en la supervivencia y éxito de las empresas, debido a que condiciona factores de calidad y
costos de los productos determinados por la competitividad presente y futura, la
participacion de mercado y los resultados econdémicos financieros. Se destaca la importancia
de la tecnologia como estrategia empresarial porque forma parte como clave de éxito y arma

poderosa para establecer, mantener y ganar una ventaja competitiva, es decir, su utilizacion
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permite obtener una ventaja sostenible en el tiempo ante los competidores, que debe estar
establecida e integrada en la estrategia empresarial global (Escorza y Valls, 2003).

La tecnologia esta comprendida por procesos intelectuales, aspectos de indole
tedrico, habitos practicos, principios cientificos y dominio de técnicas que convergen de
manera dindmica y activa en busqueda de la generacion de desarrollos tecnoldgicos. Se
puede clasificar de acuerdo con su pertenencia, aplicacion, pertinencia, injerencia, forma de
obtencion y grado de desarrollo, de acuerdo con ello, contribuye a mejorar el estilo de vida
de los integrantes de una sociedad, a través de la generacion de productos, equipos,
maquinarias, servicios, métodos, procesos que faciliten la realizacion y desarrollo de las
actividades cotidianas. La innovacion puede considerarse como una bldsqueda organizada de
cambios y su analisis sistematico de oportunidades en los aspectos econdmicos,
administrativos y sociales; se puede clasificar en dos grupos de nivel macro: los tradicionales
y los de nueva corriente. En cuanto a lo tradicional, son aquellos que estan derivados de los
atributos o cualidades que se encuentran documentados con literatura como por ejemplo por
su naturaleza, por su efecto, por su objeto, por su escala y origen; los comprendidos en la
nueva corriente, son aquellos que vienen generando nuevas formas de pensamiento que
estimulen estrategias de diverso tipo y gestion. Innovacién tecnoldgica es el proceso que
abarca un entorno de actividades que inician con una busgueda de necesidades tecnoldgicas
que se extiende hasta la comercializacion, que implica satisfacer las demandas del mercado,
sector productivo, organizaciones, procesos y que produzcan consecuencias sociales y

econdmicas (Ramos y Solares, 2015).

Contrato

Acuerdo entre dos 0 mas partes que tiene por objetivo crear, regular, cambiar o
suprimir un trato juridico patrimonial, que se encuentran sometidos a un reglamento general
de la normativa nacional, salvo que resulten incompatibles con reglas particulares,
determinandose con libertad en su contenido. El contrato debe considerar los siguientes
elementos que le brinden validez, debe tener consentimiento por las partes como
manifestacion expresa o tacita, debe poseer un objeto, un propdsito en la obligacion que se
crea, debe tener forma en donde las partes convienen adoptar los requisitos para la validez
del acto, finalmente, se deben considerar los efectos del contrato, salvo que se consideran

como no transmisibles. El contrato es un instrumento que permite transferir o asegurar
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derechos, asi como que particulares delimitan su contenido y su adaptabilidad, a través de
adaptar sus caracteristicas para incorporar nuevas expresiones negociables y condiciones del
mercado (Cddigo civil, 1984).

Manual de procedimientos

Es un manual que documenta la tecnologia que se maneja al interior de una
departamento, area, gerencia, direccion o empresa, donde se debe contestar las interrogantes
sobre lo que se hace y como se hace para la administracion y control de los procesos para
obtener un producto o servicio ofrecido. Las secciones que comprenden este tipo de manual
esta en funcién a las responsabilidades y actividades del area, realizando un programa de
trabajo que incluya todos los documentos a elaborar direccionado al area involucrada. La
importancia de este documento converge en que los procedimientos pueden ponerse por
escrito para que asi puedan ser utilizados, revisados, analizados y mejorados con una manera
formal. En principio la creacién puede ser una actividad tediosa y sin trascendencia, sin
embargo, se reconoce el valor de la informacidn, experiencia y conocimientos plasmados a
través del documento. Una parte fundamental del manual de procedimiento, son los
diagramas de flujo, debido a la sencillez gréafica que permite comprender de manera facil en
su observancia, comprension y sin mucha explicacion mediante los graficos desarrollados
(Alvarez, 1996).

En base a otra definicién, un manual de procedimientos es un documento que posee
informacion clasificada y valida sobre un determinado proceso de la empresa u organizacion.
Es un compendio de informacion seleccionado y facilmente localizable, de caracteristica
ordenada para proporcionar informacién rapida y organizada sobre las practicas
administrativas. En sintesis, es un documento con informacion sobre los procedimientos e

instrucciones para la realizacion de las actividades (Hernandez, 1996).

Aplicacion web

Es un programa establecido bajo un sistema operativo con lenguaje de programacion,
que cumple una funcion puntual y disefiada para un uso coman, que brinda informacion
mediante la cual se pueda interactuar e incluso intercambiar informacion. Su aplicacion
ofrece una gran ventaja para el equipo de trabajo, empresa u organizacion, porque permite

establecer un medio para ofrecer mejores servicios a los clientes y usuarios. Las aplicaciones
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web presentan una serie de ventajas y beneficios en comparacion a la instalacion de un
software de equipo computador, para lo cual se podra aprovechar y adaptar los recursos de
la empresa de una manera mas facil. Algunos beneficios que posee la utilizacién de una
aplicacion web son: mayor facilidad de realizar trabajo a distancia, solo se necesita un
computador, navegador web y conexion a internet, se tiene disponibilidad de acceso en
cualquier momento, permite centralizar las labores de las diferentes areas de una empresa u
organizacion. De la misma manera, se obtendra ventajas por su utilizacién, como son faciles
y sencillos de utilizar, poseen actualizacion inmediata en tiempo real, menor requerimiento
de memoria debido a que la informacion se guardard en linea (en la nube), pueden ser
utilizadas por multiples usuarios a la vez. En términos féciles de entender, una aplicacion
web es un programa o un conjunto de programas para ayudar al usuario de un computador,
celular o equipo tecnoldgico pueda procesar facilmente el logro de una tarea especifica

(Valarezo, Honores, Gémez y Vinces, 2018).

Satisfaccion del cliente

Existen definiciones que mencionan que la satisfaccion del cliente es el resultado de
una experiencia de consumo, donde se incluye el estado cognitivo del cliente o comprador,
asi como su respuesta emocional y su estado psicolégico. Asimismo, las definiciones pueden
ser diferentes por su nivel de especificidad, empleandose mediante niveles por la satisfaccion
con el producto, su experiencia de consumo, experiencia en la decision de compra, con el
personal de ventas, con el establecimiento, etc. En la actualidad, las empresas u
organizaciones son conscientes que conocer la satisfaccion del cliente es una prioridad y
debido a ello, existe un interés por realizar estudios que accedan medir de manera precisa el
nivel de satisfaccion y puedan proporcionar datos e informacion fiable, con el objetivo de
tomar decisiones de gestion y manejar las mejoras en su rendimiento. De acuerdo con Stauss
y Neuhaus (1997) identifican tres niveles de satisfaccion del cliente: i) satisfaccion exigente,
donde la satisfaccion es activa, debido a que existe una relacion entre el cliente y proveedor
de manera positiva, aqui el cliente cree que el proveedor es capaz de satisfacer sus
expectativas del futuro; ii) satisfaccion estable, se describe como el nivel de exigencia y
aspiracion pasiva por parte del cliente, caracterizado por la confianza y estabilidad en la
relacion, por ello, el cliente desea que todo contintie como esta, estando disponibles a que se
mantenga esa relacion; iii) satisfaccion resignada, mediante el cual no esta inducida por el

cumplimiento de las expectativas del cliente, sino porque tiene la impresion del poco
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realismo en esperar méas de lo que se percibiendo, el cliente tiene un comportamiento pasivo
y no esté dispuesto a realizar algin esfuerzo para exigir que mejore esa situacion (Seto,
2004).

Unidad Mdvil

Es un equipo interdisciplinario que cuenta con la capacidad de realizar
desplazamientos, conformado por un equipo de profesionales y auxiliares de la salud, asi
como personal logistico que de manera coordinada ejecutan labores para ofrecer servicios
de atenciones médicas, garantizando prestar servicios de salud integral coherente a la
realidad de una poblacién. Para garantizar un adecuado funcionamiento de la unidad mévil
de atenciones se debe considerar el cumplimiento de las siguientes acciones: diagnosticar la
zona de intervencion, definir la oferta y demanda disponible, contar con el equipo médico
multidisciplinario, realizar acciones de promocion y prevencion, establecer contratos y
convenios necesarios. En cuanto a la logistica, se debe contar con los siguientes elementos:
adecuada unidad de transporte (vehiculo), equipo médico y biomédico, adecuado sistema

eléctrico, materiales e insumos, alimentacion y seguridad (OPS - AECID, 2009).
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1. Método de investigacion

Para esta investigacion se determin0 ejecutarse a través de los métodos de
investigacion inductivo, deductivo y analitico o explicativo. A continuacion, se determinan

cada una de ellas.

El método inductivo maneja el razonamiento para realizar un analisis de hechos
validos para la obtencion de conclusiones. Este analisis analiza individualmente los hechos
para obtener una conclusion total. Este método, es de tipo logico que busca llegar a
conclusiones que van desde lo méas determinado hasta las expresiones mencionadas en las
diversas teorias. En un principio, se desarrolla mediante observaciones especificas para
conseguir conclusiones generales. En otros términos, se trata de recolectar informacién sobre
datos especificos, desarrollando una indagacion individual para obtener una proposicion
general, siendo de suma importancia para el trabajo cientifico general (Bernal, 2010; Behar,
2008).

El siguiente método aplicado fue el deductivo, que consiste en una estrategia de
razonamiento légico que permite llegar a la conclusion especifica a través de la utilizacion
de principios generales, es decir, se inicia en aplicar leyes o teorias a fenémenos particulares
que se estudian. Para el método deductivo se aplica el juicio de principios ya establecidos a
los casos particulares. La deduccién se establece en dos panoramas; primero, hallar
principios inéditos a través de lo conocido y segundo, detectar resultados desconocidos por
medio de principios establecidos. EI método admite inferir en premisas a partir de
preconceptos y herramientas de conocimiento utilizadas, con el objetivo de construir una
conclusion. Es decir, permite establecer un vinculo entre la teoria y la observacion, ayuda a
deducir los fendmenos objetos de observacion a partir de la teoria (Behar, 2008; Bernal,
2010).

Finalmente, se utiliz6 el método analitico o explicativo que esta determinado a
conocer el origen de los fendmenos o eventos estudiados, tiene por objetivo el explicar el
por qué ocurre y las condiciones que se manifiestan. La investigacion de metodologia

analitica aporta al investigador el interés de leer y revisar las teorias y estudios previos
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realizados que estan relacionados con su categoria de estudio. Asimismo, despierta la
capacidad analitica y de seleccion del material bibliografico a utilizar. La investigacion
analitica o explicativa busca clarificar como es exactamente el problema de estudio del cual
se obtiene informacion, tratando de explicar sus causas y las condiciones como se
manifiestan (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019; Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014).

3.2. Enfoque

La presente investigacion se desarrollé bajo el enfoque mixto, que trata sobre la
sinergia de aproximaciones, conceptos, técnicas y métodos cualitativos y cuantitativos. Con
el objetivo de construir una investigacion a profundidad, utilizando las fortalezas de ambos
estudios, minimizando las inconsistencias, con el proposito de obtener informacion completa
del fendmeno estudiado. La metodologia de investigacion mixta estd determinada por un
grupo de procesos efectivos, criticos y sistematicos que proponen realizar acciones de
recopilacion y analisis de informacion cuantitativa y cualitativa, proceder a integrarlos y
desarrollar una discusién con el objetivo de obtener mayor comprension del fenémeno de
estudio. La investigacion mixta permite comprender la realidad para disefiar un verdadero
cambio, estudiando mas a fondo la situacion. Lo cuantitativo permite justificar, lo cualitativo
proporciona las bases para tener mas riqueza interpretativa (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,

Guerrero y Casana, 2019; Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.3. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion ejecutado fue de manera proyectiva, que tiene que ver con el
disefio, técnica y procedimientos a realizar, el cual radica sobre la base de una construccion
de la propuesta, modelo o programa, alternativa de solucién a la problematica, pero de tipo
practico. Es decir, la investigacion proyectiva determina los pasos a seguir para alcanzar los
fines u objetivos y su debido funcionamiento. Esta propuesta es un proceso sistémico de
busqueda que requiere su descripcidn, andlisis, comparacion, explicacion, prediccion y no
necesariamente ejecutarse. En funcion a todo esto se busco el disefio de una propuesta que
produzca los cambios deseados. La investigacion proyectiva tiene como objetivo la
elaboracion de propuestas que puedan ser llevadas a cabo con resultado eficaz. Para ello, el

disefio de la propuesta debe estar enfocada a resolver una situacion determinada aplicable a
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cualquier investigacion que conlleve a disefiar o crear propuestas de solucién que cubran una
necesidad. La investigacion de tipo proyectiva permitira identificar las situaciones que no se
vienen desempefiando correctamente o con los resultados esperados, para ello se podran
realizar cambios, identificando potencialidades para saber aprovecharlas (Carhuancho,
Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019; Hurtado, J., 2000).

Del mismo modo, la investigacion se encontr6 en el nivel comprensivo, donde se
refleja la realidad de la problematica, en relacion al estudio, interpretacion y debate de la
informacion recopilada, utilizando racionalidad y/o ldgica para la explicacion y
entendimiento de los resultados del estudio realizado. El estudio de nivel comprensivo
investiga desde la experiencia real, analiza el fenémeno describiéndolo mediante el arte de
escribir y reescribir, en funcion de considerar todas las partes y el todo de la problematica.
La investigacion de nivel comprensivo ayuda a conocer la realidad de la problematica,
considerandola en su totalidad para llevar a cabo una explicacion logica y claro
entendimiento (Sanchez, Reyes y Mejia, 2018; Rodriguez y Valldeoriola, 2014).

3.4. Disefio de la investigacion

El disefio desarrollado fue el explicativo secuencial, teniendo como primer paso
recabar y analizar los datos cuantitativos, seguidamente de los datos cualitativos. Cabe
precisar, que ambos tipos de datos estan secuencialmente vinculados para la generacién de
la interpretacion y creacion del reporte de estudio; puede considerarse dar el mismo peso
para ambos tipos de datos o bien dar prioridad a uno de ellos sin perder la importancia del
otro. Existen algunas herramientas como la lista de cotejo, fichas de observacidn, encuestas,
registro para inventarios y la basqueda de documentos que permiten interpretar los datos
cuantitativos a través de tablas o figuras. Para la interpretacion de datos cualitativos se utiliza
el analisis documental, experiencias o entrevistas. Finalmente, se procedio a la vinculacion
(triangulacién) de datos cualitativos y cuantitativos en busqueda del diagnéstico y analisis
del problema. La investigacion con disefio explicativo secuencial implico la recopilacién y
estudio de la informacion cuantitativa, seguidamente se procede con la informacion
cualitativa, finalizando en la integracion de las conclusiones en la fase de interpretacion del
estudio (Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019; Hernandez, Fernandez y
Baptista, 2014).
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3.5. Muestra, objeto y unidades informantes

La parte seleccionada de una poblacion de la cual se consiguié la informacion es
conocida como la muestra, de donde se identificaron a las unidades informantes que fueron
analizadas. Por otra parte, las unidades informantes es el grupo de componentes, sujetos o
eventos compatibles que posean determinadas cualidades, de estos elementos se consiguid
extraer datos relacionados a la categoria a investigar, basados en las entrevistas realizadas,
con la necesidad de explicarlos detalladamente. (Bernal, 2010; Hurtado, 2000; Carhuancho,

Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019).

En el presente estudio, se consider6 el muestreo por conveniencia en el que se ejecutd
el analisis de seis documentos que se utilizan para cada servicio (carta de presentacion,
formato de cotizacidn, ficha de registro, formato de programaciones en base de datos Excel,
correos electronicos de coordinaciones internas y externas, y documento de entrega de
resultados). Los servicios que se promocionan en el area comercial son los siguientes:
Pruebas covid, carnet de sanidad, examen médico para brevetes, examen médico

ocupacional y examen médico para portar armas. En total, se analizaron treinta documentos.

Con relacion a las unidades informantes, se realizaron entrevistas a tres personas que
estan directamente involucradas en el &rea comercial del centro médico. Las entrevistas
estuvieron dirigidas hacia la Gerente general, la coordinadora administrativa y supervisor
del area, mediante el cual se logr6 conocer a profundidad las actividades y procesos que se
desarrollan, con el objeto de determinar un adecuado anélisis de la problematica.

3.6. Categorias y subcategorias

Gestion por procesos

La gestion de los procesos evita realizar acciones o actividades repetitivas, busca
generar sinergias entre todos los involucrados en el proceso, facilitando la coordinacion y
asuncion de responsabilidades por parte de los colaboradores. Es preciso indicar que, para
implementar una filosofia basada en la gestion por procesos, se debe efectuar un analisis
situacional actualizado de los procesos que se vienen desarrollando, para disefiar un mapa
de procesos; de acuerdo con lo obtenido, tiene como objetivo proponer mejoras afiadiendo

un valor agregado enfocado a la satisfaccion de los grupos de interés. Mediante la gestion

48



por procesos apoya en conducir a la empresa hacia una vision transversal a través del proceso
de negocio, con reforzamiento continuo sobre el vinculo que existe entre los procesos
individuales del sistema y la interfaz de las politicas que ya estan definidas, orienta al cliente,
facilita y hace coherente la comprension y cumplimiento de los requisitos y la necesidad de
considerar los procesos en condiciones que aportara valor (Oteo, 2006; Ogalla, 2005).

La categoria gestion por procesos considera tres subcategorias: proceso de venta,

gestion de venta y entrega de producto (resultados).

Proceso de venta

El proceso de venta esta constituido por una secuencia ordenada, determinada por
criterios que buscan como finalidad un beneficio reciproco de las partes, entiéndase del
vendedor y el comprador. Sin embargo, este proceso no culmina con la compra, sino que
debemos brindar un servicio que satisfaga las expectativas de la clientela con el objetivo que
obtengan mas valor por la entrega de su dinero (Acosta, Salas, Jiménez y Guerra, 2018;
Garcia, 2007; Navarro, 2012).

Gestion de venta

La gestion de venta implica que los procedimientos y actividades administrativas,
operativas y estratégicas se desarrollan dentro de las distintas areas que forman parte de una
organizacion (recursos humanos, marketing, finanzas, operaciones, etc.) vinculandose de
manera global en la compra y venta de un producto o servicio. Los clientes son cada vez mas
exigentes, con una demanda especifica que las empresas deben enfrentar, tienen que adaptar
su estructura comercial a necesidades individuales y particulares, buscando desarrollar una
planificacion definida y flexible para un mercado competitivo y consumidores exigentes que
desean conseguir un mayor beneficio por el mismo pago. Lograr el éxito en las ventas se
presenta como el proposito a alcanzar, entendiéndose como el vinculo comercial en el largo
plazo con los clientes, de manera que resulte rentable y favorable para la empresa (Diaz,
Salazar y Vernaza, 2019; Navarro, 2012; Vélez, 2020).

Entrega de producto (resultados)
La clientela o consumidores buscan conseguir productos o servicios que cumplan con
sus expectativas de acuerdo a los términos contratados. Para ello, se debe determinar

acciones necesarias para lograr que el producto o prestacién del servicio se vaya dando a
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través de todo el proceso, de acuerdo a las condiciones controladas necesarias para cumplir
con los requisitos del cliente. Cuidar el proceso desde principio a fin es importante. De nada
serviria una correcta organizacion de recursos, una distribucion acertada de tareas y grandes
dotes de liderazgo o flexibilidad, si no se fuese capaz de atender un pedido para un servicio
0 articulo en un tiempo acordado. Este momento con tiempo acordado, que va desde el
requerimiento del servicio y/o producto, hasta la entrega de las condiciones inicialmente
contratadas, es lo que se denomina plazo de entrega (Krajewski y Ritman, 2000; Nava y
Jiménez, 2005; Checa, 2018).

Modelo MPTI

El modelo Mejora de Procesos con Tecnologia e Innovacion — MPTI, fue
desarrollado para otorgar una mejor y adecuada gestion de los procesos que se ejecutan en
el area comercial, basado en realizar una estrategia de fortalecimiento de la confianza y
compromiso en la relacion cliente — empresa, mediante el establecimiento de un contrato
entre las partes para la prestacion de los servicios médicos. Con el objetivo de contar un
mismo lenguaje para el desarrollo de actividades comprendidas en el modelo de negocio, se
establece la aplicacion del manual de procesos que estan disefiados para facil entendimiento
del personal involucrado, estos procesos se encuentran correctamente validados vy
documentados para una aplicacién permanente de la gestién. Conocer el nivel de satisfaccion
de los clientes es de suma importancia en la empresa, es por ello que este modelo considera
la utilizacion de una encuesta en linea a través de una aplicacion gratuita, dicha encuesta esta
dirigida a los clientes, consta de dos preguntas para un mayor entendimiento y realizacion,
cuyos resultados serviran para identificar el proceso que presenta inconvenientes, asi como
el grado de recomendacion por el servicio realizado, con estos indicadores se podran tomar
mejores decisiones en el establecimiento de estrategias comerciales. Finalmente, se establece
el servicio del Centromedic Movil para la realizacion de las campafias médicas en los
servicios de modalidad In House (se realizan en los ambientes de las empresas clientes),
brindando atencidén en medicina general y toma de muestras para andlisis en laboratorio, lo

que permite generar un factor diferenciador en el mercado.
Mejora de Procesos

Implica la identificacion de diversos enfoques establecidos para tal objetivo, donde

se presentan diversas variantes, perspectivas, herramientas y esquemas para llevarla a cabo.
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Los diversos aportes comUnmente estan centrados en la realizacion de un analisis sistematico
de las actividades y flujos de procesos a fin de obtener mejoras que se visualicen en
beneficios de reduccion, eliminacion, simplificacion, entre otros. Es fundamental determinar
una fase inicial que reconozca la necesidad de resolver los problemas o generar nuevas
soluciones para lograr los mejores resultados en la organizacion. En la fase inicial
corresponde un diagndstico para identificar procesos criticos y problemas, en la siguiente
fase consiste identificar los planes de accion que se utilizara para la mejora del proceso, que
permitira la implementacion de alternativas de mejora y su respectivo seguimiento,
evaluacion y medicion, hasta establecer un periodo de mejora continua en todos los procesos
(Serrano y Ortiz, 2012).

Tecnologia e Innovacién

Desde inicios de la década de los ochenta se considera la importancia de la tecnologia
en la supervivencia y éxito de las empresas, debido a que condiciona factores de calidad y
costos de los productos determinados por la competitividad presente y futura, la
participacion de mercado y los resultados econdémicos financieros. Se destaca la importancia
de la tecnologia como estrategia empresarial porque forma parte como clave de éxito y arma
poderosa para establecer, mantener y ganar una ventaja competitiva, es decir, su utilizacion
permite obtener una ventaja sostenible en el tiempo ante los competidores, que debe estar

establecida e integrada en la estrategia empresarial global (Escorza y Valls, 2003).

Resultados

Consecuencia o efecto de una accion, situacion o proceso, que puede aplicarse en
diversos contextos, es decir es la obtencidn de una respuesta, fruto o conclusion de un acto
u operacion. En la administracion, se encuentra muy relacionada a esta ciencia debido a que
se considera como la técnica para la obtencion de resultados de maxima eficiencia, a través
de la coordinacion de personas, cosas Yy sistemas que conforman una empresa u organizacion.
De acuerdo a la presente investigacion, se considera como resultados al diagndstico médico
de los pacientes, a través de pruebas de laboratorio que permiten identificar enfermedades,
o0 la probabilidad de tener algunos indices anormales, que aportaran a tomar las adecuadas
decisiones medicas (Reyes, 2005).

51



Tabla 1.

Matriz de categorizacion de la categoria problema

Categoria

Subcategoria

Indicador

Gestion de procesos

SC1 Proceso de venta

SC2 Gestion de venta

11 Atencion al cliente

12 Cierre de venta

I3 Programacién de atenciones
14 Tiempo de atencion

SC3 Entrega de Producto 15 Eficacia
(Resultados) 16 Eficiencia
E1 Atencion reiterativa
E2 Servicios in house
Tabla 2.
Matriz de categorizacion de la categoria solucién
Categoria Alternativas de solucién KPI Entregable
Modelo 1. Establecer un modelode  KPI1 Modelo de contrato
MPTI contrato para el cierre de la  (NUmero de contratos  de servicios para
Mejora de venta. erréneos/Total de cierre de ventas.
Procesos con contratos) x 100
Tecnologia e KPI 2
Innovacion (NUmero de asesores

2. Determinar un proceso
eficiente para cada tipo de
servicio que brinda el
centro médico.

3. Implementar un proceso
para el conocimiento del
nivel de satisfaccion de los
clientes.

comerciales que
cometen errores/Total
de asesores
comerciales) x 100
KPI 3

(Cantidad de servicios
sin reproceso/Total de
pedidos concretados) x
100

KPI 4

(Cantidad de
reproducciones/Total
de trabajadores
involucrados) x 100
KPI'5

(Total de pedidos
concretados/Cantidad
de clientes satisfechos)
x 100

KPI 6

(Cantidad de
reproducciones/Total

Manual de procesos
para cada servicio.

Aplicacion en linea
para conocer la
satisfaccion del
cliente.
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de trabajadores
4. Desarrollar el servicio involucrados) x 100 Presentacion de
movil de atenciones y KPI'7 prototipo virtual de
evaluaciones médicas para  (Cantidad de servicios  la unidad mavil.
la realizacidn de campafias  realizados después de
de salud. implementacion/cantid

ad de servicios

realizados antes de

implementacion) x 100

KPI 8.

(total de gastos para

operatividad

diaria/total gastos por

transporte contratado)

x 100

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas
Andlisis documental

Para el estudio se aplicé la técnica del analisis documental, que tuvo como objetivo
conocer la informacion a profundidad para representarlo y extraer contenido relevante que
fue de suma utilidad en la investigacion. El desarrollo de esta técnica comprendid en la
utilizacién de fichas que tenian como objetivo analizar todo el material recabado. Permitié
conocer el desarrollo de las actividades realizadas, que determinaron la trazabilidad de las
actividades y procesos que se ejecutan en el espacio laboral de estudio (Bernal, C., 2010;

Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019).

Se realiz6 un analisis de los documentos que se utilizan en el area comercial,
identificando la informacidn necesaria y relevante para el manejo de los datos, que brinde
informacidn adecuada para administracion de la gestion correspondiente. Del mismo modo,
que los modelos establecidos presenten un formato amigable para el correcto entendimiento

de la informacion de clientes y trabajadores, asi como el nivel de redaccién apropiado.

Entrevista
En la investigacion, se aplico la técnica de la entrevista, que es una manera de
interrelacionarse con el objetivo de recopilar informacion para el estudio o investigacion,

dirigido a personas que son capaces de aportar datos mediante un dialogo peculiar, donde el
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entrevistador recogerd informacion relevante. Considerada una técnica donde se implanta
una directa relacion con los sujetos que se convierten en el origen de la informacion, se
configura en modo flexible, espontaneo y abierto. Mediante la conversacion o didlogo con
los involucrados, se obtiene informacion detallada y a profundidad de las actividades que se
realizan, asi como la percepcion y perspectiva para las mejoras a desarrollar (Behar, 2008;
Bernal, 2010).

Para el presente estudio, se realizaron tres entrevistas dirigidas hacia personas que
estan directamente involucradas en el area comercial: la gerente general, la coordinadora
administrativa y el supervisor de area. Se plantearon ocho preguntas relacionadas a conocer
la realidad situacional de las actividades y procesos, bajo un esquema de entrevista
individual, para conocer la opinién basada en la experiencia propia y las expectativas que

tenian cada uno de ellos.

3.7.1. Instrumento
Registro documental

El registro documental es considerado la materializacion de una informacion en un
soporte, con el objetivo de conservarlo, preservarlo y transmitirlo en el tiempo, con acceso
al contenido; es decir, dejar en constancia de la existencia de la informacion en un tipo de
soporte. Se caracteriza por la utilizacion de documentos como fuente de datos, a través de
un proceso de recoleccion, seleccién, analisis y resultados. Considera la formulacién de
objetivos precisos para la obtencion de conocimientos. Aporta en la construccion del
conocimiento sobre la problematica, su andlisis y determinacion de los resultados. Mediante
la observacion y revision se llevo a cabo el registro de los factores que influyen en el estado
situacional actual (Pefia y Pirela, 2007; Hurtado, 2000).

Guia de entrevista

Para desarrollar una guia de realizacion de entrevistas fue importante considerar una
fecha, hora y lugar establecido para llevarla a cabo, teniendo en cuenta que se debe ser
preciso en centrarse en la pregunta, si cabe la necesidad de hacer una repregunta para
profundizar en la informacion. Del mismo modo, se considerd seguir con una guia de
preguntas especificas, teniendo la autonomia de incluir preguntas complementarias para fijar

definiciones o tener mayores conceptos. Permitié obtener informacion mas profunda y
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detallada de la problemética, en base al didlogo que se realiza con los profesionales y
responsables del area objeto de estudio (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014,

Carhuancho, Nolazco, Sicheri, Guerrero y Casana, 2019).

3.7.2. Descripcion

Ficha técnica: Analisis documental

Nombre: Ficha de evaluacion de registro documental

Ano: 2021

Autor: Miguel Angel Virhuez Aguilar

Objetivo del instrumento: Conocer la utilizacion e importancia de cada documento.

Subcategorias: Proceso de venta, gestion de venta y entrega de producto (resultados).

El anlisis estuvo dirigido hacia los documentos que se utilizan en el &rea comercial,
siendo los siguientes: carta de presentacion, formato de cotizacion, formato excel de
programacion de atenciones, formato de entrega de resultados u correo electronico. Se
determind que los documentos emitidos no cuentan con un formato adecuado, presentan
ausencia de informacion relevante referido a los clientes y empresa, y cuentan con un nivel

medio en la redaccioén.

Ficha técnica: Entrevista

Nombre: Guia de entrevista para responsables del area comercial

Afio: 2021

Autor: Miguel Angel Virhuez Aguilar

Objetivo del instrumento: Conocer el estado situacional, detalle de los procesos y
procedimientos aplicados en el area comercial.

Emergentes: Servicio in house, atencion reiterativa.

Las entrevistas fueron aplicadas a tres personas que ocupan puestos que estan
directamente involucrados en el desarrollo de las actividades, mediante un dialogo de forma
individual, priorizando las preguntas determinadas y considerando formular repreguntas que

brinden mayor detalle.
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3.7.3. Validacién

Para la validez de una investigacion esta fundada en la informacion recopilada en

base a datos, siendo estos datos empiricos recolectados a traves de la observacion y

experiencia. La validacién puede realizarse mediante diversos métodos, pero en la presente

investigacion se considerd el juicio de expertos, personas preparadas por su amplia

experiencia, conocimientos adquiridos y se encuentren dentro del perfil profesional

requerido para emitir opinion solida y valida. El proceso de validacion de los instrumentos

de aplicacion cuantitativa, cualitativa y la propuesta fue a través de los expertos que se

indican a continuacion.

Tabla 3.
Expertos que validaron el instrumento
Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
1 Carhuancho Mendoza, Irma Milagros  Doctora en Aplicable
Administracion/tematico
2 Nolazco Labajos, Fernando Alexis Doctor en Aplicable
Educacion/Metoddlogo
3 Sanchez Roque, Leoncio Robinson Doctor en Aplicable
Administracion/Tematico
Tabla 4.
Expertos que validaron la propuesta
Apellidos y Nombres Especialidad Opinién
1 Carhuancho Mendoza, Irma Milagros ~ Doctora en Aplicable
Administracion/Tematico
2 Sanchez Roque, Leoncio Robinson Doctor en Aplicable

Administracion/Tematico

3.8. Procesamiento y analisis de datos

Paso 1: Recolectar la informacion.

Paso 2: Busqueda o elaboracion de los instrumentos.

Paso 3: Validacion y confiabilidad de los instrumentos.

Paso 4: Aplicacion de los instrumentos con su respectivo permiso.

Paso 5: Recojo de informacion y procesamiento de datos.
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ATLASTIS8

Es una herramienta informatica que facilita el estudio de volumenes textuales en gran
magnitud a nivel cualitativo. EI proceso de analisis no sera automatizado, por el contrario,
se busca contribuir con el investigador a agilizar las actividades que conllevan a esta
actividad. Su objetivo es apoyar a la investigacion cualitativa, particularmente, para facilitar
la comprension e interpretacion que resulta del analisis de informacién. Esta aplicacion
cuenta con opciones para administrar elementos y sus relaciones, permitiendo documentar

con detalle y generar los informes del estudio (Mufioz, 2003; Mufioz, 2016).

Triangulacion

Para la recoleccion de datos, es importante conocer diversos métodos y fuentes de
informacidn, de acuerdo al tiempo y recurso que se posea. Con la indagacion cualitativa se
logra obtener mas amplitud y profundidad de investigacion debido a que provienen de
distintos actores y fuentes del proceso. Con la triangulacion, se logra confrontar y comparar
los diferentes instrumentos y técnicas aprovechadas para la recopilacion de datos, brindando
asi una mayor fortaleza y calidad de los resultados obtenidos. Permite conocer con mayor
amplitud la problemética de estudio, saber sobre los procesos que se vienen desarrollando
en el éarea, detectar las falencias y proponer mejoras que demuestren que, con la
incorporacion de diversos criterios y puntos de vista, otorga a la investigacion un mayor
fondo, exactitud y validez (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014; Rodriguez vy
Valldeoriola, 2014).

3.9. Aspectos éticos

El presente estudio fue elaborado bajo las Normas APA séptima edicion. Los
responsables de administrar y custodiar los documentos que forman parte de la muestra
fueron informados del proposito de la recoleccion de datos y la confidencialidad del mismo.
La informacidn presentada en esta investigacion, es valida y certera, los responsables del
area brindaron su consentimiento para procesar los datos obtenidos mediante los
instrumentos: registro documental y guias de entrevista. Es preciso considerar que todos los
datos y resultados obtenidos sirvieron para proponer mejoras y soluciones en beneficio del

area comercial del centro médico.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1. Descripcion de resultados cuantitativos

4.1.1 Andlisis del documento Carta de presentacion

En un documento que presenta los servicios ofrecidos por el centro médico, dirigido
a personas naturales con negocio o empresas. Contiene los siguientes datos: fecha, nombre
y direccion del centro médico, nombre del cliente, detalle de los servicios ofrecidos, términos
y condiciones. Se observo que es un formato Unico utilizado para todos los servicios,
utilizado para ofrecer las caracteristicas de los servicios e informacion relevante. Posee un
nivel medio en la redaccion, carece de informacion que certifique o indique una calificacién
autorizada por alguna entidad sanitaria o laboratorio especializado. No se consigna

informacion de contacto.

4.1.2 Andlisis del documento Formato de cotizacion

Documento que brinda el detalle de servicios contratados, donde se indican los costos
unitarios y totales a pagar por cada atencién o servicio. Contiene los siguientes datos:
Nombre del centro médico, informacion de contacto, nombre del cliente, servicios
contratados, costos unitarios y totales, términos y condiciones de pago. Es un formato Gnico
utilizado para todos los servicios, donde se detallan los precios de servicios contratados, las
condiciones de pago y datos de la cuenta corriente de la empresa. ComUnmente es utilizado
para el cierre de la venta, es decir, confirmar el acuerdo con el cliente. Se recomienda mejorar

el formato del documento para que cuente con mejor orden y sea de lectura amigable.

4.1.3 Anadlisis del documento Excel de programacion de atenciones

Es un libro Excel compuesto por hojas de calculo utilizado para registrar informacion
necesaria para la programacion de atenciones a realizar. Contiene la siguiente informacion:
Datos del cliente, cantidad de pacientes, tipo de requerimiento, fecha y horario de la atencion,
estado de la atencion. Formato unico para todos los servicios, que contiene la programacion
de los servicios medicos a realizar con frecuencia diaria y semanal. Presenta ausencia de
informacién importante como quién es el asesor de servicio responsable del requerimiento,
el responsable del equipo técnico y el transportista, encargados de realizar la atencion. Se

recomienda consignar esa informacion en la data.
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4.1.4 Andlisis del documento Formato de entrega de resultados

Documento en formato digital donde se indican los resultados clinicos del paciente,
posee la certificacion del Ministerio de Salud. Consigna la siguiente informacion: Datos del
cliente, nombre del paciente, tipo de examen médico. resultados clinicos obtenidos, firma de
laboratorista responsable y firma de la Direccion General. Es un formato Unico para todos
los servicios, se realiza la entrega al cliente una vez finalizado el servicio, comprobandose
previamente que se haya efectuado el pago total del precio del servicio contratado. Se
prioriza su entrega a través de medios digitales, pero si el cliente lo requiere se realiza la
emision de manera fisica. Carece de un disefio amigable para su visualizacion y poca

informacion para contacto.

4.1.5 Andlisis del documento Correo electrénico

Documento en formato digital mediante el cual se realizan comunicaciones y
coordinaciones para realizar las atenciones. Contiene informacion de los servicios,
comunicaciones con el cliente, coordinaciones con colaboradores para la realizacion de los
servicios. Formato unico utilizado en todos los servicios, mediante el cual se observa el nivel
de las comunicaciones con los clientes y las coordinaciones con los colaboradores,
responsables y personal técnico encargado de la realizacion de las atenciones. De
caracteristica simple y de facil lectura, se puede mejorar el nivel de redaccion y estructura

del mismo.

4.2.Descripcion de resultados cualitativos

4.2.1. Andlisis de la categoria gestion de procesos

La gestion de procesos encontrd respaldo a través de tres sub categorias, siendo las
siguientes: Proceso de venta, Gestion de venta y Entrega de producto (Resultados). Con
respecto a la subcategoria proceso de venta, estad basada en los indicadores de atencion al
cliente y cierre de venta. En la realidad del area comercial, se observé que la mayoria de sus
procesos se realizan de manera virtual como es el proceso de atencidn al cliente, el primer
contacto es via telefonica donde se realiza las consultas y coordinaciones para determinar el
tipo de servicio a realizar, se continGa el contacto a través de medios digitales como lo son
la herramienta WhatsApp y por medio de correos electronicos. Para el cierre de la venta, se

asume como compromiso entre las partes la entrega del formato de cotizacion, adicionando
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otro documento que brinda el detalle de los procesos que seguirdn en el cumplimiento de la

atencion.

En relacion a la subcategoria gestion de venta, estuvo determinada por los
indicadores programaciéon de atenciones y tiempo de atencion. Se observé que han
considerado algunos criterios que ayudan a determinar la programacion, aqui se tiene en
cuenta el rubro de la empresa, cantidad de trabajadores, tipo de servicios solicitados,
disponibilidad de fechas y horarios de ambas partes (personal técnico especializado y
clientes), materiales y transporte a requerir para las atenciones. Respecto al tiempo de
atencion, se identifico variabilidad a razon del tipo de servicio a realizar, presentdndose una
cifra de 20 a 25 atenciones por hora en el servicio de carne de sanidad o en el servicio de

pruebas Covid la atencion es de 10 a 15 minutos por persona.

Para la subcategoria entrega de producto (resultados) estuvo basada en los
indicadores de eficacia y eficiencia. En cuanto a la eficacia, se tuvo la expectativa de conocer
el nivel de satisfaccion de los clientes, pero en el area comercial carecen de un mecanismo
que permita determinar el grado de eficiencia del proceso y atenciones y pueda reflejarse en
resultados cuantitativos; sobre la eficiencia, se buscé conocer si existian procesos
adicionales para obtener el resultado deseado, es decir para cumplir con las metas trazadas,
se preciso que en algunas ocasiones se tiene que destinar presupuesto adicional en transporte,
viaticos y contratacién temporal de personal para lograr cumplir con las atenciones y/o

entrega de productos (resultados).
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Figura 1.
Analisis cualitativo de la categoria Gestion de procesos.
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Finalmente, se mencionan las categorias emergentes siendo estas determinadas como
atencion reiterativa y servicios in house. Se menciona como atencién reiterativa debido a
que, al no existir un mecanismo para conocer el nivel de satisfaccion del cliente, los
responsables que fueron entrevistados indicaron que a pesar de no conocer esa informacién
se asumio que realizaban una buena labor, lo cual se veia reflejado en la reiteracion de
atenciones solicitada por los mismos clientes, entendiéndose que esto puede suceder a otros
factores como son el precio competitivo, disponibilidad adecuada para la atencion o entrega
rapida de los productos (resultados). Asi mismo, se menciona como idea relevante que el
servicio in house, que corresponde a brindar el servicio en las instalaciones del cliente, tomé
mas relevancia debido a los tiempos de pandemia para evitar exponer a los pacientes, asi

también se presenta como una mayor comodidad para los clientes.

4.2.2. Andlisis de la subcategoria proceso de venta

El proceso de venta se respaldd en los indicadores: atencion al cliente y cierre de
ventas. Con respecto a la atencién al cliente, se visualizd que el proceso se realiza
inicialmente a través de medios virtuales, teniendo como principales herramientas el
WhatsApp, el correo electronico y las llamadas telefonicas para establecer el primer
contacto. Asi mismo, se precis6 conocer la situacion actual de las demas areas involucradas,
para ofrecer una propuesta sélida y brindar una adecuada atencion de los servicios. En
relacién al cierre de ventas, se observd que el formato de cotizaciéon se utiliza como
herramienta de confirmacion del pedido o requerimiento, se manifiesta como un
compromiso al trato entre el cliente y el centro médico. Adicionalmente, se emite un
documento con los detalles del requerimiento, términos y condiciones del mismo. En algunas
ocasiones, se solicita un adelanto del 50% del precio total del servicio, pero se presenta en

muy pPOCOS Casos.

Es preciso considerar que, en un estudio realizado por Michaelson & Associates, el
69% de los clientes cambia de proveedor porque recibe un servicio inadecuado, un 13% por
insatisfacciones en el producto y un 9% por el precio. Es por ello, la importancia de brindar
un adecuado servicio que le prestamos a los clientes. Ofrecer una atencion personalizada,
devolver las llamadas a tiempo, trato amable, facilitar ayuda o explicaciones razonables, son

el camino correcto a seguir para mantener fidelizados a los clientes (Conexion Esan, 2014).
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Figura 2.

Analisis cualitativo de la sub categoria Proceso de venta.
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4.2.3. Andlisis de la sub categoria gestion de venta

La gestion de venta se encontr6 respaldada en los indicadores: Programacion de
atenciones y tiempo de atencion. En relacion a la programacion de atenciones, se tuvo en
cuenta diversos criterios como el tipo de requerimiento y disponibilidad del cliente, cantidad
de personas a atender, ubicacion y lugar de la atencion. De la misma manera, se tuvo en
consideracion las fechas y horarios disponibles, los cuales se encuentran registrados en una

data administrada por personal calificado del area comercial.

En lo correspondiente al tiempo de atencién, se conocid que se manifiesta de manera
variable debido a que es distinto por cada servicio, por ejemplo, para el servicio de carne de
sanidad la frecuencia de atencion es de 20 a 25 personas por hora, para la ejecucién de
pruebas Covid 19 es de 10 a 15 minutos por persona y respecto a la realizacion del examen
médico para brevetes y portar armas la atencién corresponde a 45 minutos por persona,
debido a que se realizan diversas pruebas médicas. Cabe mencionar que, para realizar la
atencion en un tiempo adecuado, es importante considerar que existen acciones 0 procesos
relevantes como se identificé al abastecimiento de insumos y materiales, asi como conocer

la disponibilidad del laboratorio para trabajar las muestras.
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Figura 3.

Analisis cualitativo de la sub categoria Gestién de venta.
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4.2.4. Andlisis de la subcategoria entrega de producto (Resultados)

La entrega de producto se respalda en los indicadores: Eficacia y eficiencia. En lo
que respecta a la eficacia, se determind conocer el grado de satisfaccion que tienen los
clientes en relacion a los servicios o atenciones realizadas, por ello se observa que no se ha
determinado un mecanismo para conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, solo se tiene
conocimiento o referencia en base a la reiteracion de requerimientos que realizan. Respecto
a la eficiencia, esta relacionado a que debe optimizarse los recursos para obtener el mejor
resultado, aqui se conoce que existen ocasiones en que no se cuenta con la capacidad
operativa para cumplir con las atenciones, realizandose gastos adicionales por conceptos de
transporte o asignacion de viaticos para el personal. En algunas oportunidades, se contratd a
personal técnico o administrativo adicional para cumplir con la entrega de los productos

(procesamiento de muestras o generacion de productos o resultados médicos).

Figura 4.

Analisis cualitativo de la subcategoria Entrega de producto (Resultados).
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4.3. Diagnostico mixto

La gestion de procesos que se observo en el area comercial del centro médico ubicado
en el distrito de Comas, reflejo una serie de falencias de impacto medio para sus procesos
que complican en el adecuado desarrollo de sus actividades. En la triangulacion cuantitativa
y cualitativa de los datos obtenidos, es relevante determinar que ante la ausencia de
procedimientos claros y correctos no se logran obtener los resultados esperados o existiran
dificultades para el cumplimiento de metas establecidas. En el analisis realizado a los
documentos que se utilizan con frecuencia para todos los procesos, se establece que son de
facil entendimiento, pero algunos no cuentan con informacion relevante para el cliente como
poseer una certificacion brindada por una organizacion de salud supervisora estatal o

privada, asi mismo, mejorar el nivel de redaccion, haciéndolo mas amigable y confiable.

Es claro y real que los responsables del area comercial tienen el conocimiento y la
experiencia de la administracién de los procesos que se llevan a cabo, pero a través de sus
opiniones se pudo conocer a profundidad que algunas actividades pueden mejorarse y estan
dispuestos a realizar lo necesario para no tener complicaciones en su desarrollo. Se manifesto
que se busca tener una adecuada comunicacion entre todos los actores que intervienen en el
proceso de las atenciones, asi como utilizar herramientas adecuadas para la gestion

administrativa y comercial.

Segun Chiavenato (2009), toda organizacion funciona con base en procesos de
comunicacion. La dinamica de la organizacion s6lo puede ocurrir cuando ésta se encarga de
que todos sus miembros estén debidamente conectados e integrados. Las redes de
comunicacion son los vinculos que entrelazan a todos los integrantes de una organizacion y
son fundamentales para su funcionamiento cohesionado y congruente. La organizacion
funciona como un sistema de cooperacion donde, por medio de la comunicacion, las
personas interactlan para alcanzar objetivos comunes. La comunicacién es indispensable

para conseguirlo.

Para el proceso de venta, es determinante la utilizacion de medios digitales para
establecer el primer contacto con los clientes y se cuenta con un mecanismo no tan adecuado
para confirmar el cierre de la venta, el cual se determina con la entrega de un formato y en

algunas ocasiones requerir un pago adelantado. En relacion a la gestion de la venta, existen
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criterios con los cuales realizan la programacion de las atenciones, debe profundizarse y
mejorar estos criterios para realizar una adecuada planeacion; por otra parte, si se cuenta con
un panorama preciso del tiempo de atenciones que se llevan a cabo. Con respecto a la entrega
del producto (resultados), no se conoce el nivel de satisfaccion del cliente, solamente se
considera de manera empirica la realizacion adecuada del servicio, del mismo modo, se tiene
conocimiento que para el cumplimiento de metas o entrega del producto existen ocasiones

que se tienen que destinar recursos monetarios y/o humanos adicionales.

Segln Bueno, Ramos y Berrelleza (2018), el proceso administrativo se reconoce
como una de las grandes contribuciones de los tedricos de la administracion, debido a que
mediante su estructuracion se facilita el analisis y solucion de diversos problemas que
enfrenta la empresa, que se encuentra en una constante lucha por atraer el mayor nimero de
clientes, en virtud de que mediante el consumo responsable de los productos o servicios que
se ofrece se convierten en la principal razén de ser. Es por ello, que se debe planear las

estrategias comerciales, definir una adecuada estructura administrativa y operacional.

Se establecié como categorias emergentes la atencién reiterativa y el servicio in
house. Sobre la atencion reiterativa esta basada de acuerdo a que existe un reiterado
requerimiento para atenciones por parte de los clientes, relacionado a las renovaciones que
se deben realizar de los diversos productos que se manejan. De acuerdo a lo mencionado
sobre el servicio in house, considerandose que se trata del desarrollo de los servicios en las
instalaciones del cliente, esta accion tomo6 mas relevancia por los tiempos de pandemia que

se vive en estos momentos.

De acuerdo a lo analizado, {Como se podria mejorar la gestion de procesos que se
realizan en el area comercial? La respuesta se manifestd a través de la entrega de una
propuesta de mejora para el area, el cual constituye en el desarrollo de procedimientos
adecuados y documentados para su implementacién y utilizacion, brindando un panorama

mas claro y preciso para el desarrollo de las actividades cotidianas.

4.4. ldentificacion de los factores de mayor relevancia

Como consecuencia de la aplicacion del instrumento registro documental realizado

a los documentos que se utilizaron en los procesos del area comercial, se logro detectar
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errores de fondo y forma para cada uno de ellos, correspondiente a que existe ausencia de
datos que permita brindar una adecuada informacion, poseen un nivel medio bajo en la
redaccion, no existe un lineamiento establecido para la emision y aplicacion en cada etapa
del proceso. Por otra parte, es importante mencionar que las acciones que se realizaron sin
un adecuado procedimiento influye en la percepcion de los clientes, para lo cual existe la
carencia de un mecanismo que permita conocer el nivel de satisfaccion por los servicios
realizados o conocer los inconvenientes que se puedan presentar en cualquier etapa del

proceso de atencion.

Debido a lo antes indicado, es que se considerd que, al no poseer una adecuada
gestion administrativa y operacional en los procesos del area, influye en el incumplimiento

de las metas y objetivos trazados por el centro médico.

4.5.Propuesta

4.5.1. Priorizacién de los problemas

Bajo el analisis realizado a las actividades operacionales en el area comercial del
centro médico, asi como lo determinado en las entrevistas a los responsables: Gerente
General, Coordinadora administrativa y Supervisor, se logrd identificar cuatro problemas
resaltantes que no permiten desempefiar los procesos en un nivel éptimo o recomendable,

acorde a la necesidad de la demanda que posee la empresa.

Se determind priorizar los problemas con el objetivo de elaborar propuestas de
mejora para un adecuado desempefio de las acciones, i) El area comercial no utiliza un
contrato como mecanismo para cerrar de venta con los clientes, actualmente solo utilizan
una proformay se considera la buena fe que se tiene entre las partes para tener el compromiso
de la realizacion de los servicios, ii) La gestion de los procesos no se encuentra definido en
su totalidad, ni estdn documentados, debido a ello las actividades se realizan de manera
empirica, es decir, de acuerdo a la experiencia obtenida en los afios de servicio que cuenta
el centro médico, iii) La empresa no cuenta con un mecanismo que permita conocer el nivel
de satisfaccion de los clientes por los servicios médicos realizados, solo consideran los
requerimientos reiterados por los clientes como un indicador de buen servicio realizado, pero

esto se presenta con poca frecuencia, y iv) La empresa carece de un servicio diferenciado
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que le permita sobresalir en el mercado, es decir, se brindar servicios similares a los que

ofrecen las empresas que se encuentran en el mismo rubro.

4.5.2. Consolidacion del problema

Como se pudo determinar, la gestion administrativa y operacional de los procesos
que se realizan en el area comercial del centro médico se ha venido desarrollando de una
manera empirica de acuerdo a la experiencia conseguida en el transcurso de los afios de
labores y atenciones realizadas. La carencia de un procedimiento establecido y documentado
no permite tener un mismo lenguaje de accion para todos los involucrados, lo que contribuye
a que los diversos actores realicen labores de acuerdo a su experiencia, asi como su propia
percepcion del momento. La ausencia de planeacién, coordinacion y relaciones laborales
acordes, con el tiempo contribuyen a que no se efectden las acciones y actividades de manera
adecuada, lo cual deberia permitir el logro de los objetivos empresariales, en este caso

apoyados en el cumplimiento con las metas trazadas para el area comercial.

4.5.3. Categoria solucion (conceptualizacion)
En esta seccion, se conoce la categoria solucién a la problematica identificada en el
area comercial del centro médico, mediante el cual se propone aplicar el Modelo MPTI -

Mejora de Procesos con Tecnologia e Innovacion.

El modelo MPTI fue desarrollado para otorgar una mejor y adecuada gestion de los
procesos que se ejecutan en el area comercial, basado en realizar una estrategia de
fortalecimiento de la confianza y compromiso en la relacién cliente — empresa, mediante el
establecimiento de un contrato entre las partes para la prestacion de los servicios médicos.
Con el objetivo de contar un mismo lenguaje para el desarrollo de actividades comprendidas
en el modelo de negocio, se establece la aplicacion del manual de procesos que estan
disefiados para facil entendimiento del personal involucrado, estos procesos se encuentran
correctamente validados y documentados para una aplicacion permanente de la gestion.
Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes es de suma importancia en la empresa, es por
ello que este modelo considera la utilizacion de una encuesta en linea a través de una
aplicacion gratuita, dicha encuesta esta dirigida a los clientes, consta de dos preguntas para
un mayor entendimiento y realizacion, cuyos resultados serviran para identificar el proceso

gue presenta inconvenientes, asi como el grado de recomendacidn por el servicio realizado,
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con estos indicadores se podrdn tomar mejores decisiones en el establecimiento de
estrategias comerciales. Finalmente, se establece el servicio del Centromedic Movil para la
realizacion de las campafias médicas en los servicios de modalidad In House (se realizan en
los ambientes de las empresas clientes), brindando atencién en medicina general y toma de
muestras para andlisis en laboratorio, lo que permite generar un factor diferenciador en el

mercado.

4.5.4. Objetivo general y especificos de la propuesta

A través de la implementacion del Modelo MPTI se tiene como objetivo general el
Implementar los procesos para una gestién administrativa y operacional efectiva para los
servicios que brinda el centro médico.

De la misma forma, se establecieron los siguientes objetivos especificos: i) disefiar
un contrato base como mecanismo para el cierre de venta con el cliente, ii) disefiar los
procesos para cada servicio de atencion médica, iii) determinar el proceso para el
conocimiento del nivel de satisfaccion de los clientes, y iv) implementar la unidad movil

para servicios de atenciones in house.

4.5.5. Impacto de la propuesta

Establecer el Modelo MPTI permite mejorar la gestion administrativa y operativa del
area comercial, basado en la aplicacién de nuevas herramientas que considera a la tecnologia
e innovacion como factor fundamental para el desarrollo de los procesos que corresponden
a las actividades del area. Se tiene como primer objetivo el fortalecer el nivel de confianza
y compromiso en la relacién cliente - empresa reflejado en un contrato entendible, amigable
y sencillo en sus términos y condiciones. Del mismo modo, se busca un adecuado analisis y
disefio entendible de los diagramas de procesos para cada servicio, ayudando a establecer un
mismo lenguaje en la realizacion de las actividades de los servicios médicos. Por otro lado,
como parte del modelo se puede conocer el nivel de satisfaccion de los clientes mediante la
utilizacion de una encuesta en linea, que cuenta con la caracteristica de ser gratuita y de facil
visualizacion de los resultados que sirve para la toma de decisiones, reducir errores en los
procesos Yy establecer mejores estrategias comerciales. Adicionalmente, la propuesta esta
constituida con la implementacion e inicio de operaciones de la unidad mavil para servicios
in house denominado Centromedic Movil, que aporta un factor diferenciador para brindar

un servicio eficiente para las atenciones.
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4.5.6. Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1.
Matriz de direccionalidad de la propuesta
Objetivos
especificos | Alternativa - - . . Presupuesto Evidencia o
. Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s de la KPI
dela de solucion . - Entregables
implementacion
propuesta
Al Redactar el modelo a. Responsable del
Alternativa 1. | de contrato. 5/01/2022 5 10/01/2022 | é&rea comercial 500
Establecer un b. Consultoria legal KPI 1
modelo de A2 Solicitar opinion a. Consultoria legal (Numéro de
contrato para | legal para la emision 10/01/2022 | 5 15/01/2022 500 contratos
el cierre de la | del formato de contrato. erréneos/Total
venta. El A3 Aprobar el formato a. Gerencia de contratos)
contrato de contrato por parte de General % 100
debera la Gerencia General y 15/01/2022 5 20/01/2022 | b. Responsable del 0
Obijetivo 1. considerar responsables del area comercial
Disefiar un los siguientes | proceso. Evidencia 1
contrato base | aspectos: A4 Capacitar a los a. Responsable del Modelo de '
como 1. Datos de la | asesores comerciales area comercial
mecanismo empresay el | sobre la aplicacion del 20/01/2022 | 3 23/01/2022 0 ;:gp\;[ir;tgsde
para el cierre | cliente. formato de contrato. KPI 2 ara cierre de
de ventacon | 2. Términos | A5 Implementar la a. Responsable del L 5 nt
el cliente. | y condiciones | utilizacion del formato 4rea comercial (Namero de | ventas.
del servicio. | de contrato como asesores
3. Fechay mecanismo de cierre de 23/01/2022 3 26/01/2022 0 | comerciales
L ue cometen
lugar de venta para los servicios grroresﬂ'otal
prestacion contratados. de ases0res
del servicio. | A6 Evaluar la a. Responsable del comerciales)
4. !?EFEPIOS utilizacién del formato area comercial % 100
unitarios y ntr m
otales del | ooMraocomo | 2610172022 | 0 | 26/01/2022 0
servicio.

venta para los servicios
contratados.
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Cuadro 2.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos Presupuesto
especificos Alternat-lya Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s - de la L KPI Evidencia o
dela de solucion implementacio Entregables
propuesta n
A7 Analizar el proceso a. Responsable del
para cada servicio que area comercial
Alternativa | brinda el centro médico | 26/01/2022 5 31/01/2022 | b. Consultoria 500 | KPI 3.
2. y su redaccion (Cantidad de
Determinar | correspondiente. servicios sin
un proceso A8 Disefiar el proceso a. Responsable del reproceso/To
eficiente de acuerdo al andlisis y area comercial tal de
para cada redaccion realizado 31/01/2022 ! 110212022 b. Consultoria 500 pedidos
tipo de para cada servicio. concretados)
servicio que | A9 Aprobar los a. Gerencia General x 100
" brinda el procesos y emision del 7/02/2022 5 12/02/2022 | b. Responsable del 0
Objetivo 2. - ) .
Disefiar los ceptro documento respectivo. area comercial _ _
Drocesos medico. A10 Instruir al personal a. Responsable del Evidencia 2.
para cada El proceso involucrado sobre el area comercial Manual de
servicio de tiene que flujo y cumplimiento b. Consultoria procesos para
atencién estar ) de los procesos 12/02/2022 3 15/02/2022 0 cada servicio.
médica comprendido | correspondiente a cada
' desde la servicio, a través de (Cantidad de
recepcion videos explicativos. reproduccion
del t Al1 Evaluar los a. Responsable del es/Total de
requerimient | resultados de la area comercial trabajadores
o del cliente | aplicacién de los 15022022 | 5 | 20/02/2022 | "~ iitoria O | involucrados
hasta la diagramas de procesos. ) x 100
entrega del | A12 Reestructurar el a. Responsable del
producto proceso que presente area comercial
(resultados). | inconvenientes en su 20/02/2022 | 3 | 23/02/2022 | b. Consultoria 0

aplicacion, en caso lo
amerite.
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Cuadro 3.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos

especificos | Alternativa de - - . . Presupuesto Evidencia o
de la solucion Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s _ dela 3 KPI Entreaables
g
implementacién
propuesta
Al3 Analizar la a. Responsable
situacion actual al del area
Alternativa 3. tem_]ino del servicio 23/02/2022 5 28/02/2022 comercial 250
Implementar un | realizado y su b.
proceso para el | redaccion .
conocimiento correspondiente.
del nivel de Al4 Determinar el a. Responsable
satisfaccion de | medio interactivo y/o del area KPI'S. i
los clientes. digital a utilizar para comercial (antldad de clientes
Ly 28/02/2022 | 5 5/03/2022 250 | satisfechos/ Total de
Este proceso conocer la opinién b. Soporte TI pedidos concretados)
Obijetivo 3. debe permitir del cliente respecto a c. % 100
Determinar conocer la la atencidn realizada. Evidencia 3.
el proceso opinién del A15 Desarrollar el a. Responsable Aplicacion
para el cliente en mecanismo y/o del area en linea
conocimiento relacion a apllcapvp para 5/03/2022 5 | 10/03/2022 comercial 500 para conocer
del nivel de 1.La atencidn conocimiento de b. Soporte TI la
satisfaccion brindada por el | satisfaccion del satisfaccién
de los servicio cliente. del cliente.
clientes. contratado. A16 Aprobar el a. Gerencia
2.Cumplimiento | mecanismo a utilizar General
de plazosenla | y conocimiento de 10/03/2022 | 5 15/03/2022 | b. Responsable 0
atencion. resultados. del 4rea .
3.Cumplimiento comercial (Cant:jdad _de Total
de plazosenla | A17 Capacitar a los a. Responsable gzp{&bg?gé%r::: ota
entrega de los responsables sobre la del area ivoluc rJa dos) x 100
productos utilizacion y 15/03/2022 3 18/03/2022 comercial 0
(resultados) beneficio del b. Soporte TI
mecanismo

implementado.
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Cuadro 4.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos

llamado Centromedic
Movil.

c. Consultoria

contratado) x
100

especificos | Alternativa L - . . Presupuesto Evidencia o
de la de solucion Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s dela KPI Entreqables
implementacion g
propuesta
A19 Determinar los a. Gerencia General
principales servicios b. Responsable del
médicos que se 18/03/2022 7 25/03/2022 | area comercial 500 | KPI 7_.
efectuarén a través de ¢. Consultoria (Cantidad de
esta modalidad. servicios
i _ realizados
A20 Determinar los a. Gerencia General después de
recursos necesarios b. Responsable del implementacion
Alternativa i i 5 i ;
para la implementacion | o 530009 | 7 | 1/0a/0022 | 862 comercial 500 | /cantidad de
o 4. (Vehiculo, equipos, ¢. Consultoria servicios
Objetivo 4. | Desarrollar | materiales, procesos, realizados antes
Implt_amentar el Servicio personal) de Evidencia 3.
la unidad movil de A21 Proyeccion de a. Gerencia General implementacion | Presentacion
mov_lllpara atencionesy | costos y b. Responsable del ) X 100 de prototipo
servicios de | evaluaciones | financiamiento. 1/0412022 7 8/04/2022 | 4rea comercial 500 virtual
atenciones médicas para ¢. Consultoria
In House. la realizacion -
de campaias A22 Desarrollo y a. Gerencia General KPI 8.
de salud. aprobguc')n_de b. Responsaple del total de gastos
prototipo virtual 8/04/2022 30 8/05/2022 area comercial 500 ;()ara g
c. Consultoria operatividad
A23 Presentacion de la a. Gerencia General diaria/total
unidad movil de b. Responsable del gastos por
servicios médicos 8/05/2022 30 7/06/2022 | area comercial 500 | transporte
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4.5.7. Entregable 1
Contrato de realizacion de servicios

En primer término, la propuesta constituye la elaboracion de un modelo de contrato
para la realizacion de servicios, siendo un acuerdo entre las partes (cliente — empresa)
mediante el cual se manifiestan los términos y condiciones del servicio de atencion médica
a brindar, bajo un disefio amigable y de facil entendimiento. Consta de doce puntos de
acuerdo a las condiciones del servicio, puede observarse a través del siguiente enlace:

https://www.flipsnack.com/mvirhuez/contrato-de-realizaci-n-de-servicios.htmi

4.5.8. Entregable 2
Disefio de procesos para cada servicio

Como parte de la propuesta, se disefiaron y elaboraron los manuales de
procedimientos adecuado para cada servicio que ofrece el area comercial del centro médico.
Basado en el andlisis realizado para cada servicio, se procedié a la creacion de los disefios
utilizando la herramienta bizaggi, que es una aplicacion utilizada para el disefio y creacion
de mapas de procesos y flujogramas. En relacién a lo antes mencionado, se construyeron los
procesos para tres de los principales servicios que se desarrollan en el centro médico, en
niveles de empresarial interno y externo: Servicio de pruebas Covid 19, Servicio de Carnet

de Sanidad y Servicios de Examen Médico Ocupacional — EMO.

45.9. Entregable 3
Aplicacion en linea para conocer el nivel de satisfaccion del cliente

Se considerd que el tiempo es muy valioso para los clientes, debido a las labores
empresariales que desempefian. Es por ello, que aplicar una encuesta facil de responder y
gue tome un breve tiempo para resolverla, permitira cumplir con el objetivo de conocer el
nivel de satisfaccion por el servicio realizado, el cual servira para la toma de decisiones y

plantear mejoras en el establecimiento de estrategias acorde a la necesidad del cliente.

La encuesta esta constituida por dos (2) preguntas, dirigidas a conocer el grado de
recomendacion y la presentacion de inconvenientes en alguna de las etapas del servicio. Se
aplicard una vez finalizado el servicio, mediante un enlace web que se enviard

principalmente por WhatsApp, asi como a través de un correo electrénico.
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Con la aplicacion en linea gratuita de Survey Monkey permite realizar estas opciones
bajo las consideraciones anteriormente indicadas, asimismo, permite descargar la

informacidn recopilada a través de informacion estadistica por cada pregunta determinada.

4.5.10. Entregable 4
Unidad movil para atenciones de los servicios In House

Como entregable final de la propuesta, estd comprendida por la puesta en marcha de
la unidad movil para atenciones de los servicios In House, es decir la realizacion de los
servicios en los ambientes de la empresa cliente. Con esta accion, permitird acercar los
servicios del centro médico (campafias médicas, servicios de pruebas Covid 19, servicios
para toma de muestras para carnet de sanidad y examenes médicos ocupacionales) hasta la

ubicacion del cliente.

Se considera la adquisicién de un vehiculo que cuente con las caracteristicas
similares a una ambulancia (tamafio y espacio) en el que se pueda realizar la instalacion de
todo el equipo y material necesario para la puesta en marcha. A continuacion, se precisa la

informacion a considerar:

Tabla 5.
Informacion y presupuesto del vehiculo
Marca Fiat
Modelo Ducato
Afio 2020
Valor total $ 32,000
Cuota inicial $ 10,000
Financiamiento $ 599.00 mensuales
Tiempo de financiamiento 4 afnos

Inversion para modificaciones  $ 4,000
Otros gastos (SOAT y seguro)  $600.00 anual
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4.6. Discusion

En la presente investigacion, los resultados obtenidos a través de las instrumentos
cuantitativos y cualitativos utilizados, determinaron que en relacion a la gestion de procesos
en el area comercial del centro médico, ejecutan sus actividades de acuerdo a la experiencia
conseguida a través de los afios, de acuerdo al conocimiento de los responsables y
colaboradores que desempefiaron funciones en su momento y los que vienen realizando las
labores asignadas relacionado a la necesidad de lucro que tiene la empresa. Bajo el criterio
de la observacion y andlisis de los documentos que se vienen utilizando en la gestion
administrativa y operativa del area, se establecio que existe una carencia de informacion que
es de suma importancia para la percepcién de los clientes, como es el que se informe que
cuentan con una certificacion de la entidad sanitaria correspondiente, ademas de ser de
caracteristica simple y contar con un nivel medio bajo en la redaccién. Asi mismo, existe la
carencia de mecanismos que permitan ofrecer seguridad y confianza para el desarrollo de la
atencion, debido a que utilizan el formato de cotizacion como mecanismo de cierre para la
venta; y en cuanto a conocer el nivel de satisfaccion del cliente por los servicios prestados
no existe informacion alguna, debido a que solo consideran la existencia de requerimientos

de atencion repetitivos, pero esto se presenta en pocas ocasiones.

La ausencia de una organizacién de los procesos, de responsabilidades funcionales y
estos factores influyeron en el desempefio del personal, fue lo diagnosticado en una
investigacion realizada en Ecuador, Fernandez (2019) indicd que estos resultados fueron
originados a causa de las falencias para la identificacién y cumplimiento de las actividades
debido a la ausencia de una adecuada gestion de los procesos y la ausencia de un manual de
funciones que determine las actividades que cada integrante debia realizar; la situacion
mencionada se asemeja a la problematica estudiada en la presente investigacion,
comprobando que la aplicacién de la gestién por procesos debe ser integral para todas las
actividades y actores de un area, empresa u organizacién, que tenga por objetivo cumplir

con sus metas en el corto y largo plazo.
De acuerdo con Navarro (2012) menciona que el proceso de una venta esta

conformado por la secuencia de pasos importantes, que inician desde la preparacion de esta

hasta el cierre de la misma; los responsables de area comercial tienen conocimiento de eso,
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pero dicha secuencia 0 pasos no estan totalmente establecidos ni documentados. Para la
gestion de venta, Veélez (2020) indica que este asunto se encarga de coordinar los procesos
y actividades que tienen por objetivo la transmision de bienes y/o servicios que produce la
empresa, es decir, considerar el proceso para saber gestionarlo; situacion distinta que se
presenta en el &rea comercial, a causa que se realizan las actividades de acuerdo a la
experiencia aprendida o conveniencia de la situacion. Segin Checa (2018) la entrega de los
productos debe considerarse que la clientela o consumidores buscan conseguir productos o
servicios que cumplan con las expectativas de acuerdo a los términos contratados; en base a
esta idea, en el area comercial existen carencias de adecuada gestion debido a que la entrega
de los productos (resultados) como, por ejemplo, incumplimiento de plazos en las entregas

0 asignar recursos adicionales para cumplirlo.

Con relacion a la investigacion realizada en Ecuador, por Alcivar (2021), estudio
sobre la aplicacién de la gestion por procesos para mejorar la productividad y su importancia
en una empresa agroindustrial, los resultados evidenciaron gque existia ausencia de una
gestion por procesos Optima para el correcto desarrollo de la gestion estratégica,
administrativa y operativa, situacion similar a la presente investigacion. Asi mismo,
concluye que se identificaron los procesos y el impacto que tenia en la productividad,
recomendando implementar la propuesta de mejora de procesos para la obtencion de una
adecuada y correcta gestion de las actividades, realizando las inspecciones progresivas
necesarias para generar una cultura de cumplimiento. En relacion a lo mencionado, existe
coincidencia entre la propuesta identificada y la propuesta manifestada en la presente

investigacion.

La investigacion se realizd en Colombia, Rodriguez (2017) mediante su estudio para
proponer la implementacion de la gestion por procesos como lineamiento de las actividades
desarrolladas por los colaboradores en una empresa; se obtuvo como resultado que no se
contaba con procesos organizacionales definidos ni documentados, ausencia de seguimiento
para el cumplimiento de las actividades y poco compromiso del personal. De lo antedicho
se desprende que existe relacion en la problematica manifestada en el presente estudio,
concluyéndose en la identificacion de falencias en el desarrollo habitual de las actividades

con consecuencias de manejo inadecuado de la documentacion, para lo cual se recomienda
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una propuesta para implementar un modelo de gestion adecuado en la realizacion de sus

actividades.

En el estudio realizado por Figueroa y Arauz (2016) en Nicaragua, indica la
propuesta de implementar un sistema de planificacion en base a la gestion por procesos, para
reorientar el modelo hacia la mejora de procesos de manera continua que forme parte de una
linea estratégica, debido a que el estudio determin6 la existencia de una incorrecta
planificacion, ausencia de programas de capacitacion y bajo nivel de evaluacion de las
metodologias existentes. Es por ello que, existe similitud en las situaciones o problematicas
mencionadas con la realidad del area comercial del centro médico, empresa objeto de estudio
en la presente investigacion y la implementacion de una propuesta de mejora en los procesos

confirma que es una metodologia adecuada para contrarrestar la problematica.

Por otra parte, el primer antecedente nacional efectuada por Quiroz (2020) tuvo por
objetivo conocer el nivel de influencia en la utilizacion de la gestion por procesos en las
actividades desarrolladas en la oficina de atencion al usuario de una entidad publica, indicd
que las actividades necesitaban reducir los tiempos de atencion en base a la aplicacién de
una adecuada gestion de sus procesos, denominado en una propuesta para la aplicacion de
un modelo de gestion de procesos para la optimizacion de las actividades, asi como un

redisefio, mejora y seguimiento mediante la implementacién de la mejora continua.

Entre la gestion de procesos y la calidad del servicio existe un nivel de correlacién
alta, es decir aumentan y disminuyen en el mismo sentido, a esta conclusion se llegé en el
estudio realizado por Beddn y Paredes (2019) en entidades publicas en el ambito de la
politica, para lo cual recomendaron mejorar los procesos, priorizando el tema de la gestion,
capacitacion y rotacion de personal. Similar situacion se presentd en la investigacion
realizada por Allcca (2019) sobre la gestion de procesos para una mejora administrativa en
una universidad nacional, mediante la cual tuvo el objetivo de mejorar los servicios de
gestion a través de modelos enfocados en procesos, concluyendo que un nivel de 55% de
eficiencia en la gestion administrativa fue considerado bajo y que los documentos de gestion
se encontraron desactualizados, es por ello, que recomendo la implementacion de la gestion

por procesos a través de la actualizacién del manual de funciones asi como evaluaciones
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periddicas con el propdsito de verificar y obtener mejores niveles de eficiencia
administrativa y operativa enfocados a elevar la calidad del servicio,

Proponer estrategias para fortalecer las relaciones entre el area de ventas y
produccion con el objetivo de establecer lineamientos acordes para la optimizacion de los
procesos bajo un eficiente proceso administrativo, construccion de un manual de
procedimientos y establecimiento de funciones de acuerdo a las responsabilidades, fue lo
indicado por Fernandez (2017) en su estudio realizado en una entidad privada en donde no
se establecieron programas adecuados que accedan a mejorar la planificacién y fortalecer la
relacion entre las areas involucradas. Por otro lado, Gonza y Quiroz (2016) en su
investigacion realizada sobre una propuesta de guia para la gestion por procesos en una
microempresa concluyen que el entorno ofrece las condiciones para ampliar las
oportunidades y fortalecer el logro de objetivos propuestos, bajo esta perspectiva se
recomienda la implementacion de un sistema de gestion por procesos que sirva como base e
instrumento para la gestion del cambio, a través de programas de motivacion e incentivo a
los colaboradores para garantizar la eficiencia y mejoramiento continuo y disminuir la

resistencia al cambio.

Por cuanto a lo analizado y determinado en todo el contenido de la discusién, queda
establecido que el desarrollo adecuado de una gestion por procesos permite obtener los
resultados esperados, asi como el cumplimiento de metas y objetivos de la organizacion, es
por ellos que, el objetivo de la presente investigacion es proponer la implementacion de un
modelo que considere la mejora de los procesos mediante la utilizacion de la tecnologia e
innovacion, que puedan establecerse y ejecutarse en cada una de las acciones o actividades
que se realizan en el area comercial, bajo el enfoque que estos procesos deben evaluarse y

ser sometidos a modificaciones necesarias para un optimo desempefio.

Finalmente, la aplicacion del Modelo MPTI propone establecer una adecuada
organizacion de los procesos mediante la utilizacion de tecnologia e innovacion, con la
implementacion de mecanismos que permitan generar un mayor grado de seguridad y
confianza con el cliente, brindando una atencién optima en la ejecucion de los servicios,
conocer el nivel de satisfaccién por las acciones realizadas y ofreciendo una nueva

alternativa de atencién a través de una atencién diferenciada.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

: Se proyect0 la propuesta para implementar un modelo de mejora de
procesos que considera la utilizacion de tecnologia e innovacion para
que optimice el flujo de actividades que se realizan en el area
comercial, mediante la aplicacion de mecanismos que permitan
demostrar seguridad y confianza para el cumplimiento de los
servicios, conocer el nivel de satisfaccion de los clientes, contar con
procesos debidamente establecidos y ofrecer un servicio diferenciado

en las atenciones médicas.

Se determiné que existen falencias e inconvenientes para el
desarrollo de las actividades que se realizan, en base a los resultados
obtenidos mediante la aplicacion de los instrumentos y entrevistas,
que reflejaron la carencia de un elemento que sea considerado para el
cierre de la venta, la ausencia de una mecanismo que permita conocer
la satisfaccion del cliente y que se realice un trabajo adecuado, la
realizacién de las actividades esta basado en el conocimiento y
experiencia obtenida por los responsables de area'y no a través de un
proceso totalmente establecido y documentado, el traslado del
personal se realiza mediante un servicio contratado, que en ocasiones

no tiene responsabilidad o cumplimiento en los tiempos de atencion.

: Se alcanzé a identificar los factores de mayor incidencia en la gestion
de procesos, detectdndose que los documentos emitidos poseen
errores de fondo y forma, las acciones realizadas sin un debido
procedimiento influyen en la percepcion de los clientes, causado por
un ineficiente servicio realizado; por ello, no poseer una adecuada
gestion administrativa y operacional en los procesos del area, influye
en el incumplimiento de las metas y objetivos trazados por el centro

médico.
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5.2. Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

: Se sugiere implementar la propuesta Modelo MPTI para mejorar los
procesos correspondientes a la gestion administrativa y operacional
que se ejecutan en el area comercial para obtener servicios eficientes,
determinar que las medidas a implementarse sean de conocimiento de
todo el personal involucrado a través de programas de capacitacion y
la entrega de los manuales de procedimientos; asimismo, que los
responsables del area realicen el seguimiento, control y evaluacion de
las acciones realizadas con el objetivo de proponer mejoras y

correccion de errores.

: Se recomienda realizar la evaluacion a los procesos mencionados,
en donde se observaron falencias e inconvenientes mientras se
desarrollaban las actividades y labores en el proceso de atencion. Del
mismo modo, convocar a reuniones periddicas con la participacion de
todos los involucrados, en donde se solicite la opinion e ideas para

implementar las acciones indicadas en la propuesta.

: Por dltimo, se recomienda programar y ejecutar evaluaciones
periddicas a los resultados obtenidos por la puesta en marcha de la
propuesta, a través de la verificacion de actividades, revision de los
documentos emitidos, niveles de satisfaccion de los clientes, cantidad
de atenciones realizadas con la unidad movil, para mejorar sus

controles y brindar servicios de manera eficiente.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Modelo MPTI para la gestion de procesos, administrativa y operacional efectiva en los servicios que brinda un centro médico,

Lima 2021

Problema general

Objetivo general

Categoria 1: Gestién de procesos

Subcategorias

Indicadores

¢(Cémo fortalecer la gestién de
procesos, administrativa y operacional
en el area comercial de un centro
médico, Lima 20217

Proponer la implementacion del modelo
MPTI para fortalecer la gestion de
procesos, administrativa y operacional
en el &rea comercial de un centro
médico, Lima 2021.

Gestién de venta

Atencion al cliente

Cierre de ventas

Proceso de venta

Programacion de atenciones

Tiempo de atencion

Entrega de producto
(Resultados)

Eficacia

Eficiencia

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Categoria 2

¢Cudl es la realidad de la gestion de
procesos, administrativa y operacional
en el area comercial de un centro
médico, Lima 2021?

Diagnosticar la realidad de la gestion de
procesos, administrativa y operacional
en el area comercial de un centro
médico, Lima 2021.

Modelo MPTI

¢Cuales son los factores que inciden en
la gestidn de procesos, administrativa y
operacional en el area comercial de un
centro médico, Lima 2021?

Identificar los factores que inciden en la
gestion de procesos, administrativa y
operacional en el area comercial de un
centro médico, Lima 2021.

Alternativas

1. Disefiar un contrato base como mecanismo para el cierre de venta con el

cliente.

2. Disefiar los procesos para cada servicio de atencion médica.
3. Determinar el proceso para el conocimiento del nivel de satisfaccion de los

clientes.

4. Implementar la unidad mévil para servicios de atenciones in house.

Tipo, nivel y método

Poblacién, muestra y unidad informante

Técnicas e
instrumentos

Procedimiento y andlisis de
datos

Sintagma: Holistico

Tipo: Proyectivo

Nivel: Comprensivo

Método: Inductivo, deductivo, analitico

comercial.

Muestra/objeto: Documentos utilizados en el area

Unidades informantes: Gerente general,
coordinadora administrativa y supervisor del area.

Técnicas: Andlisis
documental y
Entrevista.
Instrumentos:

Registro documental y
guia de entrevista.

Procedimiento: Recoleccion
de informacioén, busqueda o
elaboracidn de instrumentos,
validacion y confiabilidad de
instrumentos, aplicacién de
los instrumentos, recojo de
informacion y procesamiento
de datos.

Anélisis de datos: Excel y
Atlas Tl
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta
Contrato de realizacion de servicios

% Centromedic
# Jose Pardo

Comste por el presente contrato, que suscriben de una parte, el Centro Médico José
Pards, con Registre Unico de Contribuyentes (RUC) MN.° 20138705944, sefalando
doemicilio en Pasaje Francizco Guerrsro M.? 170, distrite de Comas, departamento de
Lima, reprezentada por su Gerents General Sra. AZUCENA CHAVEZ PACHERRES, zon
DMI 060469469 a quien en adelamte se denominara EL CENTRO MEDICO y. de la otra
parte . identificadale) coan DRNI
WNe . con Registro Unice de Contribuyente [RUC] M@

- ¥y domicilio en

3 quien en adelante z& |le denominard EL CLIENTE, =n los t€rminocs v condicioneas
siguientes:

PRIMERO:

Es objeto del presente documento es contratar los servicios del CENTRO MEDICO
para que brinde atenciones médicas de acuerdo al requerimiento presentade por EL

CLIEMTE.

SEGUNDO:

El zervicio de atencién medica solicitado por EL CLIENMTE consistira en:
* Pruebas Covid 19 () { ) persona(s)

+ Carnet de sanidad { ¥ [ }personals)

* Examen médico ocupacional [ ) [ ) persona(s)

* Examen médico para brevetes {) { ) persona(s)

+ Examen médico para portararmas | ) { } personals)

Por acuerdo de ambas partes, estos términos podrin ser maodificados si los
intereses mutuos asi lo requieren.

TERCERO:

El centrate se realiza de conformidad con lo establecido en el articulo 1362 del

Cadige Civil dispone que los contratos deben negociarse, celebrarse y gjecutarse
segln las reglas de |z buena fe y comin intencién de las partes.

CUARTO: PLAZO DE CONTRATO

Las partes acuerdan que la duracién del presente contraio se inicia pariir del
(diafmes/afio) ¥ concluye en |a fecha que se realice la entrega de los resultados
médicos.
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% Centromedic
Jose Pardo

QUINTO: FORMA DE PAGO

Por la realizacian de las atenciones médicas EL CENTRQ MEDICO se obliga a
prestar los servicios para la labor determinada a cambio de la retribucidn
economica correspondiente de acuerdo a la tanfa establecida, EL CLIENTE abonara
la retribucidn econdmica fijada por los servicios prestados por la suma ascendente
de 5/. _ N __Y 007100
NUE‘H’DS SOLES), incluidos los impuestos de Iey Parz el imicio de las atenciones y
conformidad del acuerdo, EL CLIENTE debe depesitar un adelanto del 50% del
precio total de los servicios, el cual debe realizar via transferencia o deposito en la
cuenta BEWA 0011-2002-1234567890, a nombre del Centro médico José Pardo. El
caldo correspondiente al 50% restante serd cancelado unma wez finalizada la
prestacidn efectiva del servicio.

SEXTO: ENTREGA DE RESULTADOS

Para la entrega de los resultados médicos del paciente o los pacientes, se
procederd a la verificacidn de los abonos realizados (cancelacidn del precio total).
Con la formalidad correspondiente, se realizard la entrega de los resultados en
formata PDF a través de medios digitales indicados por EL CLIENTE (Correo

electrénico, WhatsApp, etc.) enun plazo no mayor 3 tres (3) dias habiles.

SEPTIMO:

EL CENTRO MEDICO, declara que cuenta con la capacitacién y experiencia
profesional vy técnica requerida para la ejecucian de las actividades materia del
contrato v carece de incompatibilidad legal, horaria o remunerativa para prestar
servicios relacionadas en el sector salud.

OCTAVA:

EL CENTRO MEDICO, asume las oblizaciones siguientes:
* Cumplir las actividades contratadas, en el plazo convenido.
+ Entregar los resultados médicos de los pacientes, de acuerdo con los servicios
realizados, en la fecha establecida.
» Emitir y entregar el comprobante de pago por los servicios realizados.
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Centromedic

Joseé Pardo

NOVENA:

En lo expresamentz dispuesto en el presente documento, EL CLIENTE deja
constancia que conoce las nermas gue rige el contrato y reconoce gue se efectua
en concordancia con las normas legales vigentes.

DECIMO: OBLIGACIONES DE LAS PARTES

Sin perjuicio de las demis cliusulas del presente Contrato, las partes se

comprometen a cumplir lo siguiente-

Obligaciones del CLIENTE

» Brindar la colaboracion necesaria para la correcta ejecucion del servicio por
parte del CENTRO MEDICO.

* Pagar oportunamente el monte de los servicios prestados segun lo establecido
en el presente contrato.

Obligaciones del CENTRQ MEDICO

& Cumplir cabalments con cada una de las obligaciones previstas, en el presente

contrato.
s Hacer entrega de los resultados médicos en las fechas previstas, como

corresponda.

DECIMO PRIMERA: CONFIDENCIALIDAD DE LA
INFORMACION

La informacian obtenida por EL CENTRO MEDICO dentra del cumplimiento de sus
obligaciones. asi como sus infermes y toda clase de documentos que produzea o
tenga a su alcance de manera directa o indirecta, relacionados o no con la
ejecucion de sus actividades, seran confidenciales. no pudiendo ser divulgados por
EL CENTRO MEDICO sin la autorizacién expresa previa y per escrita del CLIENTE.
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Centromedic

Joseé Pardo

DECIMO SEGUNDA: DE LA RESOLUCION CONTRACTUAL

Las partes acuerdam que EL CENTRO MEDICO podra resolver el presente Contrato,
sin expresion de causa y con el solo ménito de una comunicacidn escrita cursada a
EL CLIENTE. con una anticipacidén no menor de dos dias naturales, sin gue ello
impligue el pago de suma adicional alguna a aguella que pueda corresponder a la
parte proporcional del monto pactado por el servicio prestado.

lgualmente, EL CLIENTE podrd resolver el presente Contrate. por incumplimiento
de alguna de las obligaciones del CENTRO MEDICO si previamente se ha requerido
el cumplimiento de la misma, si surgiere alguna discrepancia respecto  al
requerimiento efectuado.

En sefal de conformidad, suscribimos el presente contrato el de
e
EL CLIENTE EL CENTRO MEDICO
DMNIN® __ Sra. Azucena Chavez Pacherres

Gerente General
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SERVICIOS MEDICOS DEL CENTRO CODICO: PRO-I

Pk MEDICO JOSE PARDO
‘%} k‘,;é‘ Eg‘rﬂu PRULBAS COVID 19 S TS ]

ATENCION DE PRUEBAS COVID 19 |—GENCIA: 1171

PAGINA: 1def

Proporcionar criterios umformizados que pernutan 2l usnans miems v extems
dantificar el proceso de atencion gue contbuya al oforgamients de una

OBJEILVO: stemcion efectiva v eficlents, gue garamtes wn producie de scuerdo 3 les
estandares de calidad establecidos.

ALCANCE: Panlap]ileaeiﬁlll an el palmesa de atencl'?'m de loz sm'f:jy:ius de pruahas Comnd 19,
con implicancia en las areas de comeraial, laboratono ¥ transparte.

LIDER DE .
Respansable del 2 1al

PR“CEDE 0: ponsa Bl ared Cormert

DEFINICIONES

L. Campatia medica: Es la rezhizacion de las acuvidades de atenciones médicas en una empresa chante o
21 nuestras nstalaclones.

L. Corres informative: Comen electromen que se envia a las empresas a quienes sa les realizo [a llamada
de presentacion, © s& tavo alguna interaceion previa, estos comeos contenen mformacion da los sermcios
que realizamos,

3. Depasite de pago: Es Ia confirmacion del pago que realiza la empresa clienfe, 52 envia de manerz
virtuzl el eseanen del deposita de pago por el sericio 2 realizar, de manera previa al senvicia.

4. Ficha chente: Formato que se emvia de manera wirtual al cliente empresanal cuando se conereta el
servicio con la empresa, en ella se detalla mformacidn de los pacientes & informacion relsvante para &l
proceso.

5. Ficha de deelaracion jurada: Documento de mamfestacion esenfa euva veracidad es asegurada
mediznte un jwzmenio aote una autendad admumstatva.

6. Formatoe de emtrega de resultados: Documeanto emmtide mediante &l cual se consignan los resultades
climicos de loz pacientes atendidos, & realiza la enmegs al chents.

T. Servicio empresarial externo: Realizacion de la campatia mediea en las mstalaciones de la empresz
cliente (Semvicie [n Homse),

8. Servicio empresarial interne: Realizacion de 12 camparia madica en nuestras mstalaciones.

9. Vizita emprezarial: Visita que e realiza 2 los cliente: smpresanales con el objetrve de mfommar v
Tromacionar los servielos que prestamos.

REQUISITOS Y CONDICIONES GENERALES PARA EL DESARROLLO DEL
FROCEDIMIENTO

1. El prezents procedmvents fue dezamollads bajo un previo anabing al procsse de atencion de

prusbas Convad 19, en la modalidad de zericio empresanal extermo.,

El procedimiento debe ser de total conocimmentn de todo el personal mvolucrado en la realizacion

de las achrridades, para consegr el resultado adecuado en el servicio.

3. Cada profesional responsable de equipe debe realizar un proceso de retroalimentacion pare
conocer las opimones de los integrantes v/o absolver dudas.

P
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VERSION: L
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ATENCION DE PRUEBAS COVID 19

VIGENCTA: 11721

PAGINA: X de s

REQUISITOS Y CONDICIONES GENERALES PARA EL DESARROLLO DEL

PROCEDIMIENTO
4. Pana reahizarmodificacionss al presente requerinsento, debe presentarse el sustento técnico ¥ con
la formahdad corres ente.
DOCUMENTO DE REGISTRO
ACTIVIDAD RESFONSAELE CONTROL
REFERENCTA RESULTANTE
_ Eirindar informacion . Registro exncel
1', Contactar con &l Asaesor comercial Eper.iﬁcay clara sohre R.Fg]stl.‘o excel de actmalizado de
clienie, o clientes. )
el servicio soliciiade. lientes.
3 Cotizary suseribir | |Prdarinformacien e de conmate | Conmrato de
Azacor comercial | sobre terminns ¥ - .
el conirato. . . de sericios. SETVICIOS,
condiciomes ¥ Precios.
Cotgjarel Documento
3. Venficar el pago .J:IE NFD_, . .n Proforma con detalle
) _ . | realizadio s mavas da glarmonico de .
del $0% del page Azacor cemercial ) ) de servicios ¥
ote] ronstancia de mansferencia )

: wansfarencts o depdsite. | bancana, precios.
Venferla Fegiztro excel
disponibilidad de 150 encel de

4. Programarla Coordmader Fon Reglsmo exc actualizads de
= } acuerdo al programacion de ,
atencion Supervisor . ) . programacion de
requerimisnts ¥ mamiz | stenciones. )
) Atenrianes.
de programacionss
5. Atendery [P lambmacn _ _
4 Ias. Equpo medico personal v de las Dooumentos de Fichas de registro
= e técmicn acriones raabizadas para | regicoo documental | documenea]
E ) cada paciente.
t. Trasladar las Equipo médico C‘I:E:‘tﬂdlﬂ:l' las :unnf;tms Begisto d.fap]hmlmu Itinerario de
muestra: 2l sicico ufilizanda los equipos | para ztencien de S
Lsberatorio. médicos necesanios. | chemtes. pane.
7. Procasar las acnerdo al:};mm * Registo de Regicm de
- s Lahoratorio o documentos internes | dooumentos intermos
TS reqneriniEnios del Wborstorie. | del laberatorio.
sobicitados.
§. Emutir log Provectar los resuliados | Remsto de Fegstro de
resultadas da Lahoratorio de acuerds a les documentos imtarnes | dooumsantos infemos
laboratorio. parametros establecidos. | del laboraterie. del laberatoria.
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SERVICIOS MEDICOS DEL CENTRO o .
— MEDICO JOSE PARDO CODIGO: FRO-01
entromedic = . ——
@j‘g Ioes Pando PRUEBAS COVID 9 i %gséﬂ 111.?*1
ATENCION DE PRUEBAS COVID 19 P 51Gi'_‘\'{' % de;-
ACTIVIDAD RESFPONSABLE CONTROL CI:E IEGI.;TRD
9 Gemerar frmares | oo ginsdor | O E Daidels decnmegn | Modelo de encrega de
deexmega de 5 ] dorumentacion bajo sl P S
resultados. HpeTviser formato establecido. = ' :
10, Verificar pago de c""“fj‘m“ 1‘:‘""“
saldo y coordiner con | (PRRREEEREEEE .y delo deentern | Modelo de enireza de
. Asesor comencial | resulizdos a traves de
el cliente pars enmesa ) de resuliades. resultados.
de resultados 'L'."Imt@pp yiocoms
' elecmanici.
Eovio de enlacede Iz - e
11. Envia de encussts Ace il enrnests en lines Aplicarve m,::m, i del
de samisfaccifn. AEESOT COMRIEIE. | adtamte Mansaje Whats App business. S;F"' te:cmn
—— cliente.
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SERVICIOS MEDICOS DEL CENTRO
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CODIGO: PRO-01

PEUEBAS COVID 19

VERSION: 1.0

ATENCION DE PRUEBAS COVID 19

VIGENCTA: 1171

PAGINA: 5de 5

SISTEALAS DE INFORMACION
SISTEMA DE - .
INFORMACION DESCRIPCION FRECUENCIA | TUBICACION
Aplicacion en lmes wuhblizade pars
Comeo electrémic | T2 1 enfrega de documentacion, | o Fn I nube
2zl como las coerdmacionss con los
clientes mternes ¥ externes.
Aplieacion en limes unlizade para
realizar comnmmicaciones eon  los Dhspositivos
WhatsApp busmess | clientes internes v externos. En Diana celulares v version
oraslones, se envia decumentacion por weh
este medio.
Programa del paquete Microsoft Office
utilizado para registrar base de datos, En la mube
Microsoft Excel plantilla para enusion de documentos ¥ Dhana con resineeion de
regztro de programaciones para las AC0RSOS
Aenclonss.
CONTROL DE CAMBIOS
. FECHA DE APROBACION X
VERSION TAAA | MM oD DESCRIPCION DEL CAMBIO
140 021 12 01 Creacion de procedimuenie
ELABORAD(O POR
NOMBEES Y APELLIDOS CARGO
Miguel Angel Virbuez Agwlar Consultor
REVISADO POR
NOMBRES Y APELLIDOS CARGO
Azmcena Chavez Pacherras {rerente (veneral
Mizuel Angel Pardo Guzman Supenasor
Candy Milagros Virbuez Aguilar Coordinadors Admmistrativa
APROBO (GESTOR RESPONSABLE DEL PROCESD)
NOMBEES Y APELLIDDOS CARGO FECHA
Candy Milagros Vohuez Agmlar Coordmadora Admimstrativa Diclembre 2021
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SERVICIOS MEDICOS DEL CENTRO |
MEDICO JOSE PARDO CODICO: FRO-

2 105 Pardo CARNET DE SANIDAD VERSION: L0
; TN TOE VIGENCIA: 11721
ATENCION DE CARNET DE SANIDAD

PAGINA: 1de$

Proporcionar critenios umformizados que permuitan al usuano mtemo v externo
idantficar el procese de atencion gue contmbuya al otorgamiente de uma

OBJETIVO: atencidn efectiva v eficiente, que garanfice wn products de acuerdo 3 los
estandares de calidad establecdos.
ALCANCE Para aplicamion en el procesa de atencion de los senvicios de emasion de earmet
: de samdad. con mphezncia en las areas de comercial, laboratone v transporte.
LIDER DE .
Responsable del 2 1al
PRDCEDE 0= ponsa Bl ared COMmerc

DEFINICIONES

L. Campatia médica: Ez 2 rezhizacion de laz actvidades de atenciones médicas en uns empresa chents o
£0 muastras instalaciones.

L. Correo informative: Comreo electromen que se envia a las empresas 2 quisnes se les realizo 1z llamada
da presentacion, © se tavo alguna interaceion previa, estos comees conbienen nformacion de los servicies
que realizamos,

3. Depasito de pago: Es Ia confirmacion del pazo que realiza [ empresa clients, s envia de manera
virtuzl el eseanen del deposita de pago por el sericio 2 realizar, de manera previa al senvicio.

4. Ficha clhiente: Formato que se envia de manera wirtual al chente empresanal cuando se conereta el
servicio con la empresa, en ella se detalla mformacion de los pacientes @ mformacion relevante para el
PIOCEsO.

5. Ficha de deelaracion jurada: Doeumento de mamifestacion escmita cuva veracidad es asegurada
mediznte un jurzmento znte una autenidad admimstrativa.

6. Formato de emtrega de resultades: Documento enufido mediante &l cual ze consignan los mnultades
climicos de los pacientes atendidos, se realiza la enmrega al chents,

T. Servicio empresarial externo: Realizacion de la campana mediea en las mstalaciones de la empresa
clients (Servicio In Homse).

§. Servicio empresarial interno: Realizacion de la campatia medica ean nuestras instalaciones.

9. Vizita empresarial: Visita que e realizz 2 los chentes empresanales con el objetrvo de mformar v
Tromactanar los servielss que prestamos.

REQUISITOS Y CONDICIONES GENERALES PARA EL DESARROLLO DEL
PROCEDIMIENTO

1. El prezents procedinvento fus desamollade bajo un previo analin: al procese de atencion de

emuzion de camet de samdad, en la modalidad de servicio emprezanal extemo.

El procedimients debe ser de total conociments de todo el personal mvolucrade en 2 realizacion

de las actrvidades, para consepwr el resultado adecuado en el semvielo.

3. Cada profesional responsable de equipe debe reahzar un procese de refroalimentacion parz
conocer las opimones de los integrantes y/o absalver dudas.

(B
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SERVICIOS MEDICOS DEL CENTRO
MEDICO JOSE PAEDD

CODIGO: PRO-02

CARNET DE SANIDAD

VERSION: 1.0

ATENCION DE CARNET DE SANIDAD

VIGENCTA: 11721

PAGINA: 1des

EEQUISITOS Y CONDICTONES GENERATLES PARA FI. DESARROLLO DEL

PROCEDIMIENTO
4 Para reahizar madificzciones 2l presents requermmento, debe presentarse el sustents técmee v eon
la formalidad eormespondiente.
DOCTUMENTOQ DE REGISTRO
ACTIVIDAD RESFONSABLE CONTROL
REFERENCIA RESULTANTE
. Brindar informacion _ Fazisiro excel
1'_[mmm conel Asesor comercial | especificay clara sobre R‘:!gﬁtm el de actmalizado de
cliente. - . clientes. )
el servicio seliciiade. clienfes.
2. Cotizar y suscribic | |Bmdwimfermacen e e coutalo | Contrato de
Asasor comercial | sobre fermimas ¥ . .
2l confTato. - . de semicing. EETVICIOE.
condiciomes § precios.
Cotzjarel Documenta
3. Verificar el page _JHE pagn_J . .11. Prafomna con detalla
) ) realizado a fraves de electromco de e
del 50% del pago Asesor comercial ) ) e semvicios v
sol constancis de ransferenci )
: mansferencis o depdsito | banceria. Frecios.
Venficar la
) . ) Hagisiro excel
i ibilidsd de o excel de
4. Programar Ia Coordinador port Registre exc actualizado de
- ] acnerdo al programacion de .
AlEnCion. SupeTvisar o A i Programacion de
Tequermienie ¥ maimnz | stenciones. .
) atemrionss.
de programacionss
S Andery . B Begismar 13 informacion . .
i m Equipo medice | persomal y da 2= Diocumentas de Fichas de registro
= N mcnice acciones raalizadas para | regisoo documental, | documental
. i cada pacients.
6. Trasladar las Equipo médico t%ls.mdlarlasm.slms Regizma dfa'mn&mnn Itimerasio de
muestres &l wecmico ufihzsnde los equipos | pare atencion de ——
labaratorio. medizes necesarios. cliemtes. pone
7. Procesar las acnerdo ;::mﬁm * Reglstra de Regism de
" e Laboratorio C decumentos mfarnes | decumenios intemas
R e del Isbaratoria. del Iaboraterio.
solicitados.
2. Enutir los Proyectar los resulisdos | Regisooe de Ragistre de
resultados d2 Lsboratorio de ammerde a los documenios miernes | decumen tos 1ntemos
labaorasorio. parameros establecidos. | del Iaborarario. de] Iabaratario.
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CARNET DE SANIDAD

VERSION: 1.0

ATENCION DE CARNET DE SANIDAD

VIGENCIA: 11721

PAGINA: 3de 5

DOCUMENTO DE REGISTRO
ACTIVIDAD | RESPONSAEBLE CONTROL REFERENCIA RESULTANTE
9 Revision de De exstir ohservacionss
restltados de milisis |Coordimador | SRR e Geenmn | ,
v emizion de came d2 | Supervisor WLFH sbsamcion Se de resnltadas. Camet da samidad.
amidad. emite & cammet ds
samidad,
10. Verificar pago de {(Festionar con iransporie
saldo v coordingr con la entraga de los carnet . ,
tramsporte para Asesor comercial | de sanidsd, previa Eatcmﬂ de ﬂg;ﬁ;;
20TEga de carmer 3 coondinacion con & ’
clientes. cliente.
. Eu’nndun]gede]a Encoesta de
1L El.mu d?.emm Aszssor comercial EIHZESB Euhm.’" Aplicativo ) satisfaccion dal
de samsfaccion. mediznts mensaje Whats App business. Cliente
WhatsApp.
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DIAGRAMA DE FLUJO
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SERVICIOS MEDICQS DEL CENTRQ
MEDICO JOSE PARDO

CODIGO: PRO-02

CARNET DE SANIDAD

VERSION: 1.0

ATENCION DE CARNET DE SANIDAD

VIGENCTA: 11721

PAGINA: 5de s

SISTEMAS DE INFORMACION
SISTEMADE . .
INFORMACION DESCRIPCION FRECUENCIA | TUBICACION
Aplicacion en limes ubbizade para
Comreo electinico |/ [t emirepa de documentacidn, | py En La nube
asi como las coordmacionss con los
clientes internos v extermos.
Aplicacion en linea unlizade par
realizar comunicaciones con  los Dhspesitives
WhatsApp business | clientes internos ¥ externos. Em Dhana cehlares y version
ocasiones, se envia decumentacion por web
este medio.
Programa del paquete Microsoft Office
utihzade para rez;istrar base de dates, En la nube
Microsoft Excel planhilla parz emusion de documentos ¥ Diana con resinccion de
remste de programaciones para las ACCESOS
atenciones.
CONTROL DE CAMBIOS
. FECHA DE APROBACION .
VERSION TAAL | MM o0 DESCRIPCION DEL CAMEBIO
114 021 12 a1 Creacion de procedumenio
ELABORADO POR
NOMBEES Y APELLIDOS CARGO
MMiguel Angel Virhuez 4 smlar Consultor
REVISADO POR
NOMBRES Y APELLIDDS CARGO
Azneena Chavez Pachemas {rerente {reneral
Miguel Angel Pardo Guzman Supenasor
Candy Milagro: Viorbuez A zular Coordinaders Admimstrativa
APROBADO POR (GESTOR RESPONSABLE DEL PROCESO)
NOMBRES Y AFELLIDOS CARGO FECHA
Candy Milagre: Virbuer A zwlar Coordmadera Admimastrativa Dictembre 2021
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SERVICIOS MEDICOS DEL CENTRO | oo
MEDICO JOSE PARDO CODIGO: PRO-03

t"}ﬁ Centromedic e ———— = —— =
5 fent FXAMEN MEDICO OCUPACIONAL | VERGION. 13
# José Pardo — e oN DE FOANEN MEDICO | VIGENCIA 11

OCUPACIONAL - EMO PAGINA: 1 de 5

Propercionar eriferios unifermizades que permmtan al usnane intermo ¥ externa
wennficar el procese de atencion que comimbuya al otorgamuento de una

OBJETIVO: atencion efectva v eficlente, que garanfnce un producte de zcuerds a los
estandares de calidad establecidos.
ALCANCE Para aplicacidn en el proceso de afemeidn da los servicios de examen médics
’ oeupacienzal, con mmpheancia en las areas de comercial, laborateno ¥ transporte.
LIDER DE . .
PROCEDIMIENTO: Responzable del area comercial
DEFINICIONES

1. Campana mediea: Es la realizacion de las achividades de atenciones medicas en una empresa cliente o
en muestras mstalaeiones.

. Corres informative: Corres electronico que =2 envia & las empresas a quienes se les realizo 1a llamada
de presentacian. o se fvo alzuna interaccion previa, estos cormeos contienen mformacian de los servacios
que Tealizamos.

L. Depasite de pago: Es |z conformacion del pago que teahza 1z empresa cliente, se emia de manera
virtual el eseaneo del deposito de pago por el servicio a realizar, de manera previa al servieio.

4. Ficha cliemte: Formato gue se envia de manera virtual al cliente empresanal cuande se concreta el
sErvicio con la empreza, en ells e detalla imformacion de los pacientss & informacion relevants para &l
DrOcesa.

&, Ficha de declaracion jurada: Documento de mamifestacion esonfa cuva veraeidad es asepurada
mediante un juramento ante una autendad admmistrativa.

6. Formato de enirega de resultados: Documento emitide mediante el cual se consignan los resultados
clinicos de los pacientes atendidos, se realiza la enfrega al cliente.

7. Servicio empresarial externo: Kealizacion de 1a campatia mediea en las matalaciones de 1a empresa
chente { Servicio In House).

8. Servicio ampresarial interno! Beoalizacitn de 2 eampafia médiea an nuestras instalaciones.

9. Visita empresarial: Visita que se realiza a los chentes empresanales com el ebjetrve de mformar ¥

promocionar los servicios gue prestamas.

REQUISITOS Y CONDICTIONES GENERALES FARA EL DESARROLLO DEL
PROCEDIMIENTO

1. El presents procedimiento fue desamrollade bajo un previo analizis al proceso de atencion de

examen médico ocupacional, en la modalidad de servicto empresarial mtemo v'o externo.

El procedmmisnto debe sar de total conocimuento de tode el personal mnvolucrado en la realizacion

de las acimidades, para consegur &l resultado adecuade en el semvieno.

3. Cada profezionzl responsable de squipo debe mealizar wn proceso de refroalimentacion para
conocer las opimones de los infegrantes /o absolver dudas.

[
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SERVICIOS MEDICOS DEL CENTRO
MEDICO JOSE PARDO

CODIGO: PRO-03

EXANMEN MEDICO OCUPACIONAL

VERSION: 10

ATENCION DE EXAMEN MEDICO
OCUPACIONAL - EMO

VIGENCTA: 11721

PAGINA: 1de$

EEQUISITOS Y CONDICTONES CENERALES PARA FI. DESARROLLO DEL

PROCEDIMIENTO
4, Parz reahzar modificaciones al presents requenmuento, debe presentarse el sustento técmico v con
la formalidad carrespondiente.
DOCTMENTO DE EECGISTRO
ACTIVIDAD RESFONSABLE CONTROL
REFERENCIA RESULTANTE
. Brindar informacion. . Registro excel
]..lCEII:mr conel Asesor comercial | especifica y clar sohre R.I.!gsu'u exccel de acimalizado de
clieare. . . clizmtas. ,
gl sarvicio selicitado. cliemtes,
2. Cotizar y suserioiz | Brindar IformBCiOn |/ ko de conmato | Conmato de
- Asresor comercial | sobre temmimos ¥ . .
al commato. " ) de servicing. EETViCios.
condirionss y precio:.
Cotejarel Decumenio
3. Verificar el pazo _J e mgﬂ_ - . .11. Prafomna con detalle
. : . realizado a traves de eleciromico de .
del 50% del precio Asespr comercial ) ) e servicios ¥
sotal constancis de Tansferencia )
: mans ferencia o depésito. | hancaria, precios.
Wenficar la
Ragistro excel
disponibilidad de i el de
4. Programar Ie Coordmador ot Registro et acrmalizsdo e
= ] armerdo al programacion de .
ARLCION. Snpervisar . i ) Programacion de
[eqUeTmienty ¥ matnz | stenciones. ]
. AEnHCI0nes.
de programacionss
s Awndery . N Ragisirer la mfommzcion . .
i - Equipe medice | personal y da las Diocumientes de Fichas ds registro
- bas rECmice acciones reabizadas para | regisoo documental. | decumental
L cada paciente.
. Trasladar Las Bauipo médico C1:|£t1-ud:z Las mlslns Regismo d:ar:un.u'am Trineraria ds
muastras gl shcnico utlizande los equipos | para atencion de R
laberaiorie. medicos Decesanos. clizntes. Fame
7. Procesar las armerdo ;T;;mm * Registro de Fagiito de
- s Laboratorio o documentos internos | decumentos interos
TussTaE. requrmeums. del Iat i, el laboratario.
sobicitados.
1, Smitie ) Proyectar los resulisdos | Registro de Fazsiro de
Téi mr ::! Jisic Laboratoris de acuerdo a los documenios miernos | documentos intemas
) parameros establecidos. | del laborarorio. del laborawrio,
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DOCUMENTO DE REGISTERO
ACTIVIDAD | RESFONSAELE CONTROL CIA T
Emision de informe
o L medico, donde se indica
g, Emh.rmform Eglqpu medico los indices de los R.EEI]]E&:@IEEEJJE]E dico.
madico. TeCHic . . de |aboratorio,
diversos examenss
realizados.
10. Ragistro de ETET,-H' ::a N Regizto ex historia
mfm medica y Admizidn Thistorias ¢limicas ¥ Informe médico. cpm:a.
emision de carta de (Carta de
. enuision de carm de .
COmUICAcion. commmicacién al cliants COmImicAcion.
1. Coordinar con Contactar al cliente
cliente la enmeza de | Coordinadar , P Carm e Progamacién de
1oz rasultados Supervisor coordinar Ls entrega de COmumicacion entregs de Temleados
o TP los remultados medicos. a2 '
madiras.
Venficacion del pago | Documento Conformidad de pago
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Asesor comereial . , )
sildo. comstamcia de Tancferencia 70 mensaje
ransferencia o deposite. | bencana. TWhatsApp.
g
. , r]Jl:lmrlusresuLmdﬂs Conformidad de N
13. Baalizar emvio de . medicos en la . Correo elecmomice
) Coordinader T PES0 VIS COMTED i
resulizdos s traves de Supervisar conmmicacion digital SleciraRico vio v'o mensaje
medin diziral prm@ coardinarion con menssie WiaksApy. What=4pp.
el cliente.
Emvio 42 enlace de 1z A i
14. Exvio dz encusstz P L [t en linea, Aplicadvo Sﬁid&u al
de saiisfaccion. ) madiente mensaje WhatsApp business. et
WhatsApp. L 3

111




SERVICIOS MEDICOS DEL CENTRO :
AMEDICO JOSE PARDO CODIGO: PRO-03
EXANMEN MEDICO OCUPACTONAL VERSION: L0
ATENCION DE EXAMEN MEDICO | VIGENCIA: 11721
OCUPACTIONAL - FMO PAGINA: 4 de 5

Cen t;-}med‘-c
~ José Pardo

DIAGRAMA DE FLUJO

C | -

ot inm y o
- = Cimmerie g in melular ko
y.l BURCFIDCAON e | | b u--:'-'- s

ci

ConrcinadnrSuperdivor | Asesar comertial

Fas
wim

:l A
3
g Rasaracion de R ik e
; o B erecka s = e rercien
.'E muesEas
8 A

Labomatorin

112



{5, Centromedic
%2 José Pardo

SERVICIOS MEDICOS DEL CENTRO
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Comeo electrimien. |02 [t entrem de documentacin | En la mube
asi como las coordmacionss com [os
chientes intemos v externos.
Aplicacion en linea whnlzade para
realizar comunmicaciomes con los Disposiiives
What:App busmess | clentes internes v externss. En Dhana celulares ¥ version
ocaslomes, s envia documentaclon por web
este medio.
Programa del paquete Microzoft Office
utthzado para regstrar base de datos, En la nube
Microsoft Excel plantilla para emmsion de documentos v Diana conTesinccion de
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Aplicacion en linea para conocer el nivel de satisfaccion del cliente

(.% Centl"omedic 2.¢En
5% José Pardo servici

Nos importa tu opinion

1. ¢Qué tan probable es que

recomiendes nuestro servicio

A SurveyMonke

tus amigos o colegas? v y
Entrega de resultados

(O  Nadaprobable a8 s
O i Ninguna de las anteriores

Poco probable
O Probable

Listo

O  Muy probable

dQué tan probable es que recomiendes nuestro servicio a tus amigos o
colegas?

Respondidas: 5 Omitidas: O
Wads probzble
Poco probable

Probabls

Auy probable

0% 0% 20% 30% 0% S50% BD% TO% a0% 90% 100%
OPCIOMNES DE RESPUESTA - RESPUESTAS
+ Mada probabls 0,00 %
+* Poco probable 0,00 %
+* Probable 80,00 %
* Muy probable 20,00 %

TOTAL
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CEN qué momento de nuestro servicio se te presento algun inconveniente?

Respondidas: 3 Omitidas: 0

Minguns de las
anteriores

Contacto con
el azezor

Procesamiento
del servicio

Desarrollo de
|z stencicn...

Pagoy
facturacion

Sntrega de
resultadas

0% 0% 205 30% 40% S50% B0% T0% 20% Q0% 100%
OPCIOMES DE RESPUESTA * RESPUESTAS it
= Mingunz de las anteriores z
+ Contacto con el asssor o
» Procesamiento del servicio O
= Desarrolle de la atencidn médics 0
~ Pagoy facturacidn o
= Entrega de resultados E0,00 % 3
TOTAL 5

Unidad movil para atenciones de los servicios In House

Prototipo — imagen 1
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Prototipo — imagen 2
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Modelo del vehiculo — Exterior

Modelo del vehiculo — Interior
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Modelo del vehiculo — Interior
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Ficha de registro documental

Titulo del documento:

Periodo o afo:

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documento responde al area o institucion:

Nro. Nombre del Descripcion Datos que brinda el Indicadores de Andlisis/resumen
Documento documento medicion
Fecha: Lugar:
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en gue se desempefia:

Nombres y apellidos

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Codigo)

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 ¢Qué acciones realizan para la atencién al cliente ante un

requerimiento de servicios?

¢ Qué medios de comunicacién y herramientas tecnoldgicas
) Proceso de venta | sg ytjlizan en el proceso de atencion al cliente?

¢Con qué mecanismo se confirma el cierre de la venta con
3 el cliente?

¢ Qué criterios se consideran para realizar la programacion
4 de las atenciones?

¢ Qué actividades o acciones se realizan para cumplir con la
5 Gestion de venta | atencion? ¢Cual es la mas relevante?

¢Qué tiempo promedio se tiene establecido por cada
6 atencion?

¢ Cudl es el mecanismo que se utiliza para conocer el nivel
7 de satisfaccion de los clientes?

Entrega de producto
(resultados) ¢ Qué recursos adicionales se utilizan para cumplir con los

8 objetivos y metas establecidas en el area comercial?
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Anexo 5: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

Wi

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria v Negocios

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento:

Fommatos de documentoes del area comercial

Periodo o afo:

2021

Objetivo del documento:

Descripcion del documento:

El documenie responde al area o
insilincion:

los colaboradores.

Establacer contacts ¥ comunicacionss con los
clientes; asi como realbizar coordinaciones con

Documentos en formatoe virmal utilizados para
la gestion admimistrativa v comercial del area.

Area comercial - Centro Médico José Pardo

CERTIFICADO DE EVALUACION DE RECISTRO DOCUMENTAL

Ne Docamentas l‘::'un!n;l:.' j;lenm;; L:rldnd-”jn Obsarvaclonss Sugersnclas
1 | Carta de presentacicn X by bt
? | Formata de cotizacidn X X b4
3 | Formato Excel de programacién de atenciones X X x
4 | Formato de entrega de resultados X X x
5 | Comeo electromico X b X
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OPINTON DE APLICABILIDAD DEL RECISTRO DOCTMENTAL:

Mombres v Apallidos Irma Milagros Carlmsanche Mendoza DNIIN* 20460914
Cendicion en 1a universidad Diocente Telafons
Celalar
Anp: de expensnois 18 anos .
Timlo profecioml’ Grado acadenvica Dy en Addnuin i racion F
Merodokagn’ At Ambaz Lupar y fscha 250002021

Fertinemin: La pregunia ablerta cormesponde al concepto reonce fommulade.

*Relevancia: La pregunta abiarta es apropiado para representar al componentes o subcamgona aspecifica dal construcio
ACosnfrocctn gramatical: Se entiende in dificaltad alguna &) eronoade de la pregunta. e abiara v permste que sl enmevisiado se desemmalva.

Nota: Saficiencia, se dice suficiencia cuando las presuntas forpmiladas son suficientes para medir 1a subcatezona
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/o,

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria v Negocios

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Trtulo del docomento:

Formatos de docomenios del area comercial

FPeriodo o afio:

2021

Ohbjetive del documenta:

Deseripeion del documento:

El documento responde al area o
institueidn:

Establecer contacto v comunicaciones con los
clientes: asi como realizar coordinaciones con
los calaboradores.

Documentos en formate virneal wtilizados para
la zestion administrativa ¥ comercial del area.

Avrea comercial - Centro Médico José Pardo

CERTIFICADO DE EVALUACTION DE REGISTRO DOCUMENTAL

N® Docamentos P;Fﬁmm:.:l H:.um:n U;.ml.a.de- - Ohbservacionss Superencias
1 | Carta de presentacion X X X
3 | Formato de cotizacion X X X
3 | Formato Excel de programacion de atenciones X X X
4 | Formato de entrega de resultades X X X
£ | Correo electronico X X X
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OPINION DE APLICARILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:

Obzarvaciones (precizar =1 hay suBeiemedads .o s e

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir] | No aplicabls [ ]
Mombres v Apelidcs Femarde Alexiz Nolazes Labsjos Dl N 400961822
Condicién 2n la universidad Docante mstodd legs Telefona Q4740803
Celular
Afos de expenenca 19 anos _
Thiulo profesionall Grado academico Licenciadol doctar s
il e
[Vietood|oga' tematen Metodologs Lugar v fecha | Setembre del JUET

"Pertinensia: La presunts abiera comesponde al concepis tebricn formmlada.
‘Relevancia- 1.a pregunt ghisrta es apropisdo para represantar 2l componente ¢ subcstegoria especifica del consocte
ACosmirmccion gramatical: Se endende sin diSoulmd alzuns € emmcisde de 1a pregunmm, e abierta v permiite que el enmevistade se desemmeba

Mota: Suficiencia. e dice suficiencia cnendo las presumtss formmiladas son suficienses pars medir ks subcaregoria
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Wi

Universidad
Morbert Wiener

Facultad de Ingenieria v Negocios

FICHA DE EVALUACION DEL REGISTRO DOCUMENTAL

Titulo del documento:

Formatos de documentos del area comercial

Periodo o afno:

2021

Ohjetive del documento:

Descripeion del decumento:

El documento responde al area o
instirneion:

Establecer contacto v conmnicaciones con los
clientes: asi como realizar coordinaciones con
los colaboradores.

Docomentos en formate wirmal utilizados
para la zestion administrativa v comeredal del
area.

Area comercial - Centro Médico José Pardo

CERTIFICADO DE EVALUACION DE REGISTRO DOCUMENTAL

. Pertinencia’ | Relevanda® Claridad® Gbservaclenes Sugerenclaa

N Do mmento: - : : : .
Si Ko Si Ko Si Mo

1 | Carta de presentacion X X X

2 | Formaio de cotizacion X X X

3} | Formato Excel de programacion de atenciones X X X

4 | Formato de entregs de resuitados X X X

£ | Comeo electrénico X X X
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OFINION DE AFLICABILIDAD DEL REGISTRO DOCUMENTAL:

Ohzervaciones (precizar 3 hay suficiemcial: ..

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Apbicable despues de correzir [ ] Mo aplicable [ ]
Mombres y Apellidos | eoncio Robinson Sanchez Roque DI M° 43335740
Condicion en Ia unrversidad Hocente Telafono 7 S9560 633
Celutar
Anos de expenencea 13 anos Farmna
Tiulo protesional’ Caradoe scademeco LicenazdiLr Adrmimisiracsen, U Liencizs de k2 Cducacion
Meteddlogo' tematico Tematico Lugaryfecha | octubre de 2021

"Pertinencia- La premunta shieta comesponde &l comcepito tetrics fommilado.

‘Relevancia: 1.z presames ahisres e spropisds pars repracaness ol companemte o mibeategmaria especifies dal conemets
A osnirmccion sramatical: Se enflende sin difcultad alpama ] emmoiade de la presumts, es abierta v permmte que ] enfrevistado se dessmmela.

Mota: Suficiencia, z= dics sufdenss ooands las premmees fommladss son suficisntes pars medr 1 sabeatezoris
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/[

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria v Negocios

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A LA GERENTE GENERAL. COORDINADORA

ADMINISTRATIVAY SUPERVISOR DEL AREA COMERCIAL

ertinencia elevancla nsTruccion SEIVACIUNES uyeIEncias
Pertinencia’ | Rel 1a= | Comsmmcl o s
e Farmulacidin de los ifems/ preguntas ahiertas gramarical’®
5i | Nu | si | Ne | si | Ne
(Oué accioncs rcalizan para la atencidn al cliente ante un | . .
1 requerimiento de servicios?
|
> .Qué medios de comunicacién y herramientas tecnolégicas se utilizan | . .
en ¢l proceso de atencidn al cliente?
3 | ;Con qué mecanismo sc confirma el cierre de la venta con <l cliente? | = * *
4 ‘;IQILC' L"I"i't‘T'iH“. b= L'i]T'I‘-'i[lCT'HT'I ITH'I"rI 'I'CH“/H'I' 1}1 l]'l'{'l'_{l"rl'lll-'*iL"ii’JT'l lit IH‘\ . " +
atenciones?
5 . Qué actividades o acciones se realizan para cumplir con la atencion? | | . .
" | (Cual ¢s la mas relevante?
6 | (Qué tiempo promedio se tiene establecido por cada atencién? + * *
. oCudl es ¢l mecanismo que se utiliza para conocer ¢l nivel de | | . .
satistaccion de los elientes?
g ¢Qué recursos adicionales se wlilizan para cumplir con los objetivos y |, . .
metas establecidas en el drea comercial?

DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicalilidad:

Aplicable [ = ] Aplicable después de corregic [ ]

No aplicable [ ]
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Nombres y Apellidos Irma Milagros Carlmancho Mendoza DNIN® 40460914
Cendicion cn la universidad Docente Teléfone /
Cehlar 1
Aflos de exparicncia 18 adivs
Titulo profesional’ Grado acadcnuco Dra cn Admunsstracion Firma
i
Metodologo/ tematico Ambos Lugar y fecha 250072021 ]

1Perrinencia: La pregunra abierra corresponde al concepto tedrico formmlado.

"Relevancia: La pregunta abicrta cs apropiado para representar al componente o subcategoria cspecifica del constructo
3Cosmiruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta v permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficicncia, sc dice suficicncia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subcategoria.
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W\

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A LA GERENTE GENERAL, COORDINADORA
ADMINISTRATIVA Y SUPERVISOR DEL AREA COMERCIAL

Fertinencia' | Relevancla® | construccién Observaciones Suyerencias
N Formulaciin de Ins items/ preguntas ahiertas gramarcal®
5i | No | si | Ne | s [ Ne
1 (Oué acciones rcalizan para la atencion al clientc ante un X X X
requerimicnto de servicios?
> ,Qué medios de comunicacidn v herramientas tecnolégicas se urilizan X X %
en el proeeso de atencidn al eliente?
3 | ;Con qué mecanismo se confirma <l cierre de la venta con el cliente? | X X X
4 ‘;QILC. L'l']"(‘.‘T"i{]“ S L'CJT'I‘-'i[lCT'H'] IL'-H'H 'I'Cn'-‘]li/."ﬂ' 1” l]l'ﬂt_ﬁ':-l'lllﬁﬁ'ii‘!ﬂ di: ]H‘\ X X X
atenciones?
5 . Qué actividades o acciones se realizan para cumplir con la atencion? X X X
" | ;Cudl es la més relevante?
6 | Qué riempo promedio se tiene establecido por cada arencién? X X X
. ;Cual es el mecanismo que se utiliza para conocer &l nivel de % % %
satisfaceion de los clientes?
g . Qué recursos adicionales se wlilizan para cunpliv con los objetivos y % % %
metas establecidas en el drea comercial?
DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable despues de corregir [ ] No aplicable [ ]
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Mombres y Apallidos Fernando Alexis Molazco Labajos DMI M AUUYE 1522

Condicidn en la universidad Docente metoddlogo Teléfono / 047480893
Celular
N
Nios de experiencia 18 afios
Firma

Titulo profesional/ Grado académico Licenciado/ doctor

Metodélogo/ tematico Metoddlogo Lugary fecha | Setiembre del 20P1

Perrinencia: T.a pregnnta ahierta corresponde al roncepto tedricn fornmiado
!Relevancia: La pregunta abierta es apropiado paca representar al componente o subeategoria especifica del constructo
}Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificvltad alguna el enunciado de la pregunta, es abisrta v permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nora- Suficiencia, se dice suficiencia ciando 1as preguntas fornmiadas son suficientes para medic 1a suhearegoria
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W\

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenicria v Negocios
CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA ENTREVISTA A LA GERENTE GENERAL, COORDINADORA
ADMINISTRATIVA Y SUPCRVISOR DEL ARCA COMLRCIAL
Pertinencia' | Helevanca: | Consmruccidn Olservaciones Suuerenciay
N Formulacion de les ilews/ pregunlas abierlas grawatical’
5i | Nu | si | Ne [ si | Ne
L (Qué acciones realizan para la atencién al cliente ante un X % .
requerimiento de servicios?
> J0ué medios de comunicacion v herramicntas teenologicas s X % .
utilizan en ¢l proceso de atencién al cliente?
3 | (Con qué mecanismo se confirma el cierre de la venta con el cliente? | X X X
s ;Qué criterios se consideran para realizar la programacion de las X % .
atenciones?
< .0ué actividades o acciones sc realizan para cumplir con la atencién? X % .
© | JCudles la was relevante?
6 | Qué tiempo promedio se tiene establecido por cada atencién? X X X
; (Cual es el mecanismoe que se utiliza para conocer el nivel de . x .
satisfaccion de los clientes?
. . Qué recursos adicionales se utilizan para cumplir con los objetivos v X X %
mectas establecidas en ¢l arez comercial?
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DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar =i hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable despues de corregir [ ] No aplicable [ ]
Mombres y Apslidos Lzoncio Hobinson Sanchez Hoque LIMI M 43339740
Condicidn en la universidad Docente Teléfono/ 095607633
Celula
Anos do expericncia 13 anos Firma
Tilulo prulesional/ Giadu académico Lcenciad/Dr Administacion, D Ciencias de la Educacion
Metoddlogo/ temdtico Temdtico Lugary fecha | octubre de 2021

1Pertinencia: La pregunta abierta corresponde al concepto tecrico tormulado.
"Relevancia: La prcgunta abicrta cs apropiado para representar al componcnte o subcategoria cspecifica del constructo
ACosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el emunciado de la pregunta. es abisrta ¥ permite que el entrevistado se desenvuelva,

Nota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficientes para medir la subeategoria.
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

WA

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titule de la investizacion: Modelo MPTI para Iz geshon adoumstatva v operacional efechiva en los semacios que brnda un cenbro medico, Lama 2021,
Nembre de la propuesta: Modelo MPTI - Mejora de Proceses con Tecnologia & [nnovacion.

Yo, Inma Milagros Carbuanche Mendoza idenbificada con DML Moo 404460914 Especialista en Admumistacién - Investizacion Actualmente labore en la Umiv, Wiener
Ticada en Lima. Procedo a revisar la commespondencia entre la categoria, sub categonia e item bajo los cnterios:

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema v la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aparta a los objetivos.

Construccitn gramatical: se entiende sin difieultad alguma los emanciados de la propuesta

. Pertinencia Eelevancia Construccion
N° | INDICADORES DE EVALTUACION gramatical Dhzervaciones Sugerenciaz
£1 MO 51 MO =1 O
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | * * 3
admimistrativas’ Ingemeria.
. |La propuesta esta contextualizada a la realidad en | * * 3
= | estodio.
3 | Lapropuesta se sustenta en va diagnodstico previe. = * *
1 Se justifica la propuesta como base importante de la * * * _
mvestigacion helistica- ouxia -provectiva T ] '-..L_i,_r. [
5 La propuesta presenta objetivos claros. coherentes y | * * ‘*J “*—u@lf
posibles de alcanzar. nn
6 La propuesta guarda relacién con el diagndstico y | * * =0
respende a la problematica
. |La propuesta presenta estrategias, tacticas v KPI| * * *
’ explicitos v transversales a los abjetivos
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Dentro del plan de intervencion existe un cronograma

8 detallado v responsables de lag diversas actividades
9 | La propuesta es factible v tiene viabilidad ' '
10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto descrito ) :

Y después de la revision opino que:

1.

Es tedo coanto informo;

Que la propuesta eg viable de aplicar.

Fecha: 23.11.2021

Apellidos ¥ nombres: Carhwancho Mendoza Irma Milagres
Profesional en: Adnumnistracién Titula / grade Dra en Administracion
Experiencia en aios: 12 Experto em: Admimistracion — Investigacion
DNI: 4045004 Celular: OR303ER6E

Relacién con la entidad | Ninguna

de estudio
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GrEveraid_ad
Norbert Wiener

Anexo N.” 6 Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacién: Modelo MDPTI para la gestion administrativa v operacional efectiva en los servicios que brinda un centro médico, Lima 2021,
Mombre de la propuesta: Modelo MP 11— Mejora de Procesos con lecnologia ¢ Innovacion.

Yo, Leoncio Robinson SANCHEZ ROQUE  identificado con DNI Nro 43339740, Especialista en Docente Temdtico. Actualmente laboro en la Escuela de
Administracion v Negocios Internacionales. Ubicade en Av. Petit Thouars. Lince. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria. sub categoria ¢ item bajo los
criterios:

Perlinencia. La propuesta es coherenle entie el problema v la solucion.

Kelevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

(:llll.‘ii |'||('('i|’||'| gl"dlll'dli("dl s l".'[llil""'[l[ll" !\'i'[l [liﬁ['llll}l[.l H]Bll]];i ]l]‘\' I‘.]]'IlTl"'i.'ﬂlF]‘\' l].l"‘ ]i-i IT.II."IJI].I‘.H'H

Pertinencia Relevancia Construccion
N° | INDICADORLS DL LVALUACION gramatical Observaciones Sugerencias
sl NO sl NO sl NO
1 La  propuesta se fundamenta en las ciencias | X X x
admimistrativas/ Ingenieria,
3 La propuesta esta contextualizada a la realidad en| X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagndstico previo, X X %
4 Se justifica la propuesta como base importante de la X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
< | La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y | X X X
" | posibles de aleanzar.
6 La propucsta guarda rclactom con cl diagnodstico v | X X X
responde a la problematica
. La propucsta presenta estrateglas. tacticas y KPI| X X X
CXIIII’L"“{]‘H ’\a' |l"r|T]"|\.-r_‘T"\H1C‘| A I(I‘n E]IIjCH\U'ﬁ
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Dentro del plan de mntervencion existe un eronograma
detallado v responsables de las diversas actividades

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad

X

10 | Ls posible de aplicar la propuesta al contexto deserito

Y después de la revision opino que:

1. La propuesta es consistente.

El planteamiento se constituye en un aporte en la resolueion de la problematica identificada

]
3. Sc debe continuar con los siguientes pasos hasta la sustentacion

Cs todo cuanto informo;

Fecha: 30 noviembre 2021

Apellidos vy numbres:

Sancher Roque Teoneio Robinson

Doctor en Administracion

Profesional en: Licenciado en Educacion/Ciencias Maximo grado:

mulitares Doctor Ciencias de la Educacion
Experiencia en afios: 13 afios Lxperto en: Docente-Tematico
DNI: 43339740 Cclular: 005607633

Relacion con la entidad

Docente de la Escuela de Administracion
v Megocios Internacionales
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Anexo 7: Transcripcion de las entrevistas y/o informe del anélisis documental

Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempenia: Gerente General

Nombres y apellidos

Azucena Chavez

Cadigo de la entrevista

Entrevistadol (Entrev.1)

Fecha

Sabado, 2 de octubre de 2021

Lugar de la entrevista

Centro medico José Pardo - Comas

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 ¢Qué acciones realizan para la atencién al cliente ante un

requerimiento de servicios?

¢ Qué medios de comunicacién y herramientas tecnoldgicas
) Proceso de venta | sg ytjlizan en el proceso de atencion al cliente?

¢Con qué mecanismo se confirma el cierre de la venta con
3 el cliente?

¢ Qué criterios se consideran para realizar la programacion
4 de las atenciones?

¢ Qué actividades o acciones se realizan para cumplir con la
5 Gestion de venta | atencion? ¢Cual es la mas relevante?

¢Qué tiempo promedio se tiene establecido por cada
6 atencion?

¢ Cudl es el mecanismo que se utiliza para conocer el nivel
7 de satisfaccion de los clientes?

Entrega de producto
(resultados) ¢ Qué recursos adicionales se utilizan para cumplir con los

8 objetivos y metas establecidas en el area comercial?
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Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas Respuestas
¢Qué acciones | Ante el primer contacto con el cliente, mantenemos la
realizan para la | comunicacion para saber con detalle el servicio que
atencion al cliente | requiere, se brinda la informacion sobre de que trata el
1 |ante un | proceso de atencién, asi como costos y medios de pago.
requerimiento  de | Unavez cerrado el trato se procede a emitir los formatos
Servicios? documentales correspondientes tanto para el cliente y
para nuestra labor interna.
¢Qué medios de | Nuestro primer contacto es netamente de manera
comunicacion y | virtual, a traves de correos electronicos dirigidos a los
herramientas clientes, coordinaciones a través del WhatsApp y/o
2 | tecnoldgicas se | llamadas telefonicas. Los correos se utilizan para
utilizan en el proceso | comunicarse formalmente con el cliente y para realizar
de atencion  al | las coordinaciones internas dentro del centro médico.
cliente?
¢Con qué | Hemos considerado manejar el formato de cotizacion
mecanismo se | como instrumento de compromiso por parte del cliente
confirma el cierre de | para programar la atencion. Asi mismo, se solicita
3 |la wventa con el | realizar un pago adelantado del 50% del costo al inicio
cliente? de la atencion. El otro 50% o saldo nos cancelan al
terminar el servicio. Finalmente se entrega el producto
(resultados médicos).
¢Qué criterios se | Es esencial y fundamental tener actualizado nuestra
consideran para | base de datos correspondiente a las programaciones, es
realizar la | decir tener un panorama del horario y capacidad
4 programacion de las | operativa de nuestro personal y laboratorio. Del mismo
atenciones? modo, conocer la disponibilidad del cliente, fechas y
horarios para realizar las atenciones en las instalaciones
de su empresa. De acuerdo con ello, se programa la
atencion.
¢Qué actividades o | Coordinamos varios aspectos, primero disponer de todo
acciones se realizan | el material médico, organizar al personal técnico y
para cumplir con la | médico, confirmar la disponibilidad del transporte. En
5 atencion? ;Cual esla | el transcurso de la atencion, estar en contacto y
mas relevante? comunicacion constante para hacer el seguimiento y
proceder al cumplimiento de plazos y tiempo de
atencion de acuerdo a la programacién realizada para el
dia.
¢ Qué tiempo | El tiempo de atencion depende al servicio realizado, por
promedio se tiene | ejemplo, para lo que es el servicio de carnet de sanidad,
establecido por cada | el proceso de atencion en la empresa del cliente es
6 atencion? atender hasta 25 personas por hora. Para el servicio de

pruebas Covid la atencidon en domicilio es 15 minutos
por paciente. Con respecto al servicio de examen
médico para brevetes y portar armas, la atencion oscila
entre 45 minutos a 1 hora, ya que el paciente debe pasar
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por varios examenes médicos en diversas

especialidades que maneja el centro médico.

¢Cual es el
mecanismo que se
utiliza para conocer

Actualmente no se ha implementado un mecanismo que
nos permita conocer a la brevedad el nivel de
satisfaccion que tiene o tienen los clientes. Solo lo

el nivel de | manejamos referencialmente de acuerdo a la reiteracion

satisfaccion de los | de atenciones que solicitan los clientes, pero

clientes? especificamente o con detalle no contamos con esa cifra
de nivel de satisfaccion.

¢Qué recursos | Existen momentos en que, debido a una mayor cantidad

adicionales se | de atencién de pacientes, se ha contratado personal de

utilizan para cumplir
con los objetivos y
metas  establecidas
en el &rea comercial?

manera temporal, tanto técnicos como personal
operativo. Asi mismo, para la entrega de los productos
(resultados) en algunas oportunidades hemos realizado
un pago adicional por concepto de transporte o
movilidad.
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Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempenia: Coordinadora administrativa
Nombres y apellidos Candy Virhuez Aguilar
Cadigo de la entrevista Entrevistado2 (Entrev.2)
Fecha Séabado, 2 de octubre de 2021
Lugar de la entrevista Centro medico José Pardo - Comas
Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista
1 ¢Qué acciones realizan para la atencion al cliente ante un
requerimiento de servicios?
¢ Qué medios de comunicacion y herramientas tecnologicas
) Proceso de venta | se ytjlizan en el proceso de atencion al cliente?
¢Con qué mecanismo se confirma el cierre de la venta con
3 el cliente?
¢ Qué criterios se consideran para realizar la programacion
4 de las atenciones?
¢Qué actividades o acciones se realizan para cumplir con la
5 Gestion de venta | atencién? ;Cual es la mas relevante?
¢Qué tiempo promedio se tiene establecido por cada
6 atencion?
¢Cual es el mecanismo que se utiliza para conocer el nivel
7 de satisfaccion de los clientes?
Entrega de producto
(resultados) ¢ Qué recursos adicionales se utilizan para cumplir con los
8 objetivos y metas establecidas en el area comercial?
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Matriz de respuestas

Nro. | Preguntas Respuestas
¢ Qué acciones | Primero comenzamos con la revision de la
realizan para la | programacion para ver que horarios podemos manejar,
1 atencion al cliente | luego fijamos con el cliente la fecha y hora, también
ante un | coordinamos con el area de transporte y laboratorio para
requerimiento  de | realizar la programacion.
servicios?
¢Qué medios de | En el caso de los medios utilizamos mas el WhatsApp
comunicacion y |y correo electronico, ahora también el telegram y
herramientas teléfono movil, adicionalmente contamos con la pagina
2 | tecnologicas se | web del centro médico.
utilizan en el proceso
de atencion  al
cliente?
¢Con qué | El cierre definitivo lo manejamos con la cotizacion que
mecanismo se | se le envia al cliente y también con el medio de pago
confirma el cierre de | que normalmente es el pago adelantado del 50% del
3 la venta con el | costo del servicio y la cancelacion del otro 50% es al
cliente? termino del servicio que brindamos. La confirmacion es
un acuerdo entre el cliente y nosotros como la empresa
(centro médico) para poder agendar el servicio cual
fuese que se solicite.
¢Qué criterios se | Los criterios que usamos primero es el tipo de empresa
consideran para | 0 de negocio, tambien la cantidad de personas por
realizar la | atender, la direccion y ubicacion donde se encuentra la
4 programacion de las | empresa, que son importantes conocerlos. El servicio es
atenciones? inhouse o en el mismo centro médico, pero por el tema
de la pandemia estamos tratando de manejas mas el
servicio afuera para que los trabajadores (pacientes) no
se trasladen hacia el centro médico.
¢Qué actividades o | La accion mas relevante seria coordinar el tema de los
acciones se realizan | materiales necesarios para la atencion del servicio, ya
para cumplir con la | sea el servicio de carne de sanidad, de los examenes
5 atencion? ¢Cual es la | ocupacionales. En el caso del servicio inhouse
mas relevante? manejamos el servicio de carne de sanidad, exdmenes
adicionales como el medico ocupacional, para portar
armas (sucamec) y pruebas covid. El servicio de
examen para brevete se realiza en el centro médico.
¢ Qué tiempo | El tiempo es de acuerdo al servicio qgue manejamos, con
promedio se tiene | respecto al carne de sanidad por cada hora es atencion
establecido por cada | de 20 personas, en el caso de examenes ocupacionales
6 atencion? es 15 minutos por paciente porque €S un proceso

diferente, para la evaluacion del examen para portar
armas sucamec se maneja en un promedio de 45
minutos por persona. Lo que se estd estableciendo es
porque estamos en tiempo de pandemia estableciendo
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distanciamiento de horarios que no pueden ser tan
pegados, mas adelante se evaluara reducir estos
tiempos.

¢Cual es el
mecanismo que se
utiliza para conocer
el nivel de
satisfaccion de los
clientes?

En estos momentos no contamos con un mecanismo, Si
se ha pensado en hacer un tipo de registro para consultar
al cliente su nivel de satisfaccion ante el servicio que
brindamos, cualquiera de los servicios que hayamos
realizado.

;Qué recursos
adicionales se
utilizan para cumplir
con los objetivos y
metas establecidas
en el area comercial?

Los recursos que podemos utilizar adicionales son el
tema de marketing, también las cartas de presentacion a
las empresas. Han existido ocasiones que para realizar
algunas entregas que no se ha podido cumplir en el
plazo es establecer una movilidad adicional, para
cumplir con la atencion al cliente o también contratar
un recurso humano temporal, no es frecuente pero se
presenta en ocasiones.
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Datos:

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Cargo o puesto en que se desempenia: Supervisor de area

Nombres y apellidos

Miguel Pardo Guzman

Cadigo de la entrevista

Entrevistado3 (Entrev.3)

Fecha

Sabado, 2 de octubre de 2021

Lugar de la entrevista

Centro medico José Pardo - Comas

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista
1 ¢Qué acciones realizan para la atencion al cliente ante un
requerimiento de servicios?
¢Qué medios de comunicacion y herramientas tecnoldgicas se
) Proceso de venta | tjlizan en el proceso de atencion al cliente?
¢Con qué mecanismo se confirma el cierre de la venta con el
3 cliente?
¢ Qué criterios se consideran para realizar la programacion de
4 las atenciones?
. ;Qué actividades o acciones se realizan para cumplir con la
Gestion de venta | ¢QUE @ g \ P P
5 atencion? ¢Cual es la mas relevante?
6 ¢ Qué tiempo promedio se tiene establecido por cada atencion?
¢ Cual es el mecanismo que se utiliza para conocer el nivel de
7 satisfaccion de los clientes?
Entrega de producto
(resultados) ¢Qué recursos adicionales se utilizan para cumplir con los
8 objetivos y metas establecidas en el area comercial?
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Matriz de respuestas

Nro.

Respuestas

Las acciones que se realizan para la atencién al cliente
es primero revisar la programacion, es esencial ya que
tenemos que programar a los clientes de acuerdo a como
van solicitando los diferentes requerimientos, como
sabes tenemos varios servicios a disponibilidad, luego
fijar fechas y horarios coordinadamente con el cliente
para que tengan la disponibilidad cuando brindemos el
servicio y atenderlos con prontitud y a todo el personal
que ellos indiquen. Ademas internamente coordinar con
las areas involucradas que son transporte y laboratorio.

En un primer momento siempre utilizamos el teléfono
movil para hacer llamadas, una vez que tenemos
comprometido al cliente, en relacion a que tienen la
necesidad de contar con nuestro servicio ya empezamos
a trabajar con las herramientas como es el WhatsApp
para coordinaciones y para la formalizacién de la
solicitud ya trabajamos con correos electronicos como
el Gmail y otros tipos de herramientas.

Preguntas

¢ Qué acciones
realizan para la
atencion al cliente
ante un
requerimiento  de
Servicios?

(Qué medios de
comunicacion y
herramientas
tecnoldgicas se
utilizan en el proceso
de atencion al
cliente?

¢Con queé
mecanismo se

confirma el cierre de
la wventa con el
cliente?

Por el momento estamos trabajando con el formato de
cotizacion que entregamos via correo electronico para
formalizar las solicitudes que ellos los clientes nos
requieren. Aparte del formato de cotizacion, enviamos
adjunto los detalles de un contrato para indicar todos los
pasos a seguir para la atencion, como fechas y horarios
comprometidos, nimeros de cuenta del centro médico,
informacion de contactos y la documentacion que
certifica las atenciones.

;Qué criterios se
consideran para
realizar la
programacion de las
atenciones?

Cuando nos solicitan las atenciones, lo primero que
consultamos a los clientes es el tipo de negocio es, si
son manipuladores o no, en el caso de carne de sanidad,
en el caso de otros servicios como brevetes,
revalidaciones, o salud ocupacional. Otro criterio que
usamos es la cantidad de personas, ya que puede ser una
cantidad minima como 25 personas, 0 en otros casos
para una cadena de tiendas que pasan de las mas de 100
personas, también se considera la ubicacion de los
locales, segin eso organizarnos de tal manera que se
pueda tener en cuenta lo que son transporte y otros
costos adicionales que se va a incurrir en esta solicitud.

¢Qué actividades o
acciones se realizan
para cumplir con la
atencion? ;Cual es la
mas relevante?

En nuestro caso del area comercial lo mas importante
seria las coordinaciones con las diferentes areas como
son transporte, laboratorio, las areas periféricas que
nosotros manejamos, por decir realizamos un cotejo de
la cantidad de personas y la distancia donde se va
atender, se coordina con laboratorio para que no falte
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ningun insumo o material, también se considera hasta el
combustible que se va a utilizar para el transporte. Se
tiene en cuenta que la coordinacion con el laboratorio
es importante para considerar el plazo para la atencion.

¢Qué tiempo
promedio se tiene
establecido por cada
atencion?

Eso dependeria del tipo de requerimiento, el maés
solicitado de acuerdo a nuestra estadistica es el servicio
de carne de sanidad, es el rubro que mas trabajamos que
aproximadamente es entre de 20 0 25 personas por hora,
pero es variable ya que depende de las personas que
estén disponibles ya que muchas veces son fabricas que
requieren el servicio, pero por sus labores varia su
disponibilidad.

¢Cual es el
mecanismo que se
utiliza para conocer
el nivel de
satisfaccion de los
clientes?

Por ahora la verdad no tenemos un mecanismo real que
manejemos este dato, pero si nos estamos guiando
bastante de la recurrente solicitud de nuestros clientes
que nos vuelven a llamar para sus renovaciones de los
tipos de servicios que brindamos e inclusive hemos
tenido algunas Ilamadas que nos manifestaron que por
recomendacion estan solicitando nuestros servicios y
precios, ya que debemos ser competitivos en el mercado
y tenemos un buen servicio. Nos gustaria contar con un
mecanismo que nos permita conocer el nivel de
satisfaccion de nuestros clientes.

;Qué recursos
adicionales se
utilizan para cumplir
con los objetivos y
metas establecidas
en el area comercial?

Existen ocasiones que nuestra capacidad operativa no
esta acorde con la exigencia de la necesidad de los
clientes, ya que en su momento estaban programadas
una cierta cantidad de atenciones, pero en su momento
era mayor la cantidad de personas a atender, por ello
debemos contar con un mayor recurso humano, un
personal mas, un laboratorista adicional. Existen casos
en que las atenciones son fuera de la capital y hemos
tenido que asignar viaticos para que se pueda realizar
la atencidn.
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Ficha de registro documental

Titulo del documento:

Formatos de documentos del area comercial

Periodo o afo:

2021

Objetivo del documento:

Descripcién del documento:

El documento responde al area o institucion:

Establecer contacto y comunicaciones con los
clientes; asi como realizar coordinaciones con los

Documentos en formato virtual utilizados para la

gestion administrativa y comercial del area.

Area comercial
Centro Médico José Pardo

colaboradores.

Nro. Nombre del Descripcion Datos que brinda el Indicadores de Andlisis/resumen
Documento documento medicion
1 Carta de Presentacion de servicios | Nombre del Centro Medico. Atencion al cliente | Formato Unico para todos los servicios utilizado para
presentacion ofrecidos por el centro | Nombre del cliente. ofrecer las caracteristicas y beneficios con detalle
médico, dirigido a | Servicios ofrecidos. dirigido a empresas o personas naturales con
personas naturales con | Términos y condiciones. negocio, indicando los términos y condiciones del
negocio 0 empresas. servicio. No se observa informacion que certifique o
indique una calificacion relacionada a la calidad
bridada por el Ministerio de Salud o laboratorio. No
se consigna informacidn de contacto. Se recomienda
mejorar la redaccion y estructura del documento.

2 Formato de Detalle  de  servicios | Nombre del Centro Medico. Cierre de ventas Formato Unico para todos los servicios, donde se
cotizacion contratados y  costos | Informacién de contacto. detalla los servicios contratados, costos unitarios y

unitarios y totales a pagar | Nombre del cliente. totales, términos y condiciones del pago,
por cada atencion o | Servicios contratados. informacion de contacto y datos de la cuenta
servicio. Costos unitarios y totales. corriente. Documento utilizado para confirmar el
Términos y condiciones de acuerdo con el cliente. Se recomienda mejorar el
pago. formato del documento para que cuente con mejor

orden y sea amigable.

3 Formato Excel de | Formato mediante el cual | Datos del cliente. Programacion de Formato Gnico para todos los servicios, documento
programacion de | se realiza la programacion | Cantidad de pacientes. atenciones en formato Excel utilizado para realizar la
atenciones de atenciones a realizar en | Tipo de requerimiento. programacion de los servicios médicos a realizar de

el dia. Fecha y horarios tentativos de frecuencia diaria y semanal. No se observa
atenciones. informacion del asesor de servicio responsable del
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Estado de la atencidn.

requerimiento, asi mismo no se tiene en cuenta
informacién de del responsable del equipo técnico ni
transporte encargado de realizar la atencion. Se
recomienda consignar esa informacion en la data.

Formato de
entrega de
resultados

Documento en formato
digital donde se consigna
los resultados clinicos del
paciente.

Datos del cliente.

Nombre del paciente.

Tipo de examen médico.
Resultados clinicos obtenidos.
Firma de laboratorista
responsable.

Tiempo de atencion

Formato Gnico para todos los servicios, documento
en formato digital mediante el cual se informa los
resultados clinicos obtenidos de cada paciente.
Cuenta con la certificacion del Ministerio de Salud.
No cuenta con un disefio amigable para su
visualizacidn y poca informacion para contacto.

Correo
electrénico

Documento en formato
digital mediante el cual se
realizan comunicaciones y
coordinaciones para
realizar las atenciones.

Informacion de servicios.
Comunicaciones con el cliente.
Coordinaciones con
colaboradores para la
realizacién de los servicios.

Atencion al cliente
Cierre de ventas
Programacion de
atenciones

Tiempo de atencion

Formato Unico para todos los servicios, documento
en formato digital mediante el cual se observa el
nivel de la comunicaciones y coordinaciones para la
realizacion de las atenciones. De caracteristica
simple y de facil lectura, se puede mejorar el nivel
de redaccidn y estructura del mismo.
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Anexo 8: Pantallazos del Atlas

Qi - - A Analisis Cualitativo - ATLAS.ti - Version de prueba Administrar grupos
Archive  Inicie Buscar & Codificar Analizar Importar & Exportar Herramientas Grupos de cdigos
N N Editar comentario &
& {x/ m
_ Editar grupo inteligente /
Crear Creargrupo | Duplicar | Crear | Renombrar Eliminar | Abir | Exploraren | Exportar
grupo  inteligente + instantanea @ Abrir administrador de c6digos | 1 | Intenet~ | aExcel
Nuevo Administrar Explorar Informe
Explorador del proyecto v X Administrador de grupos de redes Administrador de documentos @ Administrador de grupos de codigos ~ X
Buscar | Buscar grupos de cédigos P
@
4 [&) Analsis Cuzlitztve [ Nombre [ Tamario] Crezdo por | Creado Modificado por| Modficado
» [ Documentos (1) & Entrega de producto 2 Miguel Virhuez 10/10/202117:33 Miguel Virhuez 10/10/202117:33
» > Cadigos (12) & Gestiondeprocesos 11 Miguel Virhuez 10/10/202117:53 Miguel Virhuez 10/10/2021 17:53
[ Memes 0) & Gestion de vents 2 Miguel Vichuez 10/10/2021 1730 Miguel Virhuez 10/10/202117:30
> (@ Redes ) & Proceso deventa 2 MiguelVirhuez 10/10/202117:23 Miguel Virhuez 10/10/2021 1723
[[1 Grupos de documentos (0)
b < Grupos de cédigos (4)
[1'] Grupos de memos (1)
b (® Grupos de redes (1) Codigos en grupo: Cédigos no en grupo:
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