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Resumen

El centro médico Guerrero Salud es una empresa privada dedicada a ofrecer
servicios de salud, en diversas especialidades, buscando siempre el bienestar de
sus pacientes, capaz de atender de manera oportuna, segura e inmediata para
tratar diversos problemas, la misma que muestra inconvenientes para la atencion
de pacientes, debido a ello se generan largas colas a la espera de ser atendidos.El
desarrollo de este estudio de tesis se describié bajo la linea de investigacion
Gestion empresarial y emprendimiento para perfeccionar la optimizacién de citas
meédicas en el Centro médico Guerrero Salud en la ciudad de Chiclayo. Este trabajo
desarrollado pone énfasis en la satisfaccién del paciente, a través de la propuesta
de un sistema tecnoldgico que ayude a efectuar los procesos de citas médicas de
manera eficiente, para ello se realizé un diagndstico correspondiente para detectar
deficiencias en cuanto a los procesos, con el propdsito de conseguir minimizar esos
problemas y obtener resultados que beneficien tanto a los pacientes como a la
empresa. La investigacion tiene como objetivo analizar la optimizacién de citas
médicas en el centro médico Guerrero Salud para mejorar los procesos de registros
de citas médicas, la investigacion tiene un tipo de descriptiva- propositiva, no
experimental. La poblacién de este trabajo de investigacion es de 168 personas
conformada por los pacientes del centro médico, a los cuales se les encuesto para
determinar su nivel de percepcién con respecto al servicio de citas médicas. Como
resultado de las encuestas se obtuvo como promedio de calificacién un 90.7% de
nivel medio en la optimizacion de sus procesos y un 6,8% como nivel bajo, lo cual
explica que el centro médico deberia optimizar sus procesos de citas para generar

una mejor atencion.

Palabras Claves
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Abstract

The medical center Guerrero Salud is a private company dedicated to offer
health services in various specialties, always seeking the welfare of their patients,
able to assist in a timely, safe and immediate way to treat various problems, the
same that shows problems for the care of patients, because of this long queues are
generated waiting to be served.the development of this thesis study was described
under the line of research Business management and entrepreneurship to improve
the optimization of medical appointments in the medical center Guerrero Salud in
the city of Chiclayo. This developed work emphasizes patient satisfaction, through
the proposal of a technological system that helps to carry out the processes of
medical appointments efficiently, for this a corresponding diagnosis was made to
detect deficiencies in terms of processes, in order to minimize these problems and
obtain results that benefit both patients and the company. The objective of the
research is to analyze the optimization of medical appointments in the medical
center Guerrero Salud in order to improve the processes of medical appointment
records, the research has a descriptive-propositive, non-experimental type. The
population of this research work is 168 people formed by the patients of the medical
center, who were surveyed to determine their level of perception with respect to the
medical appointment service. As a result of the surveys, an average rating of 90.7%
was obtained as medium level in the optimization of its processes and 6.8% as low
level, which explains that the medical center should optimize its appointment
processes to generate better care.

Keyword

Optimization, Processes, Management.
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I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica
En nuestro pais, existen muchas empresas tanto publicas como privadas que
no se adaptan al cambio de las diferentes herramientas tecnolégicas, permaneciendo
estaticas debido a que los productos o servicios que ofrecen son realizados con
procedimientos no sistematizados, como se evidencié en el centro médico Guerrero
Salud el cual efectia de forma manual lo que ocasiona cierta demora y molestia a los

pacientes por el tiempo que toma ser atendidos.
A nivel internacional

Segun al articulo de la revista de la Universidad de la Republica de Uruguay,
menciona que a través de la facultad de psicologia se elaboré un sistema informéatico
con la finalidad de hacer més préctico el servicio de digitalizacion de historias clinicas,
esta aplicacién ayudara acceder al perfil del paciente, contribuyendo a la organizacion
de solicitudes de atencién, seguimiento de los procesos. Este acceso a los datos
sistematizados es imprescindible debido a que reducira el tiempo de blasqueda de
historias clinicas que se viene realizando con el método tradicional (Rodriguez et
al.2019).

Segun el articulo de la revista Ingenius, manifiesta que el hospital ecuatoriano
presenta diversas fallas en la infraestructura hospitalaria, teniendo serias
consecuencias afectando la vida de las personas, es asi que los riesgos se identifican
en la falla de los equipos médicos, ambientes hospitalarios, debido a ello se busca ser
corregidos y eliminados para un mejor funcionamiento y utilizar la gestion de procesos
como una herramienta que ayudara a superar las deficiencias e incrementar la

seguridad y fiabilidad de los usuarios de dicho hospital (Viscaino et al.2019).

Asi mismo la pagina de Noticias titulada Investigacion, sefiala que las empresas
industriales han sufrido evoluciones, debido a una serie de transformaciones que
permitiran utilizar la tecnologia como parte de un proceso automatizado, para ello
utilizan una herramienta que lograra mejorar los procedimientos de las actividades
de las organizaciones, aportando exponencialmente a un mejor rendimiento y formar

empresarios que apuesten por este tipo de instrumentos que le ayuden a la
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sistematizacion de las operaciones, alcanzando un 6ptimo beneficio que los diferencie

de su competencia. (Solano, 2019).

Por otro lado el articulo de la Revista Mthematical Problems in Engineering
menciona que el procedimiento de optimizacidon para procesos de engranajes, a traves
de este método se pueden obtener los procesos mas valiosos, permitira mejorar asi
la compatibilidad de los productos de engranaje, en primer lugar se propone un
método de analisis POPN (numero de prioridad de optimizacion de proceso) que
considera el nivel de proceso actual y el costo de mejora del proceso con referencia
al método de analisis RPN (numero de prioridad de riesgo), los engranajes
optimizados tienen un gran aumento en el rendimiento del engranaje en comparacion

con los métodos anteriores. (Li et al. 2019).
A nivel nacional

Para Besa (2018), sostiene que la empresa Renta Nacional la cual es una
compafia dedicada a ofrecer servicios de seguros de vida asi como también
incursiona en el rubro inmobiliario, trabajaba con un sistema manual para sus
operaciones internas lo que le dificultaba el trabajo haciéndolo muy lento e ineficiente,
es por ello que decidié6 implementar un programa de informacion basado en un
software de gestion de desempefio para mejorar la atencién y por ende optimizar el
proceso de operaciones de la organizacion logrando obtener cierta ventaja competitiva

y lo mas importante complacer a los clientes.

Para Heflo (2017), sefiala que el gimnasio Bodytech implement6 la herramienta
de gestion de procesos para optimizar y automatizar el desempefio de sus procesos
administrativos adquiriendo un mejor control, una comunicacién efectiva y completa
con cada nivel de la empresa y lo mas trascendental sostener un seguimiento de todas
sus operaciones administrativas, logrando disminuir el tiempo de realizacién de las

operaciones alcanzando mejor capacidad de gestion de los procesos.

De acuerdo al Diario Gestion, sostiene que los empresarios buscan manejar
sus actividades a través de proyectos que permitan optimizar y sistematizar sus
procesos para generar una buena productividad, diferenciandose del resto, logrando

obtener mayores resultados para conseguir posicionarse en el mercado y ser
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reconocido por la calidad de sus productos y ofrecer un servicio diferenciado que
satisfaga las necesidades de los clientes, Asi mismo la optimizacion de procesos se
encuentra diseflada para contribuir a las empresas con el modelo de sus operaciones
de negocio para lograr la reduccion de posibles errores, permitiendo eficiencia y

reduccion de tiempo. (Alva, 2016).

Segun la Superintendencia Nacional de Aduanas y Administracion Tributaria
(Sunat), menciona que estara a disposicion una plataforma la cual ayudara a toda las
importacion de mercancia a nivel nacional, permitiendo reducir los tiempos y costos
de la operacién aduanera, este nuevo instrumento se manejara en todas las vias de
transporte, a través de esta herramienta se obtendran una serie de beneficios que
permitiran trabajar de manera mas segura y eficiente enfocandose principalmente en
la modernizacion del area de aduanas, alineados basicamente al estandar de la

organizacion de aduanas (Andina, 2019).

De acuerdo a la universidad de Lima sefiala que el egresado de dicha casa de
estudio ha logrado alcanzar experiencia en la automatizacion de procesos, mejorando
las operaciones de la empresa y la atencion del cliente, trabaja como gerente de
productividad y lean en Saga Falabella en donde realiza proyectos de mejora,
optimizando el uso de los recursos, la empresa busca principalmente minimizar los
tiempos en los procesos y lograr resultados que afiadan valor a sus clientes,

beneficiandolo de tal forma a la imagen de la organizaciéon (Barber, 2017).

Segun el Diario Peru 21, afirma que el ente recaudador recalca que debido a la
difusién electrénica ha solucionado una serie de problemas que afectaban el proceso
de las actividades realizadas por el personal a cargo, destacando de esta manera una
mejor productividad optimizando los sistemas de cobranza de la empresa, ademas se
ha reducido el gasto en los costos de impresion lo cual simboliza un retorno del 67%,
a diferencia de los documentos fisicos, por otro lado se lograra tener una disposicion
de las 24 horas del dia para que los usuarios tengan un acceso garantizado. Con esta
nueva modalidad electronica que han implementado las empresas para una mayor
productividad en los sistemas ejecutados en las diversas areas, se ha conseguido ser

mas competente y trabajar de una forma mas ordenada y organizada. (Peru 21, 2019).
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A nivel local

El centro médico Guerrero Salud, nos ofrece servicios de salud en sus diversas
especialidades, buscando siempre el bienestar de sus pacientes, enfocado
generalmente al manejo y prevencion de enfermedades, con el propdésito de alcanzar
la plena satisfaccion de sus pacientes, Asi mismo el problema encontrado reside en
el procedimiento de las citas médicas ofrecidas a los pacientes, que se efectla de
manera tradicional , originAndose retraso y molestias a los pacientes por el tiempo

que solicita ser atendido.

Por esta razon se propone a utilizar la gestion de procesos, para optimizar las
operaciones y brindar una mejor atencion, obteniendo un control en los registros de
informacion de citas médicas, permitiendo llevar una buena organizacién y un
constante monitoreo lo que permitird que se tomen decisiones mas acertadas,
logrando obtener una ventaja competitiva como también una imagen positiva de la

empresa.

1.2. Trabajos Previos

A nivel internacional

Segun Zhatg et al (2019), en su investigacion “Optimizacién de procesos para
producir agua ultrapura con alta resistividad y bajo contenido de carbono orgénico
total” Espafa. Tiene como objetivo principal disefiar un nuevo sistema de agua
ultrapura, centrandose en el TOC y la resistividad, conductividad, la calidad del agua
ultrapura es de vital importancia para preparar productos avanzados en las industrias,
el sistema es relativamente complejo y costoso debido a una larga linea de procesos,
por lo tanto existe el requisito de desarrollar una linea de proceso mas corta, mas
compacta y abierta al publico para la produccién de agua ultrapura, especificamente
se construyd un aparato experimental inicial y se calcul6 la eficiencia de la eliminacién
de TOC de cada unidad de purificacion disefiada para proporcionar evidencia
confiable para desarrollar un sistema oOptimo del agua. Como resultados indicé un
ahorro en la gestion, con un concentrado producido del 20% mayor. Llegdé a la
siguiente conclusion, verificando el experimento de operacion del ciclo a largo plazo

del sistema de optimizacién, lo cual se espera que los hallazgos principales en este
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estudio proporcionen un método nuevo y disponible para disefiar un sistema de agua

ultra pura.

Para a Velastegui (2017), en su tesis desarrollada “Implementacion de un
sistema de informacion hospitalaria para los médicos de una clinica privada.
Guayaquil’, tuvo como alternativa implementar un método de apoyo fundamental
para la gestion hospitalaria en una clinica privada, se efectué con la meta de adquirir
la excelencia y automatizar de tal manera las actividades realizadas en dicho lugar,
mejorando su servicios de atencion al paciente, asi mismo se lograra aunar toda la
informacion recopilada llevando a tomar mejores decisiones dentro de la organizacion,
se realizé el método de enfoque cualitativo, con una estructura exploratoria, se instalo
la ejecucion de un software para mejorar la atencion de los pacientes finalmente, se
concluyé que el sistema contribuird a un adecuado manejo de la atencion a los

pacientes alcanzando la satisfaccién deseada.

De acuerdo Proafio (2018), en su estudio de investigacion “Optimizacion de
tiempos en la fabricacién de cajas metalicas para medidores eléctricos en la empresa
Ecuamatriz CIA” en la ciudad de Ambato — Ecuador, su objetivo se basé en optimizar
los tiempos de operaciones en la fabricacion de cajas metalicas para medidores
eléctricos en la empresa Ecuamatriz, la metodologia utilizada estd basada en
desarrollar una reingenieria de procesos que incide en la respuesta de fabricacion a
los clientes, se concluye que la generacion del registro de tiempos y actividades,
permitird almacenar informacién de las futuras producciones evidenciando y
mejorando posibles retrasos y oportunidades de mejora para el proceso con
variaciones no mayores del 5% al tiempo real de fabricacién, por mismo hecho de ya
contar con un estandar hora del ciclo de fabricacion de cada producto, finalmente
consiguiendo de esta manera reducir considerablemente los tiempos y reprocesos, o

gue dara como resultado productividad en los procesos que intervienen.

De acuerdo Cacao y Sagiay (2017), en su tesis “Desarrollo de un sistema web
para el agendamiento de citas médicas y administracion de historias clinicas para
consultorios en la nube”, dicho propdsito es efectuar un método de agendamiento de
consultas y la recoleccidén de datos con respecto a las historias clinicas, tal sistema

permitira el almacenamiento de citas de forma eficiente y rapida la metodologia
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utilizada es de tipo documental y exploratoria, con disefio no experimental, como
técnica se utilizd la encuesta teniendo como poblacion a todos los habitantes del
distrito de Canton en Guayaquil. Asi mismo en los resultados obtenidos declaran que
es importante que todo centro de salud cuente con un sistema de organizacion para
adquirir citas meédicas. Se concluye que los usuarios, asi como también los
colaboradores médicos, prefieren un sistema que gestione y organice de manera

sencilla la documentacion de cada paciente.

De acuerdo a Castillo y Valarezo (2015), en su investigacion “Andlisis de los
procesos de gestion de un consultorio odontoldgico y su impacto en los sectores de
organizacion de historias clinicas de los pacientes del Hospital Milagro” en Ecuador.
Cuyo objetivo principal es analizar los métodos de gestion y el nivel organizado del
historial clinico del usuario de un centro odontoldgico, facilitando el acceso de manera
rapida a los registros almacenados de los pacientes, la metodologia de este estudio
fue cualitativa con un enfoque exploratorio, debido a los datos analizados se observo
un crecimiento del personal involucrado en el proceso de mejora permitiéndoles
trabajar con eficacia, compromiso obteniendo resultados viables tanto para los
pacientes como para el cuerpo médico. Asi mismo se concluyd que es imprescindible
incorporar un sistema web permitiendo obtener los datos de los pacientes facilmente
y realizar seguimiento a los controles de los pacientes y lo mas importante es

minimizar el tiempo de espera.
A nivel nacional

Segun Garcia (2018), en su estudio “Optimizacion de la cadena de valor de una
clinica odontoldgica en una organizacion Educativa”, Lima. Cuya finalidad es mejorar
la cadena de valor mediante la gestion de procesos de una Clinica de odontologia,
para analizar e identificar el desarrollo de las actividades, mejorando la atencion que
ofrece a los usuarios. La metodologia y disefio de este estudio es exploratorio debido
a que investiga hechos reales y cualitativos porque obtiene datos veridicos a través
de la observacion de los procesos, asi mismo se menciona que utilizo el software
como herramienta de mejora de cada uno de las operaciones. Por otro lado, se

concluye que con la implementaciéon del proyecto se ejecutaran las actividades de
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forma ordenada y se ofrecera un servicio de primera a todos los pacientes acortando

el tiempo permanencia en la institucion.

Para Ascencio y Huaméan (2018), en su trabajo de investigacion “Ejecucion de
gestion por procesos para sistematizar el servicio de atenciéon de emergencia de la
clinica San Pablo S.A.C.” en Huaraz, con la finalidad de efectuar la Gestion por
Procesos para lograr la satisfaccion del Cliente, el problema detectado en dicha clinica
se centraliza mayormente en el mal manejo de los servicios de atencién al cliente,
ocasionando la ausencia de pacientes, por lo que se recomienda la instalacion de un
meétodo que permita la rapidez de las actividades de la clinica, asi mismo se alcanzara
mejorar la marca de la empresa, se utilizd el método no experimental debido a que se
orienta al andlisis de entornos reales, también es descriptiva porque se recopila la
informacion de situaciones veridicas sin que estas sean manejadas por los
indagadores, por lo tanto se concluyé que se redujo el absentismo de los pacientes
llegando a un 50% sistematizando las operaciones lo que genero alcanzar una mayor
utilidad.

Sin embargo Posada (2017), en su tesis “Implementacion MDD para la
sistematizacion de los procesos de atencion médica del Centro de Salud Los Olivos
de Pro”, Lima. Tuvo como propdsito plantear la ejecuciéon MDD para la automatizacion
de las actividades de consulta médica. Indica como problema detectado en el centro
de salud, es que los servicios brindados no son de calidad para los usuarios, debido
a que muestran cierto grado de incomodidad e inseguridad al momento de acudir a
una consulta médica, la finalidad de este estudio es elaborar un mecanismo que ayude
a fortalecer el servicio brindado a los pacientes del centro de salud, para ello se aplico
la metodologia de un disefio no experimental, de tipo proyectiva, como técnica para
recopilar de datos utilizé la encuesta y entrevista, intervinieron los colaboradores de
la institucion. Por udltimo, se finaliza que debido a la aplicacion de la herramienta

tecnoldgica se perfecciond las operaciones de atencion al paciente.

De acuerdo a Roman y Laura (2017), en su tesis “Optimizacion de los
elementos de produccion para aumentar la rentabilidad de la compaiiia de licores San
Fernando”, Huancayo. Cuya finalidad es optimar los elementos de fabricacion para

aumentar la rentabilidad, sefialan que esta investigacién se enfoca en la deficiencia
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qgue ocurre en el sector industrial para mejorar su productividad, el propésito es
mejorar la produccion de licores de la compafia San Fernando en la ciudad de Sicaya
en Huancayo para incrementar su rentabilidad, asi mismo se utilizaran técnicas que
permitan optimizar sus procedimientos de produccion. La metodologia empleada es
heuristico, basados en la optimizacion de procesos que tengan relacién con la
produccion. Los resultados en funcion al objetivo lograron incrementar su produccion
en S/: 1720,00. Por tanto, se concluye que el implementar procedimientos de
optimizacién y mejorar la rentabilidad en cuanto a tiempos, costos, procesos de

planificacion y prevision.

Para Neyra (2017), en su estudio de investigacion “Ejecucién del sistema web
para la administracion de citas horarias en el hospital Maria Auxiliadora” en la ciudad
de Lima, la cual tuvo como fin la ejecucion de un Sistema Web para mejorar la
administracion de Citas Horarias en el hospital, esta alternativa permitira trabajar de
manera organizada al servidor logrando ser mas eficaz, con metodologia descriptiva
aplicada y con un esquema no experimental, usando como procedimiento la encuesta
y como poblacion se obtuvo de toda el area de admisidén de la institucion, la cual
consistid6 en 17 trabajadores. Lo mas resaltante es que al poner en marcha la
estrategia del operador web mejor6é mas del 50% la gestion procesos al adquirir una
cita, asi mismo se concluye que la eficiencia del sistema web seria eficiente en un
87.57%, el cual garantiza innovacion y modernizacion a nivel de los hospitales. Por
tanto, se concluye que es importarte el tener implementado un sistema web debido a

que logra interactuar y gestionar éptimamente.
A nivel local

Segun Villanueva (2019), en su estudio “Ejecucion de un medio de inteligencia
de negocios que permitan favorecer las decisiones que se tomen mediante el
desarrollo de obtencién y venta de medicamentos en la compafia farmacéutica”,
Chiclayo. Cuyo objetivo estudio es mejorar la toma de decision dentro de la empresa
farmacéutica, y de esta manera contribuya a realizar las actividades de forma
adecuada generando valor tanto para los cliente como para toda la organizacion, se
empleé como metodologia un disefio experimental y predictivo se estudiara a la

poblacién en un antes y después para medir los resultados obtenidos e implementar
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las acciones que permitan tomar decisiones adecuadas y viables que contribuyan con
la mejora de ventas de la empresa. Obtuvo como resultados una satisfaccion mayor
del 85% logrando cumplir con sus objetivos un 90%. Concluyendo que para mejorar
la experiencia de los clientes se debe tomar medias en optimizar procesos para el
correcto funcionamiento adaptando interés y la necesidad del cliente para lograr su

satisfaccion.

De acuerdo a Guzman (2017), en su investigacion “Calidad de atencion y
productividad en el laboratorio de analisis clinicos Vivilab SAC”, en la ciudad de
Chiclayo cuyo objetivos es mejorar la produccion de los colaboradores que laboran
en el laboratorio de andlisis, sefiala cambiar el nivel de atencion a los usuarios del
laboratorio Vivalab que permita tener cierto grado de confianza y seguridad al
momento de adquirir el servicio, asi mismo se enfoca en incrementar el rendimiento
de la empresa que previamente fue diagnosticada y evaluada por los investigadores.
Muestra una metodologia descriptiva-propositiva, de disefio transversal no
experimental porque no se manipula la variable de estudio, se realiz6 una encuesta
donde participaron 20 colaboradores y 168 pacientes atendidos en el laboratorio,
concluyendo que la elaboracion de estrategias permitié una mejor atencion y aumentar

el nivel de produccién que beneficia a toda la organizacion.

De acuerdo a Paz (2015), en su estudio “Perfeccion de la administracion de
los métodos logisticos y comercial de la distribuidora e importadora Rivera Pharma
E.lLR.L”, Chiclayo. Asi mismo presenta como propdsito renovar el sector de
distribucién y ventas de la firma Rivera Pharma, las técnicas seleccionadas que
ayudaran al estudio de esta investigacion permitieron estructurar los procesos de
forma sistematizada, logrando trabajar de acuerdo a estandares establecidos por la
organizacion, la metodologia fue de tipo descriptiva y de enfoque exploratorio,
aplicandose una entrevista a todo colaborador de la empresa para analizar el nivel de
capacidad y compromiso que muestran hacia la compafiia. Por ultimo, se concluye
gue se evidencié mejora en las ventas, un esquema mas ordenado con respecto a los
procesos del area de logistica y lo mas fundamental que se logré fue trabajar en base

a esquemas definidos.
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De acuerdo a Fernandez y Ramirez (2017), en la investigacion “Propuesta de
un plan de mejoras, basado en gestion por procesos, para potenciar el rendimiento en
la compaiiia Distribuciones A & B”, ubicada en la ciudad de Chiclayo, la cual sefala
como fin de esta tesis desarrollar nuevos procesos de fabricacion que logren una
mayor productividad en la organizacion, para ello se dispuso utilizar un plan de gestion
por procesos que permitan alcanzar un buen nivel en las ventas, de la misma forma
disminuir los costos. Manifiesta el tipo de metodologia descriptiva y a la vez un disefio
no experimental, dicha muestra se encuentra personificada por todos los operarios de
la compafiia con una poblacion de 202 trabajadores encuestados. Por dltimo, se
define que existe una serie de inconvenientes que atrasan el proceso de produccion,

por lo que se trazo utilizar una herramienta de gestion para impulsar la productividad.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Gestion de Procesos
Definicion
De acuerdo a Bravo (2011), nos sefiala que direcciona a un conjunto de
procedimeintos a fin de identificar y mejorar su productividad en cada actividad de la
empresa para que el cliente tenga seguridad de adquirir un servicio o producto (p.9).

Ademas “sefala que un proceso es todo aquello que cumple un propésito, agregando

valor para el cliente en un periodo especifico de tiempo” (p.27).

Maldonado (2018) “define que son todas aquellas acciones que siguen una

sucesion para cambiar elementos que obtengan valor a los usuarios” (p.8).

Desde otro punto de vista Pérez (2013) “determina que es una continuidad

ordenada de fases, con un valor esencial en sus productos para los clientes” (p.49).
Identificacidon de procesos

De acuerdo a Maldonado (2018), manifiesta lo siguiente:
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Procesos estratégicos:
Estos mantienen alineacion con las estrategias de la empresa, considerando:

a) Se determina el plan estratégico de la organizacion.

b) Se supervisa que se cumplan los objetivos, asi como también definir los
indicadores que se encuentren actualizados.

c) Mantener actualizadas las definiciones estratégicas.

d) Informar la estrategia y el modo de motivar a todos los colaboradores de la

organizacion (Maldonado 2018).
Procesos de negocio:

Se encuentran ligados con la misién del negocio y satisfacen necesidades y
exigencias de los clientes.

a) Satisfacer la orden de un cliente, desde el momento que se tiene un trato inicial
hasta la entrega del producto o servicio.

b) Disefar sus productos, buscar idea, preparar modelos, prototipo 0 matriz para
su produccion.

c) Brindar servicios, desde el momento del contacto inicial con el cliente hasta el

final de la entrega del servicio (Maldonado 2018).
Procesos de apoyo:

Es toda actividad interna indispensable que proporciona ayuda a las actividades

del negocio, reciben también el nombre de procesos secundarios (Maldonado 2018).
Elementos de un proceso

Un input (entrada principal), es el inicio de la realizacién de los procesos
donde se implementan todos los componentes indispensables para la ejecucion del
producto (Maldonado, 2018).

La secuencia de actividades, consiste en los recursos seleccionados que se

utilizaran para realizar un proceso (Maldonado, 2018).
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Un output (salida), consiste en el resultado del producto con el estandar de
calidad establecidos, para ofrecer un producto que logre cumplir los requerimientos
del cliente (Maldonado, 2018).

Figura 01:

Elementos de un proceso.

Entrada |:> Procesos |:> Salida

Fuente: Maldonado (2018).

El mapa de procesos

Es un esquema que muestra basicamente las actividades principales que
realiza la empresa, donde deben estar involucrados todos los integrantes de la
empresa que muestren capacidades y habilidades que ayuden a realizar todos los
procesos de forma adecuada, generando un valor afiadido para el cliente (Maldonado,
2018).

Asi mismo se define de manera gréfica, donde se estructura toda operacién de
diferente area de la organizacion, las cuales deben ser identificadas y gestionadas de
manera segura que garantice un resultado que beneficie a la organizacion y ofrezca

satisfaccion al cliente (Maldonado, 2018).
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Figura 02:

Ejemplo de mapa de procesos.
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Fuente: Elaboracion propia.

Para Maldonado (2018), lo define como una descripcién esquematica teniendo
métodos desarrollados en una organizacion, en el diagrama se visualiza totalmente el
proceso y subproceso del area, existe una relacion y conexion de las acciones que

ejecutan los departamentos de la empresa.

El mapa de representa tres modelos de procesos, los estratégicos se
encuentran alineados a planificar estratégicamente acorde al objetivo, valores, mision,
vision, también al desarrollo y gestion, enfocado a mejorar estrategias que presente

la organizacion.

En los procesos operativos buscan basicamente relacion con la asistencia de
servicio a los clientes, donde encontramos la gestién de compras y la gestién de

ventas de la empresa.

Por otro lado, tenemos los procesos de apoyo los cuales son actividades
internas de la empresa que actlan como soporte a los procesos operativos
permitiendo que los objetivos organizacionales adquieran una consecucion viable.
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Como documentar un proceso

De acuerdo a Iso y centro de Comercio Internacional (2007), determina que
para documentar un proceso se necesita procedimientos sencillos que sean facil de
manejarlos, debido a ello resulta importante saber qué es lo que se requiere en primer
lugar, se debe tener una capacitacion para garantizar el desarrollo de la

implementacion.

Figura 03:
Documentar un proceso.

Declaracibnes de una
politica ‘de la inbcuidad
dedos alimentos y.de
ehjetivos relacionados

-

",

" Procedimiento del sistema de
la inocuidad de los alimentos

. N
y
d Instrucciones de trabajo
d .
& 5,
e N
p
. . P . - .,
‘ Registro de la conformidad con los reguisitos sobre inocuidad

i de los alimentos

Fuente: (Iso y centro de Comercio Internacional UNCTAD/WTO, 2007)

Tabla 01:

Niveles para documentar

. Las condiciones de este nivel son importantes para definir las
Nivel 1 _ N
declaraciones politicas.

Sefiala qué tipos de procedimientos documentados son los
indispensables para determinar los elementos esenciales:

Nivel 2 | Titulo: Fundamental para reconocerlo

Finalidad: Sefalar porqué se fundamenta el procedimiento y para

qué se realiza.
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Ambito: Determinar en qué se enfoca el procedimiento, y como se
da su aplicacion en cada producto, servicio, departamento o
proceso a los que se aplica este procedimiento.

Responsabilidad: Definir adecuadamente a quien le corresponde
dicha responsabilidad del sistema.

Actividades: Se realiza una programacion de las actividades para
el procedimiento donde, cédmo y cuando se deben ejecutar.
Registros: Si son necesarios para la realizacion.

Registro de revision: En este nivel se describen que cambios se

han realizado, asi como también las aprobaciones del caso.

En este nivel basicamente menciona como se realizan las
Nivel 3 | actividades del procedimiento en un lugar de trabajo, debe incluir

accion y registro de revision.

En este ultimo nivel incluyen todos los instrumentos que se
Nivel 4 requieren para documentar un sistema, los documentos son
ive
indispensables para ofrecer una descripcion clara como

desarrollar una actividad.

Fuente: Elaboracion propia tomado de (los y centro de Comercio Internacional, 2007).

Sin embargo, Nava (2011), describe que para empezar a ejecutar un sistema
de calidad, es necesario planificar como se realizara el esquema del sistema de
calidad, ademas menciona que deben ser sencillos y facil de realizar. Presenta seis
procedimientos de calidad documentados:
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Figura 04:

Piramide de documentacion

P

Manual-de
< calidad

- Objetivas y
politicas
documentados

Procesos ) .

Procedimientos de calidad

Documentacion requerida para el proceso .

Registro de calidad

Fuente: Nava (2011)

Tabla 02:

Niveles para documentar.

Es importante diagnosticar los requerimientos del documento

registros de

calidad

Control de y cuales se deben verificarse en base a lo que necesita la

documentos organizacion, aplicando las herramientas adecuadas para
conseguir un buen proceso.

Control de En este procedimiento se registran los resultados que se han

obtenido de la realizacion de prendimientos sistematicos de

calidad.

Control de no

conformidades

Se adquieren a través del paso anterior para alcanzar las

correcciones y desviaciones de los defectos.

Auditorias Resultan ser un factor relevante dentro de las organizaciones
internas para controlar el manejo de los procesos.
Acciones Se realizan para anticiparse a problemas que sucedan dentro
preventivas de la ejecucion del sistema de procesos en la organizacion.
Acciones Finalmente son aplicadas para corregir algunas desviaciones
correctivas gue se presenten dentro del sistema de procesos.

Fuente: Elaboracion propia tomado de (Nava Carbellido, 2011)
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Por otro lado, Alzate (2012), menciona que se debe tener presente que en un

proceso se pueden identificar doce partes importantes que deben estar bien

organizadas para qué se cumpla con los fines de la documentacion.

Tabla 03:

Niveles para documentar.

Paso 1

Establecer cudl es el objetivo del proceso, la razén

porqué se realiza.

Paso 2

Determinar los productos del proceso, que se espera

del proceso y qué resultados obtendremos.

Paso 3

Reconocer qué medios de entrada son los que se

transformaran durante el proceso.

Paso 4

La planificacion del proceso se realiza siguiendo esta
etapa importante, qué medios se requieren para

programarlos.

Paso 5

Elaborar un diagrama libre de flujo de proceso, para
determinar la consecucion y relacion de los pasos

necesarios.

Paso 6

Un proceso de negocio basicamente no puede seguir
el mismo diagrama de procesos debido a muchas

razones.

Paso 7

Comprobar que cada accion realizada cumpla con las

condiciones establecidas,

Paso 8

Lo mas conveniente es realizar un proceso con
menores numeros de actividades, para que sea mas

factible manejarlo y entenderlo.
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Agrupar y ordenar las actividades de comprobacion,
Paso 9 revision y control, mediante un plan de seguimiento y

medicion.

Cerciorarse que Cada etapa del proceso cumpla con

Paso 10 las caracteristicas de calidad del proceso
Determinar que subproductos o salidas se generany
Paso 11 sus correspondientes procesos a los clientes.
Establecer los indicadores de los resultados del
Paso 12

proceso.

Fuente: Elaboracion propia tomado de (Nava Carbellido, 2011)

Cdémo automatizar un proceso con tecnologia

La automatizacion de procesos es un instrumento que benefician a las
empresas gracias a la evolucién de los avances tecnoldgicos, debido a ello las
empresas deben actualizarse y mantenerse a la vanguardia de los radicales cambios
de la tecnologia que ha permitido a todas las organizaciones automatizar sus procesos
a través de herramientas de tecnologia, generando de tal manera mejores resultados
en la ejecucion de sus actividades comerciales, alcanzando ofrecer productos con

calidad, un servicio al cliente mas rapido, eficiente y personalizado (Softgrade, 2019).
Fases para implementar la automatizacion de procesos
Se realiza a través de cinco etapas:
Definiciéon de la informacion clave y actividades

En primer lugar, se tiene que identificar cual es la informacion que necesitamos
del proceso a automatizar, tiene que estar documentada para que la automatizacion

se realice de forma adecuada (Softgrade, 2019).
Modelar el proceso

Teniendo la informacion del primer paso, serd mas facil realizar el modelo de

herramienta para automatizar el proceso, generalmente son conocidas como BPMS,
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pero existen otras alternativas que nos ayudaran actuar de forma rapida y segura para

gue nuestro proceso sea viable (Softgrade, 2019).
Ejecutar el proceso

Después de modelar y aplicar el proceso en la plataforma BPMS el siguiente
paso es aplicarlo, inicia con una capacitacion a todo usuario para mostrar una
simulacién del proceso, verificando si la implementacion se realizé de forma correcta
(Softgrade, 2019).

Monitorear y medir

Este paso consiste especificamente en monitorear y como estan actuando los

indicadores del desempefio de procesos (Softgrade, 2019).
Revisar el proceso e identificar areas de oportunidad

En relacion al problema detectado se concluye que la etapa tendra ajustes

concernientes al proceso (Softgrade, 2019).
Software que utilizan BPM
v’ BizAgi

Para Rowman (2009), determina que esta herramienta de procesos sirve de
apoyo a las empresas para optimizar sus actividades y facilitar que se tomen
decisiones oportunas en el negocio, a través de este modelador se podra realizar

diagramas y documentar los procesos de forma mas rapida, facil y eficiente.
v' BizAgi modeler

Es un software que se utiliza para esquematizar, documentar de manera mas
agil los procesos, sus recursos son de gran ayuda para ofrecer un buen servicio a los

clientes.
v Bizagi BPM suite

Esta herramienta consiente en digitalizar los procesos de una empresa de

forma rapida.
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Modelamiento del proceso

Este es uno de los principales pasos para la implementacion de procesos en
BizAgi, esta etapa resulta ser muy importante, porque en ella se crean o desarrollan
los flujos del proceso, si se modificara algun elemento del proceso se veria reflejado

en la aplicacion web automaticamente (Rowman, 2009).
v' Aura portal

Esta herramienta de gestibn empresarial apoya a solucionar los problemas
dentro de la cadena de procesos de una empresa. Asi mismo disefia, crea y estructura
flujos de procesos, se adapta facilmente a cualquier sector empresarial (Pensertrust,
2018).

Caracteristicas de Aura portal

1. Cuenta con reglas de negocio que permiten la modelizacién, realizacion
y monitoreo de cada uno de los procesos establecidos.
Intranet con plataforma de workflow, es decir flujos de trabajo.
Gestién empresarial con SharePoint.
Realiza publicaciones de contenidos empresariales mediante la

interaccion de los agentes.

v Bonitasoft

De acuerdo a Rivero & Pérez (2017), mencionan que es una plataforma de
modelado y simulacién de procesos, proporciona una mejora en los procesos
permitiendo una actualizacion rapida de sus funcionalidades y lo mas relevante que
tiene interfaces personalizables, cuando la empresa presenta otro tipo de necesidades

empresariales es factible cambiar las aplicaciones que fueron creadas.

Bonita Studio: Facilita al usuario modificar de forma grafica los procesos de la
empresa enfocandose en el estandar BPM, ademas permite a los usuarios empezar

con procesos que fueron disefiados con diferentes estandares (Wikipedia, 2019).

Bonita BPM engine: Permite a los usuarios interactuar mediante programaciéon

con otros procesos y sistemas de informacion (Wikipedia, 2019).
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Bonita portal: Este portal facilita a los usuarios finales gestionar los trabajos

en los que se encuentran involucrados (Wikipedia, 2019).
1.3.2. Optimizacion

De acuerdo a Vergara (2015), manifiesta que la optimizacion es mejorar los
componentes que retardan los procedimientos. Cooperando reestructurar las
actividades mediante factores que ayuden a perfeccionar notablemente gestion de la

compaiia.

Sin embargo, Guerra (2015), sefiala que optimizar es un modo de mejorar un
hecho o funcion realizada, con el propdsito de encontrar los medios necesarios que

ayuden a cambiar las perspectivas en los clientes ante la calidad de sus productos.

Asi mismo (Iso 9001-2015), menciona que el proceso de optimizacion es
adoptado por todas las empresas, debido a que realizan operaciones con procesos

funcionales, resultando en muchos casos muy complejas.

De acuerdo a (Iso 9001-2015) implementar la mejora continua es un
requerimiento de las normas internacionales que deberian adquirir las organizaciones
para conseguir procesos de calidad. El ciclo PDCA es relevante para implementar la
mejora continua de acuerdo a (Iso 9001-2015), los procesos siempre pueden mejorar
adquiriendo cuatro fases del proceso: Planificar, empezar definiendo los objetivos y
actividades necesarias para conseguir resultados en relacion a lo que los clientes
requiereny lo establecido por la organizacién. Hacer, realizar nuevas actividades para
solucionar los problemas empezando desde el mas pequefio y de esta manera
entender el impacto que genera. Comprobar, supervisar las actividades y productos
finales verificando si los resultados se encuentran acorde con los manejos y objetivos
de la empresa. Actuar, establecer estdndares para mejorar constantemente el nivel

de capacidades de los procesos.

Segun (Iso 9001-2015), sostiene que se basa en una ideologia para reunir a la
calidad en toda la organizacion, la calidad total se implementa por medio de la gestion
de calidad total, cuya finalidad es satisfacer de forma equitativa los requerimientos de

los clientes.
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Con respecto a la formulacién del problema se menciona ¢,Cual es la situacion
actual de la optimizacién de citas médicas en el centro médico Guerrero Salud?, de la
misma manera mostramos una hipétesis de estudio la cual es la situacion de
optimizacién de citas médicas del centro médico Guerrero salud S.A.C, no esta en un

nivel 6ptimo.
Herramientas de Gestion

El control puede apoyarse por el conjunto de herramientas, entre otras cosas,
el cual busca costes de calidad, el tomar medidas para enfrentar desafios o la causa
que lo provoca, ademas vigilar como se reduce y motivos que conlleva a que no se
reduzcan los contratiempos e inconvenientes, buscando la oportunidad de disminuir
costes (Popplell y Wilsmith, 2016. p. 14).

La capacidad de mejora es un indicador que esta involucrado en mejorar las
atenciones y los procesos de calidad para ser mas rentables en el mercado y producir
la posibilidad de tener mejores resultados y un mejor posicionamiento de la marca en
el sector en donde la empresa tiene influencia y necesita consolidar el mercado en

donde esta trabajando (Guerra, 2015).

La facilidad de contacto es de importancia en las herramientas de gestion por
su trascendencia de la atencién a los clientes que necesitan tener una atencion
integral y de igual manera con los stakeholders que necesitan articular la informacion
y por otro lado encontrar soluciones al tiempos de atencion y los kpi's en funcion a los
estandares de calidad y ahorro de tiempo y dinero en la cadena de valor de la
empresa, lo que concuerda con los planes estratégicos que se analizaron al inicio de
la planificacion de la empresa y que se alinean a las estrategias de las mismas.
(Guerra, 2015).

Tiempos de atencion

Al medir la eficiencia y la calidad de un servicio de salud es un trabajo complejo
porque no se tiene presente el ahorro en los recursos disponibles, sus servicios se
irdn minimizando, esta complejidad intrinseca conlleva a medir conceptos complejos,
es por ello que el tiempo de atencion influye en una evaluacion de ese tipo. Es

importante decir que las compafias cumplen un rol, debido a que pagan gran parte

31



de los servicios con el proposito de mejorar su atencion del paciente. El tiempo de
atencion es crucial para el propdsito final del servicio brindado (Popplell y Wilsmith,
2016).

1.3.2.3 Procesos

Algunos definen a los procesos de atencion médica como una actividad de
interrelacion entre paciente y meédico a fin de brindar una solucion del problema
identificado relacionado a la salud con el propésito de establecer una buena atencion

meédica (Vergara, 2015).

Una optimizacion de procesos y de procedimientos o tratamientos que esté
relacionado con las condiciones que tienen los pacientes, se pronuncia como el grado
de atencion/intervencion ha logrado demostrar resultados deseados o esperados. El
efecto es de mayor alcance, porque sefiala un impacto con el procedimiento y la salud
de la poblacion, entonces, contemplo el nivel con que se proporciona el procedimiento,
tratamiento, prueba y servicios ademas el grado de coordinacion de atender al

paciente con el médico, institucion y el tiempo. (Popplell y Wilsmith, 2016).

Este atributo ayuda a su evaluacion a la practica real de la Medicina. La
eficiencia considera gastos y costos relacionados con eficiencia o efectividad
alcanzada. Ademas de tres conceptos concatenados, no obtiene eficiencia sin efecto
donde asi va perdiendo sentido sin eficacia (Vergara, 2015).

1.3.2.4 Indicadores de Gestion

Como ejemplo concreto, donde ilustra con sencillez una interrelacion entre
eficiencia, eficacia y efectividad en el sistema de gestiébn es considerar la atencion
integral de los pacientes para que esto conlleve a mejorar el grado de satisfaccién al
corto plazo y que la empresa tenga recordacion de marca y se distinga de otras por
estar comprometida al logro de los objetivos de los clientes. (Vergara, 2015).

Un sistema de salud se define eficiente cuando es apto de ofrecer un producto

sanitario aprobable para la poblacion usando competentemente los recursos.
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Obtener eficiencia en salud, significa alcanzar mayores resultados con los
recursos disponibles. Asi mismo, al perseguir resultados éstos deberian ser
transparentes para alcanzarlos de manera eficiente, sabiendo los procesos técnicos
que deberian tener, es por ello que el desempefio laboral es muy importante en este
propésito, el mismo que marcara en los pacientes y clientes una mejor recordacion de

marca y el grado de satisfaccion mejora en gran medida. (Popplell y Wilsmith, 2016).

1.4.Formulacién del problema

¢,De qué manera la gestion de procesos permitira la optimizaciéon de citas médicas en

el centro médico Guerrero Salud S.A.C.?

1.5. Justificacion e importancia del estudio

Segun Carrasco (2017) manifiestan que los estudios deben de considerar las
justificaciones practicas, sociales y tecnologicas.

Justificacion Practica

Con referencia a nuestro trabajo realizado en el centro médico, se observa un
incremento de pacientes en el mercado es por ello que cada empresa debe tener una
ventaja competitiva diferenciandolas de las demas, por ello la importancia de proponer
un sistema para mejorar la atencién de citas médicas y a la vez sea flexible con los
procedimientos en el centro médico, que ayudara a organizar los procesos de citas
médicas permitiendo que organice sus procesos y poder brindar un mejor servicio.

Justificacién Tecnoldgica

Esta investigacion se realiza porque el mundo de la tecnologia sigue avanzando
y el centro médico Guerrero salud, no cuenta con un sistema digitalizado de citas
médicas, razon por la cual utilizan el método tradicional ocasionando demoras, otro
de los problemas es la linea telefénica para citas a veces no se les contesta
oportunamente a las personas. El sistema nos ayudara a mejorar los procesos
internos de la organizacion o para sistematizar los tiempos por ende obtener mejores
resultados a nivel econémico asi mismo manejar la data para fidelizar a los pacientes.

Justificacion Social

La finalidad es conseguir modernizar el proceso de citas médicas, facilitdndoles
nuevas lineas de comunicacion, permitiendo a los pacientes obtener una consulta de

una manera mas rapida, y lo mas importante es que no invertiran tiempo para
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trasladarse al centro de salud, lo que generara comodidad, satisfaccion y ademas se

lograra brindar el mejor servicio a todos los pacientes.

1.6. Hipotesis
HO: La gestion de procesos basado en herramientas tecnolégicas no mejorara
la optimizacion de citas médicas el centro médico Guerrero Salud S.A.C.
H1: La gestion de procesos basado en herramientas tecnoldgicas si mejorara
la optimizacién de citas médicas el centro médico Guerrero Salud S.A.C.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Proponer un sistema de gestion de procesos para la optimizacién de citas

médicas del centro médico Guerrero Salud S.A.C.
1.7.2. Objetivos especificos

Diagnosticar la situacion actual de procesos de citas médicas del centro médico
Guerrero Salud S.A.C.

Analizar el nivel de optimizacion de procesos de gestion de citas médicas en el

centro médico Guerrero Salud S.A.C.

Disefiar un sistema de gestion de procesos para la optimizacién de citas

médicas del centro médico Guerrero Salud S.A.C.
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Il. MATERIAL Y METODO

2.1.Tipo y disefio de investigacion

La investigacion muestra un disefio mixto (Cuantitativo-Cualitativo) debido a
gue el resultado de los objetivos involucra recolectar, analizar e incorporar, de manera
que induzca cuantitativa y cualitativamente. (HernandezSampieri y Mendoza, 2018).

Tipo de investigacion:

Segun su profundidad es de tipo descriptiva - propositiva, debido a que los
datos son conseguidos de la realidad sin ser manejados por los investigadores. Por lo
tanto, permitird explicar las peculiaridades de las variables gestion de procesos y
optimizacion.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) indican que los estudios descriptivos “Se
enfocan en detallar sucesos de situaciones reales, destacando la observacion de los
hechos. Ademas, propositiva por lo que parte de una necesidad o problema, para lo
cual se efectuara un analisis para determinar el tipo de propuesta y dar solucion a las
carencias encontradas.

Disefio de investigacion: no experimental — transversal.

Segun Hernandez y Mendoza (2018) sefialan no experimental debido a que no
se operaran las variables en estudio, se percibira el fendmeno tal como se encuentra
dentro del entorno y de corte Transversal porque solo se reunié datos en un momento

determinado.

Siendo el disefio el siguiente: ‘

Donde:

M = Muestra

Ol = Observacion inicial
AT = Analisis teorico

P = Propuesta
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2.2_Poblacién y muestra

Poblacion

Segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) afirma que la poblacién es el
conjunto total de personas que poseen caracteristicas similares”, la investigacion

estara definida por los pacientes del centro médico Guerrero Salud.

La poblacion esta conformada por el promedio pacientes que han sido asistidos
en el centro médico Guerrero Salud S.A.C., entre los meses de Julio a Diciembre del

2019, los cuales son 168 pacientes.

Tabla 04:

Clientes atendidos mensualmente

Clientes del Centro Médico Guerrero S.A.C.Jul-Dic 2019

Meses Cantidad
Julio 162
Agosto 145
Setiembre 172
Octubre 152
Noviembre 163
Diciembre 214
Total 1008

Fuente: Elaboracién Propia

Muestra

Segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), definen como una porcioén que

se considera representativa del total de la poblacién (p.173).

La muestra sera 118 pacientes del centro médico, la porcion resultante de la
férmula que se aplicara a la poblacion determinada, la muestra esta conformada por

los pacientes atendidos en el centro médico.
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3 ZZXpXqgXN
T 2 xpxq+er(N—1)

B 0.952 x (0.50)(0.50) x 168
~(0.95)2(0.50)(0.50) + (0.05)2(168 — 1)

n=118

n

N= Poblacion = 168 z = nivel de confianza = 0.95
e = Error de estimacion 5% = 0.05 p = probabilidad a favor = 0.50

n = Tamafio de la muestra = 118 g = probabilidad en contra = 0.50
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2.3Variables y operacionalizacion.

Tabla 05:

Operacionalizacion de Variables

TECNICA E
VARIABLE p p . INSTRUMENTO DE
INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM RECOLECCION DE
DATOS
Modelar el Automatizar el E H ;
proceso proceso
Maldonado
(2018)
Dteci)’:;ae 2 Ejecucion del PN°3
o Implementacién P N° 4
actividad proceso P
como un
Gestion de proceso para .
o Entrevista-
Procesos modificar _ N P N°5 cuestionario
componentes  Monitorear y Desempefio de PN°6
que generen medir procesos
importancia a
los clientes”
(p.8).
PN°7
Revisar el Identificacion del P N°8
proceso problema
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TECNICA E

INSTRUMENTO DE

VARIABLE £ . .
DEPENDIENTE DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM RECOLECCION DE
DATOS
A ' Capacidad de mejora PN°1ly?2
erramientas
de gestién
Guerra (2015), Facilidad de contacto

sefala que

optimizar es PN°3 4V5

un modo de . o g Y

mejorar los Tlemp(_J,de Eficiencia en atencion

atencion
resultados o
funciones
realizados, a
Ontimizacic fin de Aumento de eficacia c
ptimizacion PN°6G .7V8 ncuesta-
encontrar los 'y cuestionario
medios Optimizacion de

necesarios Procesos procesos

gue impulsen

a cambiar la Desempefio del
perspectiva de personal

los
consumidores
de productos Eficacia del sistema de
de calidad. gestion PN°9y10

Indicadores de
gestion

Grado de satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad
En la siguiente investigacién se empled la técnica de la encuesta y como
instrumento el cuestionario, con el fin de obtener una informacion indispensable de
los pacientes para interpretar la decision con respecto al servicio de cita médicas

gue ofrece el centro médico.

Segun Malhotra (2004), sostiene gque una encuesta es una herramienta

disefiada para obtener informacion especifica.

Asi mismo Bernal (2010), sostiene que esta herramienta fundamenta en
asignar a una poblacién un conjunto de items o preguntas que definan un problema

del que necesitemos conocer.

2.5. Procedimiento de andlisis de datos
Se utilizara la herramienta de Excel, asi como también el programa
estadistico SPSS 25 para tabular la informacion la cual se recopilé de la encuesta
a través de la muestra adquirida, de esta forma nos permitira tener la informacion

deseada para el estudio de la investigacion.

2.6 Aspectos éticos
Estos criterios que toman parte de la investigacion son determinados por
Alcaraz, Rojas, y Rebolledo (2012), detallandolo de la siguiente manera:

Consentimiento informado

En primer lugar, se les comunicé a todos los involucrados quienes seran los

informantes que participaran de esta investigacion.
Confidencialidad

Ademas, se mantendra cierto grado de confidencialidad con los participantes

de la investigacion.
Observacion participante

En este punto los investigadores muestran prudencia durante el proceso de

recoleccion de la informacion indispensable para lograr el objetivo.
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2.7_Criterios de rigor cientifico

En la validacion se consideré el juicio de tres expertos, a los cuales se les
presentd el instrumento realizado para que sea analizado de acuerdo a sus
conocimientos y emitan su punto de vista segun su criterio si se corrige 0 se continua
con el trabajo realizado.

Se realiz6 la prueba de confiabilidad de alfa de Cronbach con una muestra de
118 pacientes del centro médico, la confiabilidad se efectu6 a través del programa
SPSS 25 de IBM.

Tabla 06:

Confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
0,929 10

Fuente: Elaboracién Propia

Como se muestra el alfa de Cronbach tiene un valor de 0,929 por lo tanto se
determina que el instrumento es fiable para el andlisis de datos, se realiz6 a través

del uso de herramientas estadisticas como el programa Microsoft Excel.
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lil. RESULTADOS
3.1.Tablas y figuras.

Variable Dependiente

Tabla 07:

Dimension Herramienta de gestion _Agrupada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel Bajo 8 6,8 6,8 6,8
Nivel Medio 110 93,2 93,2 100,0
Total 118 100,0 100,0
Nota: Elaboracion propia
Figura 05:
Herramienta de gestion
100—/
EED‘/
-
@ 93,2%
o 40
W) T [
MNivel Bajo Nivel Medio

Nota 1: En la tabla 07 y figura 05, se visualiza que la gran parte de los
pacientes encuestados se ubican en un nivel medio con un promedio de
calificacién del 93.2%, luego se muestra un nivel bajo con un promedio de 6.8%,
lo cual hace referencia que la empresa presenta deficiencias ante el uso de
herramientas de gestion para realizar organizadamente sus actividades
provocando que el cliente no quede totalmente satisfecho, considerando
importante la aplicacién de una herramienta tecnolégica que permita visualizar

las fechas y horas para su reservacion de una cita médica.
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Tabla 08:

Dimension Tiempo de atencién _Agrupada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel Bajo 7 59 5,9 5,9
Nivel Medio 111 94,1 94,1 100,0
Total 118 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 06:
Tiempo de atencion

Porcentaje

MNivel Bajo Mivel Medio

Nota 2: En tabla 08 y figura 06, se puede apreciar un nivel medio de
94,1% seguido de un nivel bajo del 5,9% lo cual indica que existe cierta demora
en el proceso de recepcidon para obtener una consulta médica, entonces, el

centro médico debe optimizar sus tiempos de atencién para ofrecer un mejor

servicio a los pacientes que acuden al centro médico.
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Tabla 09:

Dimension Procesos _Agrupada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel Bajo 26 22,0 22,0 22,0
Nivel Medio 89 75,4 75,4 97,5
Nivel Alto 3 2,5 2,5 100,0
Total 118 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 07:
Procesos

Porcentaje

Nivel Bajo Mivel Medio

e .-""-. ;
C{25%F—

MNivel Alto

Nota 3: En la tabla 09 y figura 07, se evidencia que la dimension procesos

se sita en un nivel medio con un 75,4% y seguido a ello con un nivel bajo con

22,0%. Los resultados sefialan que la gran parte de los pacientes considera que

no lleva un control en las reservaciones de citas médicas, asi mismo se observa

una desorganizacion de los procesos realizados.
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Tabla 10:

Dimension Indicador de gestion _Agrupada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nivel Bajo 33 28,0 28,0 28,0
Nivel Medio 82 69,5 69,5 97,5
Nivel Alto 3 2,5 2,5 100,0
Total 118 100,0 100,0

Nota: Elaboracién propia

Figura 08:

Indicador de gestion

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio

MNivel Alto

[=|| 25% 1V

Nota 4: En la tabla 10 y figura 08, se visualiza que el 69,5% presenta un

nivel medio, seguido de un nivel bajo con 28,0%. Por lo tanto, hace referencia

gue el centro médico no establece herramientas de gestidon necesarias para lograr

un canal de comunicacion gue sea eficiente y permita la satisfaccion de todos los

clientes.
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Tabla 11:

Variable Optimizacion _Agrupada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel Bajo 8 6,8 6,8 6,8
Nivel Medio 107 90,7 90,7 97,5
Nivel Alto 3 2,5 2,5 100,0
Total 118 100,0 100,0
Nota: Elaboracion propia
Figura 09:
Variable optimizacién
100
g0
2
= &0
2
5
o 4
20
6,.8% 2,6%
u]
Mivel Bajo MNivel Medio Mivel Alto

Nota 5: En latabla 11 y figura 09, indica que de acuerdo a los resultados de la

variable agrupada optimizacion se demuestra que posee un nivel medio con un

promedio de 90,7% seguido de nivel bajo con un 6,8%. Por lo tanto, es necesario que

el centro médico guerrero salud realice la implementacion de herramientas de gestion

para mejorar los procesos de citas médicas y por ende generar la satisfaccion de los

pacientes.
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3.2.Discusion de resultados
En la investigacion, se inicia con los objetivos especificos y finaliza con el
objetivo general, de tal manera cada resultado fue comprobado con las bases

tedricas y los antecedentes de estudio.

Segun el primer objetivo especifico con referencia a realizar un diagndstico
de la situacion actual del proceso de citas médicas, los resultados obtenidos en la
tabla 07 de la dimension herramientas de gestion, lo cual explica que el centro
médico carece de herramientas tecnoldgicas, por lo que los pacientes apoyan la
implementacion de un sistema informatico, asi mismo presenta un nivel bajo con
un promedio de calificacion de 6.8% asumiendo la percepcion de los encuestados,
datos que al ser comparados con lo encontrado por Cacao y Sagfiay (2017), en su
tesis “Desarrollo de un sistema web para el agendamiento de citas médicas y
administracion de historias clinicas para consultorios en la nube”, Se concluye que
los usuarios, asi como también los colaboradores médicos, prefieren un sistema
gue gestione y organice de manera sencilla la documentacion de cada paciente,
por lo tanto Maldonado (2018) “define que son todas aquellas acciones que siguen

una sucesion para cambiar elementos que obtengan valor a los usuarios” (p.8).

De igual forma, con referencia al segundo objetivo especifico que es analizar
el nivel de optimizacion de las citas médicas en el centro médico Guerrero Salud
S.A.C. los resultados obtenidos en la tabla 08 de la dimension Tiempo de atencion,
se observa un nivel medio con un porcentaje de 94.1%, lo que significa que la mayor
parte de los encuestados concuerda que se puede renovar la recepcion al momento
de solicitar una consulta médica, por otro lado el 5.9% muestra un nivel bajo, es
decir no se muestran tan seguros que el proceso de citas médicas pueda mejorar,
datos que al ser comprobados con el investigador Garcia (2018), en su estudio
“Optimizacién de la cadena de valor de una clinica odontolégica en una
organizacion Educativa”’, Lima en la ciudad de Lima, quien concluyo con la
implementacion del proyecto, se ejecutaran las actividades de forma ordenada y se
ofrecera un servicio de primera a todos los pacientes acortando el tiempo
permanencia en la institucion, ademas Vergara (2015), manifiesta que la

optimizacion es mejorar los componentes que retardan los procedimientos.
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Cooperando reestructurar las actividades mediante factores que ayuden a

perfeccionar notablemente gestion de la compafiia.

Haciendo referencia al tercer objetivo especifico disefiar un sistema de
gestion de procesos para la optimizacion de citas médicas del centro médico
Guerrero salud S.A.C. En la tabla 09 se puede apreciar que el 22% de los
encuestados tienen la percepcién de optimizacion en cuanto a la dimension
denominada procesos en un nivel bajo de 22,0%, asi mismo el 75.4% de
encuestados presentan una percepcion de optimizacion en correlacion a la
dimensién procesos en un nivel medio, demostrando que no hay un avance
probable del indicador de procesos, datos que al ser comprobados con los
investigadores Ascencio y Huaméan (2018), en su trabajo de investigacion
“Ejecucion de gestion por procesos para sistematizar el servicio de atencion de
emergencia de la clinica San Pablo S.A.C se concluy6 que se redujo el absentismo
de los pacientes llegando a un 50% sistematizando las operaciones lo que generé
alcanzar una mayor utilidades, ademas Bravo (2011), nos sefiala que direcciona a
un conjunto de procedimeintos a fin de identificar y mejorar su productividad en
cada actividad de la empresa para que el cliente tenga seguridad de adquirir un

servicio o producto (p.9).

Segun el objetivo general proponer un sistema de gestidén de procesos para
la optimizacion de citas médicas del centro médico Guerrero Salud S.A.C los
resultados mostrados en la tabla 11 sefiala que en relacién a la variable agrupada
optimizacién se observa un resultado medio con promedio de calificacion de 90.7%,
lo cual explica que el centro médico deberia optimizar sus procesos de citas para
generar una mejor atencion, del mismo modo se aprecia un nivel bajo de 6.8% lo
cual indica la percepciéon de los pacientes, contrastado con Posada (2017) en su
tesis “Implementacion MDD para la sistematizacion de los procesos de atencién
médica del Centro de Salud Los Olivos de Pro”, quién concluyd con la aplicacion
de la herramienta tecnoldgica que perfeccion6 las operaciones de atencion al
paciente y la gestion documentaria. Por lo que, Guerra (2015) sefiala que optimizar
es un modo de mejorar un hecho o funcion realizada, con el propdésito de encontrar
los medios necesarios que ayuden a cambiar las perspectivas en los clientes ante

la calidad de sus productos.
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3.3.Aporte Cientifico (Propuesta)

Gestion de procesos para la optimizacion de citas médicas en el
centro médico Guerrero salud S.A.C.

3.3.1. Presentacion

Un adecuado manejo de gestion de procesos, permite la optimizacion de las
gestiones mantienen relacion, que permitan cambiar elementos que resulten de

utilidad al paciente.

El estudio se realizO en el area de admision-recepcion, mediante la
recopilacion de informacion a través de entrevista al trabajador y encuestas a los
clientes de centro médico. Luego de ser estudiado se pudo detectar inconvenientes
para procesar la gestion de citas médicas, respectivamente la alternativa mas
adecuada a desarrollar trata de una solucion tecnoldgica que permitira crear una
atencion digital. Esta iniciativa permite que los procesos sean automatizados
radicalmente, reduciendo tiempos de espera del paciente e inconvenientes al
momento de hacer una reservacion de cita médica, manteniendo un mejor servicio.
Asi mismo, médico tendra la opcidn de poder reorganizar su agenda y atender a

sus pacientes de forma ordenada y segura.
3.3.2. Fundamentacién de la propuesta

Se planted teoria en cuanto al uso de esta herramienta de procesos que
fomenta a optimizar sus actividades, facilitando la toma de decisiones apropiadas
a través de este modelador denominado BizAgi, documentando procesos de
manera rapida, coherente y facil, segun Rowman (2009). Software capaz de
soportar lo que requiere una organizacién es el Bizagui debido a que trabaja
escencialmente con gestion de procesos proporcionando solucion de
automatizacion de procesamientos, herramienta empresarial que permitird mejorar

el nivel de procesos existentes enfrentando un mercado competitivo.
3.3.3. Diagnostico de la situacion

El Centro médico Guerrero Salud S.A.C, entidad privada con rubro orientada
a la salud, los servicios brindados son demandantes sin embargo no son 6ptimos

sus procesos de gestion, debido a que el problema radica al procesar una cita
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meédica dedica mucho tiempo, porque operan con un sistema tradicional y no
fomenta el uso de tecnologia apropiada. Provocando consecuencias como
incorrecta distribucion de su recurso, confundir informacioén, cruce de horarios de
atencién, personas no son atendidas llevando a la pérdida de clientes, entre otros.
Esta propuesta se basara a esta herramienta para lograr mejorar el nivel de

procesos realizados con una idea clara, coherente y ordenada en la empresa.
3.3.4. Formulacion del problema

¢,De qué manera la gestion de procesos permitira la optimizacion de citas

médicas?
3.3.5. Objetivos
Objetivo general

Proponer un sistema de gestién de procesos para la optimizacion de citas
médicas del centro médico Guerrero Salud S.A.C.

Objetivos especificos

Establecer una diferenciacion con la competencia, mejorando el
posicionamiento interno de marca del centro médico.

Obtener visibilidad a nivel local y nacional de los servicios que cuenta el
centro médico Guerrero Salud S.A.C.

Generar que el centro médico Guerrero salud S.A.C. sea una marca amada
y reconocida por los clientes por su buena atencién al publico, evitando reclamos

posteriores de los pacientes.
3.3.6. Importancia de la Propuesta

La propuesta de un sistema de gestion de procesos, basado en la
optimizacion de citas médicas, resulta de suma importancia porque permitira
ejecutar las actividades de manera organizada, eficiente y rapida generando reducir
el lapso de tiempo para los pacientes que esperan una consulta en el centro médico,
de la misma forma renovar atencion a todos los pacientes logrando obtener una

mejor percepcion del centro médico y una mejor gestion de consultas meédicas.
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Finalmente el centro médico Guerrero Salud S.A.C. con una vision de
aprovechar la tendencia de las tecnologias agiles de las redes sociales para
fortalecer los problemas relacionados con la difusion y el buen manejo de las
plataformas digitales por lo que se ha convertido en un elemento indispensable para
los pacientes como (Facebook, Instagram), web sides, asi mismo ayude a
interactuar con los pacientes por medio de ciertas estrategias digitales con la
elaboracion de post; de ese modo alcanzar el objetivo del reconocimiento de la
marca en la mente de los consumidores y minimizando las estrategias de calidad
de los competidores, obteniendo visibilidad en su area de jurisprudencia en la
visibilidad a nivel local y nacional para obtener que el centro médico sea
regionalmente reconocido por todas las personas.

3.3.7. Matriz de evaluacién de los factores internos y externos

Para disponer de una serie de estrategias, que nos permitan trabajar de
forma adecuada, es imprescindible tener un andlisis interno y externo los cuales
contaran con un peso determinado, que seran apreciados mediante una calificacion

relacionada al centro médico.

Tabla 12:

Matriz de evaluacién de factores internos del Centro Médico Guerrero Salud
S.A.C.

INSTRUCCIONES: En el analisis de la matriz EFI, se asigh6 un peso entre (0.0)
= No importante, (1.0) = Absolutamente importante; asi mismo se asign6 una
calificacion entre (1) = Debilidad mayor, (2) = Debilidad menor, (3) = Fuerza
menor y (4) = Fuerza mayor.

Factores internos (EFI) Peso Calif. :)/glnodr'
(F) FORTALEZAS

F1: Equipo de médicos calificados 0,20 4 0.80
F2: Tecnologia de vanguardia 0.05 3 0.15
F3: Ubicacidn céntrica 0.10 4 0.40
F4: Personal administrativo y técnico competente 0.10 4 0.40
F5: Moderna infraestructura. 0.05 3 0.15
SUBTOTAL DE FORTALEZAS 1.90
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(D) DEBILIDADES

D1:Ausencia de un sistema de gestidn de procesos 0,15 1 0.15
D2:Carencia de beneficios laborales 0.05 2 0.10
D3:Falta de coordinacion contable 0,10 1 0.10
D4: Falta POS con atenciones médicas 0.05 2 0.10
SD05c:iEla\llzsr.etroaIimentar tacticas de difusion y de redes 015 1 015
SUBTOTAL DE DEBILIDADES 0.60
Valor ponderado 1.00 2.50

Fuente: Elaboracion propia

En relacion al estudio interno se definié que los resultados muestran fortalezas

que son beneficiosas presentan un ponderado de 1.90 frente al 0.60 de las

debilidades, determinando que la empresa presenta que las fuerzas internas que

posee el Centro médico Guerrero S.A.C. son favorables en comparacion a sus

debilidades, siendo trascendental que el centro médico permanezca trabajando en

repotenciar sus partes fuertes, asi mismo ejecute estrategias que ayuden a mejorar

las fallas que permitan el reconocimiento de la marca

Tabla 13:

Matriz de evaluacién de factores externos del Centro médico Guerrero

S.A.C.

INSTRUCCIONES: En el analisis de la matriz EFE, se asign6 un peso entre (0.0) =
No es importante, (1.0) = Muy importante; asi mismo se asign6 una calificacién
entre (1) = Una respuesta mala, (2) = Una respuesta media, (3) = Una respuesta

superior ala mediay (4) = Unarespuesta superior.

Valor
Factores externos (EFE) Peso Calif.

Pond.
(O) OPORTUNIDADES
01 Migracion de pacientes del sector estatal al particular. 0,15 4 0.60
02 Aparicién de plataformas digitales 0.15 4 0.60
03 Asociacion con laboratorios clinicos 0.05 2 0.10
04 Acuerdos con Empresas publicas y privadas 0.05 2 0.10
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05 Incremento de la demanda de servicios médicos 0.15 4 0.60
SUBTOTAL DE OPORTUNIDADES 2.00
(A) AMENAZAS
A1l Traslado de pacientes a otros centros de salud 0,10 3 0.30
A2 Aparicién de nuevos centros de salud. 0.05 2 0.10
A3 Disminucion de precios en la competencia 0,05 2 0.10
A4 Aislamiento por COVID-19 (Pandemia mundial) 0.10 3 0.30
A5 Incremento del indice del desempleo 0.15 4 0.60
SUBTOTAL DE AMENAZAS 1.40
Valor ponderado 1.00 3.40

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo al estudio externo refiere los resultados que las oportunidades

son optimistas mostrando un peso ponderado de 2.00 frente el 1.40 de las

amenazas, demuestra que la empresa manifiesta que las oportunidades externas

del Centro Médico Guerrero Salud S.A.C. son propicias en comparacion a sus

amenazas, por lo que es imprescindible que el centro médico se concentre en

aplicar las ventajas que se obtengan del medio para facilitar su desarrollo a nivel

empresarial, ademas ejecute acciones innovadoras que le ayuden a mejorar las

amenazas Yy transformarlas en oportunidades para alcanzar un mejor manejo de

las operaciones del centro médico.
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3.3.8. Analisis FODA

Tabla 14:
Analisis FODA

Matriz FODA:
Centro médico Guerrero salud S.A.C.

Fortalezas (F)

F1: Equipo de médicos calificados (0.80)
F2: Tecnologia de vanguardia (0.15)

F3: Ubicacidn céntrica (0.40)

F4: Personal administrativo y técnico
competente (0.40)

F5: Moderna infraestructura (0.15)

Debilidades (D)

D1: Inexistencia de un sistema de gestion de
procesos (0.15)

D2:Falta de beneficios laborales (0.10)
D3:Falta de estructuracidon y gestidn
documental (0.10)

D4:Falta POS con atenciones médicas(0.10)
D5:No implementan estrategias de
publicidad y de redes sociales.(0.15)

Oportunidades (O)

O1: Migracidn de pacientes del sector estatal al

particular.(0.60)
02: Aparicion de plataformas digitales.(0.60)

03: Asociacion con laboratorios clinicos.(0.10)
04: Acuerdos con empresas publicas y privadas (0.10)
05: Aumento de la demanda de analisis clinicos.(0.60)

Estrategia (FO)

Adquirir un nuevo sistema que nos permita
organizar las citas médicas.
(01,02,04,05,F1,F2,F3)

Estrategia DO

Crear una aplicacion en redes sociales para
mantener informados a los clientes en el
centro médico Guerrero S.A.C.
(01,02,05,D3,D5)

Amenazas (A)

A1l: Migracion de pacientes a otros centros salud.(0.30)
A2: Aparicion de nuevos centros médicos.(0.10)
A3: Disminucion de precios en la competencia.(0.10)

A4: Aislamiento por COVID-19 (Pandemia
mundial)(0.30)
A5: Tasas de desempleo en aumento.(0.60).

Estrategia (FA)

Realizar capacitaciones y motivaciones al
personal del centro médico Guerrero salud
S.A.C.

(A1,A2,F1,F4)

Estrategia DA

Realizar encuestas online de satisfaccion del
proceso de citas médicas.

(A1,A3,A4,D5).

Fuente: Elaboracion propia
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Desarrollo de estrategias

Debido a las observaciones analizadas se efectuo, la matriz de evaluacién
de los factores externos e internos; a la vez, se desarroll6 el andlisis FODA en
donde se identificd (4) estrategias vitales que seran desarrolladas para que el
Centro Médico Guerrero Salud S.A.C., logre implementar con el fin de mejorar
aquellas deficiencias enfocadas en técnicas de marketing de redes sociales que
son fundamentales para lograr el reconocimiento de marca del centro médico.

Describiendo de la siguiente manera:

Estrategia FO: Comprar un nuevo sistema de gestion de procesos
para mejorar las citas médicas en el centro médico Guerrero salud
S.A.C.

a) Describir la estrategia

La estrategia F-O proyecta crear que el Centro Médico Guerrero Salud
S.A.C. mejore la atencion a sus clientes tras implementar un sistema de citas
meédicas, para lograr que sus clientes sean mas leales, aprovechando el potencial
del sistema BizAgi, esta herramienta brindara las soluciones integrales a fin de
conseguir los objetivos del centro médico.
b) Téacticas

Evaluar los datos que se tendran que colocar en el sistema para integrar una
base de datos de los clientes.

Reconocer y establecer la especialidad y el médico que se encuentra
registrado en la base de datos.

Determinar un esquema que se necesitara en el sistema BizAgi.
C) Programacioén estratégica

El programa se realizara en el mes de agosto del 2020 hasta noviembre del
2020, que sera creado estratégicamente en funcion al centro Médico Guerrero
salud S.A.C., por lo cual debe ser respetado por todos los integrantes el
cronograma de actividades; debiendo seleccionar las que guarden relacién con los

servicios que brinde el centro médico.
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d)

Responsable
Gerente General

Administrador

Recursos
Recursos humanos.
Recursos financieros y econémicos.

Recursos materiales y bienes.

Modelos del proceso
A continuacion, los siguientes procesos de mejora en la clinica:
Mejorados tras la apertura del uso del sistema para las citas:

Solicitar ser atendido: El paciente llega al centro médico y solicita la

atencion programada en el sistema.

Informacién del paciente: la persona encargada en recepcion tendra la
informacion correspondiente al cliente, estos pueden ser de los dias de

atencion o presupuestos por los servicios brindados.

Verificacion de reserva: La recepcionista confirmar la disponibilidad del

meédico para poder atenderlos.

Comprobar datos: El personal verificara los datos del paciente en el sistema

para proseguir con su trabajo.

Crear historial: El personal mantendra el historial clinico del paciente claro

y ordenado.

Realizacion del pago: El cliente podra solicitar sus pagos de acuerdo al

servicio adquirido.

Generar comprobante: Mostrando a los colaboradores un orden de

atencion para ser atendidos.

Registro de cita: El cliente finalmente ha adquirido con éxito una cita

médica.
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Figuralo:

Mejorados tras la apertura del uso del sistema para las citas
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Fuente: Elaboracion propia

Mejora de proceso de atencién

Comprobacién de cita médica: La recepcionista verificara si los datos

del paciente corresponden con la reserva de cita médica.

Generar un ticket: Se generara un ticket de atencién para mantener un

orden en el tiempo de espera.

Ser atendido: El cliente podra ser atendido a su consulta de acuerdo a

sus dolencias sin ningun problema.

Solicitar pagos: Luego podra solicitar el pago del servicio y compras de

medicinas correspondientes.
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Figurall:

Apertura de citas: Luego permitird reprogramar nuevas citas, o la
continuidad de citas de acuerdo al tratamiento de los pacientes,

indicandole los dias disponibles.

Registro de atencion: Se pondra en registro virtual para ahorro de

tiempo evitando confusiones en sus labores.

Mejora de proceso de atencion

Procesode atencion meédica
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Fuente: Elaboracién propia
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Mejora de atencion en el subproceso.

Atencidn: Se procede a la revision médica, de acuerdo a los sintomas

gue presente la paciente.

Emision: Se emite la receta médica contrastando las dolencias y

recomendaciones para aliviar el dolor o malestar que tenga el paciente.
Figural2:

Mejora de atencion en el subproceso.

Si
Proceder a la
atencion

;Proceder
ahora

Mo

) Emitir receta

médica

;Requiere
medidamentos?

Atencion en el subproceso

Mo

Fuente: Elaboracién propia

Modificacién de citas médicas

Solicitar la modificacion: Puede pedir cambio de fecha o anular la

atencion solicitada para adquirir una cita.
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Figural3:

Verificacion de cupo: Permite a la encargada del control de datos del

paciente ratificando la cita solicitada.

Modificacion de cita: Luego se procedera a su modificacion a los dias

disponibles con éxito.

Modificacion de citas médicas

Proceso de modificacion de citas médicas
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Fuente: Elaboracion propia
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Cronograma de actividades

Tabla 15:

Cronograma de actividades de la estrategia FO

PERIODOS
ACTIVIDADES

AGOST

SEPT

1

2

3

4

Adquisicion de programa de gestion de procesos BizAgi
para optimizar las citas médicas.

Seleccionar las fechas que estén relacionadas con la
instalacion del programa en todos los equipos de
computo que cuenta la clinica.

Realizacién de la 1ra prueba en los equipos.

Crear registro para participantes, utilizando google drive,
para los primeros feedbacks del sistema

Propagar por las redes sociales y via correo electrénico.

Remitir links de invitacion a los colaboradores para
realizar las capacitaciones al personal.

Fuente: Elaboracion propia
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g) Presupuesto

Tabla 16:

Presupuesto de la estrategia FO

Materiales de oficina

DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.U COSTO
TOTAL

Hojas bond A4 Millar 1/2 S/.30.00 S/. 15.00

Lapiceros Stabilo Docena 1 S/. 15 S/. 15.00

Plumén 48 Unidad 2 S/. 2.50 S/. 5.00

resaltador amarillo

Stabilo Boss

Memoria Kingston Unidad 2 S/.25.00 S/. 50.00

16 GB

Folder Manila A4 Paquete 1 S/. 4.50 S/. 4.50

Artesco

COSTO TOTAL S/. 89.50

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 17:

Presupuesto de la estrategia FO

Costos adicionales

DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.U COSTO
TOTAL

Programa Global 1 S/.2,500.00 S/.2,500.00

Modelador de

procesos BizAgi

Servicio zoom Mes 1 S/.  55.00 S/.  55.00

Coffee Break Global 1 S/. 25.00 S/.  25.00

COSTO TOTAL S/. 2580.00

Fuente: Elaboracién propia

Presupuesto total utilizado: S/. 2669.50
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h) Viabilidad

Efectuar la compra del modelador de procesos BizAgi, es importante para
reducir los tiempos de espera y atencidén a los clientes, serd factible porque se
cuenta con los recursos financieros, econdémicos, humanos, materiales y bienes
gue son indispensables, se encuentran accesible en el centro médico Guerrero
salud S.A.C.; ademas, su aplicacion permitira que la sociedad mantenga
conocimiento de la importancia de estar informado previamente sobre su cita
médica y evitar hacinamientos innecesarios en el centro de salud.
i) Elementos de control

Nivel de mejora de atencion a los pacientes.

Nivel de reduccion de reclamos por los servicios.

Nivel de volumen de registros.

Estrategia FA: Realizar capacitaciones y motivaciones al personal del

centro médico Guerrero salud S.A.C.

a) Describir la estrategia

La estrategia F-A busca generar que el centro médico Guerrero salud S.A.C.
sea elegido entre los demas centros médicos por caracterizarse en un nivel de
diferenciacion superior frente a la competencia; por lo tanto, es importante las
estimulaciones dentro de la empresa que sea percibido por los pacientes durante

el desarrollo de las funciones.

b) Téacticas
Establecer una inspeccion y auditoria de atencion al cliente.
Determinar a un profesional para el desarrollo de la capacitacion.
Preparar campafia de comunicacion para el personal.
Implantar programas de capacitaciones

) Programacién estratégica

La programacion se efectuara en el mes de agosto 2020 hasta el mes de
Noviembre del 2020, que sera creado estratégicamente en funcion al centro meédico
Guerrero salud S.A.C., el cual debera ser cumplido por el personal asignado en el

cronograma de actividades; en donde debera establecer un control y auditoria de
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atencion al cliente, lo que nos permitira percibir los lados débiles de la atencion al
cliente, siendo este paso importante para partir con conceptos claros al realizar la
capacitacion de atencion al cliente a los colaboradores; debido que son quienes
reflejan lo que promete la marca de la empresa con el mercado externo; siendo
necesario realizar la busqueda del profesional para llevar a cabo la capacitacion,
de tal forma que se disefiara el programa definiendo las fechas, horarios y puntos
importantes del evento; las mismas que seran difundidas mediante una ambiciosa
campafia de comunicacion mediante la aplicacion de la tecnologia para comunicar
con precision el proposito de la capacitacion, de la misma forma los beneficios que

impulsara, y permitird captar la mayor parte de pacientes de la zona norte del pais.

d) Responsable
Gerente General
Administrador
e) Recursos
Recursos humanos.
Recursos financieros y econdémicos.

Recursos materiales y bienes.
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f) Cronograma de actividades
Tabla 18:

Cronograma de actividades de la estrategia FA

Periodos AGOST SEPT

Actividades 1 2 3 4 1 2 3

Efectuar pruebas de evaluacion a los trabajadores.
Buscar ayuda de empresas asesoras.

Organizar una reunién con el gerente para
establecer la capacitacion del personal.

Organizar con los profesionales a cargo de la
capacitacion.

Comunicar a los participantes sobre el programa de
capacitacion a través de medios tecnolégicos.
Vigilar los periodos logisticos del programa de
capacitacion.

Implementar el programa de capacitacion.
Supervisar los resultados de la capacitacion y
motivacioén a los colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia



g) Presupuesto

Tabla 19:

Presupuesto de la estrategia FA

Materiales de oficina

DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.U COSTO
TOTAL

Hojas Dina A4 Millar 1/2 S/.20.00 S/.10.00
Lapiceros Docena 1 S/. S/. 8.20
Stabilo 8.20
Plumén acrilico Unidad 2 S/. 3.50 S/. 7.00
Stabilo Boss
Memoria Adata 32 Unidad 1 S/.35.00 S/.35.00
GB
Folder Manila A4 Paquete 1 S/.3.90 S/. 3.90
Grafi

COSTO TOTAL S/. 64.10
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 20:
Presupuesto de la estrategia FA
Costos adicionales
2 COSTO

DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.U TOTAL
Facilitador Global 1 S/. 500.00 S/. 500.00
Agendas y lapiceros  Docena 2 S/. 150.00 S/. 360.00
Coffee Break Global 1 S/. 200.00 S/. 200.00
Transporte Global 5 S/. 10.00 S/. 50.00

COSTO TOTAL S/.1,110.00

Fuente: Elaboracion propia

Presupuesto total utilizado: S/. 1,174.10
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h) Viabilidad

Llevar a la practica la estrategia de efectuar capacitaciones y motivaciones
al personal del centro médico para mejorar la atencién al cliente y de igual manera
tener mas empatia con la puesta en marcha del nuevo sistema modelador de
procesos BizAgi en el centro médico Guerrero salud S.A.C., sera realizable debido
a que se cuenta con los recursos financieros, econémicos, humanos, materiales y
bienes, los cuales son esenciales y se encuentran en el centro médico Guerrero
salud S.A.C., por otra parte su administracion lograra desarrollar la rentabilidad al
manifestar una mejor atencion a los pacientes del centro médico Guerrero salud
S.A.C.
1) Elementos de control

Nivel de calidad de atencion al cliente.

Nivel de experiencia

Nivel de propagacion de la capacitacion.

Nivel de apoyo.

Estrategia DO: Crear una aplicacién en redes sociales para mantener
informados a los clientes del centro médico Guerrero S.A.C.

a) Describir la estrategia

La estrategia D-O busca crear una aplicacién en redes sociales para tener
comunicados a los pacientes en el centro médico Guerrero S.A.C. y la vez sea
perceptible tanto para el pubico local y nacional; siendo lo mas importante crear
confianza y transparencia de los servicios que ofrece, en este aspecto la estrategia

que ayudara a conseguir un desarrollo infalible y una ventaja competitiva.

b) Tacticas
Disponer un procedimiento de conduccién de redes sociales.
Efectuar evaluacion sobre los desarrolladores de redes sociales.

Elaboracion del proceso del aplicativo en redes sociales.
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C) Programacion estratégica

La programacion se realizara en el mes de agosto hasta noviembre del 2020,
que serd creado estratégicamente en funcién al centro médico Guerrero salud
S.A.C., el cual debe ser el primer paso fundamental el preparar un plan del
aplicativo en las redes sociales esperado, consistiendo en definir los contenidos
gue se desean proyectar en las redes sociales y determinar el tipo de marketing
digital que se ajuste a lo que necesita la empresa, estds actividades son
fundamentales tener claras antes de buscar al experto para evitar pérdidas de
tiempo; en consecuencia se procede a efectuar la valoracion sobre los ejecutores
de redes sociales, seleccionando con criterio a la persona idonea para disefiar con
capacidad el trabajo encomendado; a la vez se estima el gasto si se tiene un
especialista, sera menor al beneficio logrado al alcanzar el objetivo esperado.

d) Responsable
Gerente General
Administradora
e) Recursos
Recursos humanos.
Recursos financieros y econémicos.

Recursos materiales y bienes.
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f) Cronograma de actividades

Tabla 21:

Cronograma de actividades de la estrategia DO

Periodos
Actividades

AGOST

SEPT

OoCT

NOV

1 2 3 4

1 2 3 4

1

2

3

4

1

2

3

4

Definir los contenidos de aplicativo en las redes
sociales.

Buscar e identificar el procesador que se ajuste a
las caracteristicas que requiera el centro médico
Guerrero S.A.C. para el aplicativo en las redes
sociales.

Seleccionar al community manager.

Recopilar informacion sobre la publicidad y post
de contenido y alcanzarla al especialista.
Verificar vinculos con las cuentas de redes

sociales activas de la institucion.

Fuente: Elaboracion propia
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g) Presupuesto

Tabla 22:

Presupuesto de la estrategia DO

Materiales de oficina

DESCRIPCION MEDIDA CANT. P.U COSTO
TOTAL
Hojas bond A4 Millar Yo S/. 20.00 S/.10.00
Lapiceros Stabilo Docena Yo S/. 8.20 S/. 4.10
Plumén Unidad 1 S/. 2.50 S/. 2.50
resaltador amarillo
Faber Castell
Memoria 16 GB Unidad 1 S/.25.00 S/.25.00
Folder Manila A4 Paquete 1 S/. 5.50 S/. 5.50
COSTO TOTAL S/.47.10
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 23:
Presupuesto de la estrategia DO
Costos Adicionales
. COSTO
DESCRIPCION MEDIDA  CANT. P.U TOTAL
Experto
Community Global 1 S/.300.00 S/. 300.00
Manager
Registro del
dom_lnlo web y Anual 1 S/.250.00 S/. 250.00
hosting
Movilidad Global 4 S/. 10.00 S/. 40.00
COSTO TOTAL S/.590.00
Fuente: Elaboracion propia
Presupuesto total utilizado: S/. 637.10
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h) Viabilidad

Disponer en actividad el aplicativo en las redes sociales en el centro médico
Guerrero salud S.A.C sera factible porque se tiene los recursos financieros,
econdmicos, humanos, materiales y bienes que son esenciales, y se encuentran
disponibles en el centro médico Guerrero salud S.A.C. por lo tanto su implementacion
permitira adquirir visibilidad a nivel regional, nacional y aumentar el rendimiento al

reconocimiento de los consumidores.

1) Mecanismo de control
Nivel de calificacion de los desarrolladores en redes sociales.
Nivel de velocidad de respuesta en social media.
Nivel de presencia en social media

Nivel de volumen de visitas.

3.3.9. Estrategia DA: Realizar encuestas online de satisfaccion del

proceso de citas médicas.

a) Describir la estrategia

En la estrategia D-A desea ejecutar encuestas para calcular la satisfaccion
de los pacientes al solicitar citas médicas para mantener un seguimiento de la
eficiencia del sistema BizAgi. Por esta razén, se establece efectuar la evaluacién
a través de online para lograr realizar la tabulacién de manera rapida constatando

la medicién de los indicadores.

b) Tacticas
Identificar el nivel de satisfacciéon del cliente.
Establecer un control satisfaccion al cliente.

Verificar la optimizacion de procesos de las citas médicas.

c) Programacion estratégica
El proyecto se efectuara en Agosto del 2020 hasta noviembre del 2020, el cual
estara instaurado con estrategia en relacion al centro Médico Guerrero salud S.A.C.,
por lo tanto sera realizado por el colaborador designado en la programacion de

acciones; teniendo presente los servicios.
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d) Responsable
Gerente General
Administrador
e) Recursos
Recursos humanos.
Recursos financieros y econdmicos.

Recursos materiales y bienes.

f) Cronograma de actividades
Tabla 24:

Cronograma de actividades de la estrategia FA

Periodos = AGOST SEPT OCT NOV
Actividad 1 23 41234123412 3 4
Especificar el uso de herramienta

y planteamiento de preguntas.
Indagar y determinar el
programador acorde a las
caracteristicas que necesita el
centro médico Guerrero Salud
para el aplicativo en las redes
sociales.

Recopilar informacién sobre
eficiencia del sistema BizAgi y
alcanzarla al especialista.
Controlar las conexiones con las
cuentas de redes sociales activas
de la empresa.

Verificar informacion de la
satisfaccion de los pacientes
Fuente: Elaboracion propia.

g) Presupuesto
En cuanto al presupuesto para el seguimiento de la eficiencia del sistema, se
plantea una encuesta de satisfaccion, cuenta con recursos propios para no incurrir en
mayores gastos. Su medicion se realizara a través del uso de herramientas online, en

tal sentido para aprovechar este recurso, como google forms que permite crear de
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manera muy sencilla e intuitiva cuestionarios, siendo facil y util para la tabulacion de

datos, siendo de manera gratuita.

h) Viabilidad
Poner en préactica la estrategia de ejecutar encuestas de satisfaccion del
proceso de citas médicas, es viable porque sera asequible por lo que presenta
los recursos financieros, econémicos, humanos, materiales y bienes que son

ineludibles, y se encuentran al alcance en el centro médico Guerrero S.A.C.

i) Elementos de control
Nivel de satisfaccién de atencion al cliente.
Nivel de control de procesos
Nivel de eficiencia del sistema

Nivel de asistencia al centro médico

3.3.10. Presupuesto total

Tabla 25:

Esquema del presupuesto de las estrategias

Estrategias Descripcién Costo x
estrategia
Estrategia  Adquirir un nuevo sistema que nos
FO permita organizar las citas médicas.
S/.2669.50
Estrategia  Realizar capacitaciones y motivaciones
FA al personal del centro médico Guerrero
salud S.A.C.
S/.1174.10
. Crear una aplicacion en redes sociales
Estrategia  hara mantener informados a los
DO clientes en el centro médico Guerrero
S.A.C. S/.637.10
Estrategia . :
DA g Realizar encuestas online de
satisfaccion del proceso de citas )
médicas.
Costo total S/.4,480.70

Fuente: Elaboracién propia
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5. Analisis de costo efectividad

El desarrollo del planteamiento asciende una inversion de S/. 4,480.70
considerandose factible, debido a que el centro médico Guerrero salud S.A.C., deberia
financiar para optimizar sus procedimientos de promocion debido a la implementacion
de un sistema de gestion de procesos de optimizacion de citas médicas, con ello
facilitara la atencion de sus pacientes y a potenciales pacientes permitiendo
posicionarse y de esta manera obtener la afluencia del sector salud; por lo tanto, las
actividades en general son ejecutables teniendo los elementos necesarios para
realizar todas las estrategias planteadas; debido a lo investigado es viables las cuales

se realizara en el segundo semestre del afio 2020.

Tabla 26:

Resumen de ventas 2019 del centro médico Guerrero salud S.A.C.

Mes Ventas Afio 2019 (soles)
Enero 34,200.00
Febrero 35,900.00
Marzo 34,900.00
Abril 33,600.00
Mayo 33,900.00
Junio 29,000.00
Julio 32,500.00
Agosto 34,219.00
Septiembre 34,117.00
Octubre 30,530.00
Noviembre 34,200.00
Diciembre 38,500.00
Total 405,566.00

Fuente: Base de datos del centro médico Guerrero salud S.A.C.

Las ventas totales del centro médico, en relacion al afio 2019 son de S/.
405,566.00, con una perspectiva en incremento del 10% para finales del afio 2020;

considerando la estimacion de inversion total de S/. 4,480.70
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Ventas Totales 2019:

Incremento deseado para fines 2020:

Total inversion para propuesta:

Costo — Beneficio

Incremento de ventas

Relacién Costo - Beneficio

Relacién Costo - Beneficio =9.10

S/. 405,566.00
10%
S/. 4,480.70

X

S/. 405,566.00*10%
S/. 40,556.60

S/. 40,556.60
S/. 4,480.70

Como se visualiza en el cuadro que precede las ventas para el afio 2019 fue

de S/. 405,566.00, con la proyecciéon de un aumento del 10% que simboliza S/.

40556.60 para el 2020 y se conseguira una relacion de beneficio-costo de 9.10

En este marco se interpreta que por cada sol que se financie en el proyecto,

tendra un reingreso de 9.10 soles; por consiguiente, se concluye que implementar las

estrategias resultan beneficiosas para el centro médico Guerrero Salud S.A.C.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR ELIMPACTO DE LASPROPUESTA DE LA

OPTIMIZACION DE PROCESOS

Estimado(a): Trabajador del Centro Médico Guerrera Salud S.A.C

El presente cuestionario es para saber la efectividad de las propuestas

hechas en la investigacion sobre "Gestion de procesos para la optimizacion

de citas médicas en el Centro Médico Guerrera Salud S.A.C", de la facultad

de Ciencias Empresariales de la Universidad Sefior de Sipan:

Es totalmente confidencial y anénimo, por lo cual le agradeceremos ser los

mas sincero posible.

Instrucciones: Lea atentamente y marque con una X en el casillero de su

preferencia del Item correspondiente.

Datos Generales
Edad: ( ) Sexo (M) (F)

Ocupacion: 1. Profesional ( ) 2. Técnico ( )

Totalmente de | Desacuerdo Indiferente De Totalmente de
desacuerdo acuerdo acuerdo.
1 2 3 4 5
\° ITEMS ESCALA DE VALORACION
1 2 3 4 5
01 ¢La aplicaciéon de la herramienta tecnoldgica mejoro la
atencion de citas médicas?
02 ¢Considera Ud. que el procedimiento de citas médicas
se lleva de forma mas ordenada?
03 ¢Cree usted que se ha agilizado el proceso para
obtener una cita médica?
04 ¢Ha sido facil adaptarse al manejo de la herramienta
tecnoldgica?
05 ¢Considera Ud. que la sistematizacion de los
procesos ha reducido el gasto de recursos?
06 ¢Cree Ud. que la implementacion de la herramienta
tecnoldgica logré un impacto positivo en los
pacientes?
07 ¢Considera usted que la empresa ha realizado una

buena inversion en la adquisicion de la herramienta
tecnologica?
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¢Mantienen un control de las reservaciones para las

08 citas médicas?

09 ¢Como calificas actualmente el sistema de proceso de
citas médicas desde su perspectiva como usuario?

10 ¢Como evalla el uso de la herramienta tecnoldgica en
los pacientes?

11 ¢La implementacion de la herramienta tecnolégica ha
mejorado la recepcion de citas médicas de los
pacientes?

12 ¢ Considera Ud. que ha incrementado el niumero de
pacientes por la facilidad de sacar una cita médica?

13 ¢ Existe un control adecuado ante el monitoreo de
citas médicas?

14 ¢,Cree Ud. que el personal ha tenido un buen

desemperfio laboral a través de la herramienta
tecnoldgica?

15. ¢ Como calificas tu la eficiencia de la herramienta tecnoldgica al proceso de

citas médicas?
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1.CONCLUSIONES
Se establecid proponer la herramienta tecnologica BizAgi para lograr
optimizacién de las citas médicas del centro médico Guerrero salud S.A.C, el cual
permitira reducir el tiempo de espera de los pacientes logrando generar una mejor
atencion y mejorar la gestion de los procesos del centro médico, por lo que se realizé

la propuesta descriptiva sobre el andlisis de viabilidad econémica.

Se diagnosticé que la situacion actual del proceso de citas médicas del centro
meédico Guerrero salud S.A.C, se logro identificar que se ejecuta a través del método
comun y tradicional, lo cual tuvo como consecuencia que las actividades se realicen
de forma lenta y ocasionando la demora en la atencién de los pacientes al momento
de solicitar una cita médica, lo que evidencié la importancia de las herramientas

tecnoldgicas.

Se analizé el sistema de gestion de procesos que ayudara a mejorar el proceso
de citas médicas es el BizAgi, con la puesta en marcha de un sistema informatico que
permitira manejar los procesos de manera automatizada, a través de un
almacenamiento eficiente de datos que logren la satisfaccién y requerimientos de los

pacientes.

Finalmente se concluyd que es importante que el sistema propuesto para la
optimizacién de citas médicas, sea adaptable a los procesos que se tienen en el centro
meédico, tanto en el aspecto légico como de los procesos de control del mismo,
complementado con las capacitaciones correspondientes al personal administrativo y

médico del centro médico.
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4.2. RECOMENDACIONES
Se recomienda la posterior implementacion del sistema de procesos con el
proposito de lograr un mejor control y almacenamiento de los registros de datos de los
pacientes de la empresa para la satisfaccion de sus clientes y una gestion de calidad.

Se sugiere que es necesario antes del desarrollo de cualquier sistema de
gestidn se realice un diagndstico y analisis més detallado y profundo de la realidad del
centro médico. Porque a través de ello se logrard identificar las herramientas

necesarias que ayudaran a solucionar los problemas detectados en la empresa.

Se recomienda que el sistema informéatico sea manejable y que permita
desarrollar las actividades de manera facil siendo accesible para persona que

encargada del area de admision del centro médico.

Se recomienda utilizar un sistema teniendo en cuenta los niveles de seguridad
para el almacenamiento de los datos adquiridos a través de la recepcion de las citas
meédicas solicitadas por los pacientes, para obtener un mejor resultado en cuanto al
manejo de la tecnologia. Enfatizando principalmente a satisfacer los requerimientos

de los pacientes y de la empresa.
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Matriz de Consistencia

ANEXO N°2:

PROBLE | OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES Y POBLACION | DISENO INSTRUMENTO ESTADISTI
MA DIMENSIONES CA
¢De qué | Objetivo general HO: La gestion de | Variable 1 Tipo de Técnica:
manera Proponer un sistema de | procesos basado | Gestion de investigacié | Encuestay
la gestion de procesos para la | en herramientas | Procesos n entrevista
gestion | optimizacion de citas médicas | tecnolégicas Nno | pimensiones enfoque
de del centro médico Guerrero | mejorara la | a) Modelar el mixto Documento de
procesos | Salud S.A.C. optimizacion  de proceso Son 168 (Cuantitativo- | medicion:
permitira citas medicas el | 1) Ejecucion del | Pacientes Cualitativo) Cuestionario
la Objetivos especificos centro médico proceso del centro
optimiza Diagnosticar la | Guerrero  Salud | ¢) Monitoreary | Medico. a) Totalme | Se aplicara
cion de | situacion actual de procesos de | S.A.C. medir Disefio de nte de acuerdo | el Alfa de
citas citas médicas del centro| HIl:lLagestionde | () Revisar el investigacio | b) Parcialm | Cronbach
médicas | médico Guerrero Salud S.A.C. | procesos basado proceso n ente de
en el Analizar el nivel de | en herramientas no acuerdo
centro optimizacion de proceso de | tecnolégicas  Si | vgriable 2 experimental | c) Indifere
médico | gestion las citas médicas en el | mejorara la | optimizacion — transversal | nte
Guerrero | centro médico Guerrero Salud | optimizacion de | | _ d) Parcialm
Salud S.A.C. citas médicas el | Pimensiones ente en
S.AC.? Disefiar un sistema de | centro  médico | @ Herramientas desacuerdo
gestion de procesos para la | Guerrero  Salud de gestion e)  Totalme
optimizacién de citas médicas | S.A.C. b) Ztlzg]cri)gnde nte en

del centro médico Guerrero
Salud S.A.C.

c) Procesos

desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO N°3:
Encuesta

La siguiente encuesta se realiza con la finalidad de analizar y diagnosticar el
proceso de citas médicas del centro médico Guerrero Salud.

1. ¢Considera usted importante la implementacion de una herramienta
tecnoldgica para mejorar la atencion de citas médicas?
a) Totalmente de acuerdo b) Parcialmente de acuerdo c) Indiferente d)
Parcialmente en desacuerdo d) Totalmente en desacuerdo
2. ¢Considera usted importante la aplicacion de una herramienta tecnolégica que

permita visualizar las fechas y horas para su reservacion de una cita médica?

a) Totalmente en desacuerdo b) Parcialmente en desacuerdo c) Indiferente d)

Parcialmente de acuerdo e) Totalmente de acuerdo

3. ¢Siente incomodidad mientras espera ser atendido para sacar una cita médica?
a) Totalmente en desacuerdo b) Parcialmente en desacuerdo c) Indiferente d)
Parcialmente de acuerdo e) Totalmente de acuerdo
4. ¢Cree usted que debe reducirse el tiempo de espera al momento de sacar una
cita médica?
a) Totalmente en desacuerdo b) Parcialmente en desacuerdo c) Indiferente d)
Parcialmente de acuerdo e) Totalmente de acuerdo
5. ¢Considera usted que la implementacion de un sistema tecnologico puede
minimizar el tiempo de espera?
a) Totalmente en desacuerdo b) Parcialmente en desacuerdo c) Indiferente d)
Parcialmente de acuerdo e) Totalmente de acuerdo
6. ¢Cree usted que puede mejorar la atencion al momento de sacar una cita
médica?
a) Totalmente en desacuerdo b) Parcialmente en desacuerdo c) Indiferente d)
Parcialmente de acuerdo e) Totalmente de acuerdo
7. ¢Reconoce usted el trabajo ordenado al momento de sacar una cita médica?
a) Totalmente en desacuerdo b) Parcialmente en desacuerdo c) Indiferente d)
Parcialmente de acuerdo e) Totalmente de acuerdo
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8. ¢Considera usted necesario que el personal asistente lleve un control de cada
una de las reservaciones que se registran a través de la herramienta
tecnoldgica?

a) Totalmente en desacuerdo b) Parcialmente en desacuerdo c) Indiferente d)
Parcialmente de acuerdo e) Totalmente de acuerdo

9. ¢Cual es la calificacion actual que usted le puede asignar al sistema de proceso
de citas médicas desde su perspectiva de cliente?

a) Muy Mala b) Mala c) Regular d) Buena e) Muy Buena

10. ¢ Cuél es el nivel de satisfaccion que usted podria manifestar si sacara una cita
meédica a través de su celular o de algun otro dispositivo?

a) No satisfecho b) Poco Satisfecho c) Moderadamente satisfecho d)

satisfecho e) Muy satisfecho
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ANEXO N°4:

Cuestionario para Entrevista

¢, COmo se ejecuta el proceso de citas médicas?

¢ Usted considera importante la implementacion de una herramienta tecnologica
gue le permita minimizar el tiempo de espera a los pacientes?

¢La empresa tiene establecido normas o procesos que sirven de base para llevar
a cabo un adecuado control interno dentro del area donde se desempefia?

¢, Qué opinidn le puede dar usted respecto al proceso de citas que se realicen a

través de un celular u otro dispositivo?
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Respuesta del Anexo N°4

La entrevista se le realizo a la responsable la Srta. Cinthia Saavedra Carmona de
atender las citas médicas a los pacientes en el centro médico Guerrero Salud, con la
finalidad de saber que nos manifiesta en cuanto a la propuesta del trabajo de
investigacion Optimizacion de citas médicas.

1. ¢, COmo se ejecuta el proceso de citas médicas?

Para que los pacientes acudan a atenderse lo deben de realizar de dos formas, la
primera a través de una llamada telefonica y la segunda es acercandose
presencialmente al centro médico, para solicitar una consulta, el cual el doctor los
atendera en orden de llegada.

2. ¢Qué problemas usted ha identificado durante el proceso tradicional de citas
meédicas?

El problema que se ha identificado es que la linea telefénica se satura por la cantidad
de llamadas que ingresan, y muchas veces los pacientes se quejan de que no reciben
la atencién inmediata “para poder solicitar una cita médica.

Otro de los casos que he podido presenciar es que existen pacientes que son de otras
ciudades y necesitan solicitar una cita con mucha anticipacion.

3. ¢ Consideras importante la implementacion de una herramienta tecnoldgica que le
permita minimizar el tiempo de espera a los pacientes?

De hecho, ahora la tecnologia se ha convertido en una herramienta indispensable, no
solo para productos sino también para atencion al cliente. Sin duda, en el centro
médico seria una excelente opcién su implementacién para la atencién de los
pacientes como para el personal de salud porque les permitirA garantizar un mejor
trabajo, como reducir el tiempo de espera y a la vez automatizar el control de citas
médicas.

4. ¢ Crees tu que dada la implementacién del sistema tecnologico pueda permitir un
acceso rapido y manejo eficiente para solicitar una cita médica?

Considero que permitira solicitar una cita médica con tan solo un clic sin problemas,
porque le permitird tener acceso a su disposicion como el horario, la fecha y la
especialidad, a fin de que pueda tener la disponibilidad de obtener su cita
satisfactoriamente.

5 ¢La empresa tiene establecido normas o procesos que sirven de base para
llevar a cabo un adecuado control interno dentro del area donde se desempefa?

La empresa adn no cuenta con normas y procesos establecidos, pero se encuentran
en proceso de desarrollo para su estructura organizacional, que le permita llevar un
buen funcionamiento para garantizar un servicio de calidad y mejorar su rendimiento

6. ¢Considera usted que el sistema de citas médicas por internet ofreceria un
servicio rapido a los usuarios?
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Por supuesto, porque actualmente vivimos en una era digital donde cada persona
tiene la facilidad de acceder a cualquier sitio web a través de un dispositivo para
adquirir cualquier informacion o solicitar cualquier servicio.

7 ¢, Qué opinidn le puede dar usted respecto al proceso de citas que se realicen
a traves de un celular u otro dispositivo?

Seria excelente tanto para el paciente como para nosotros, porque el paciente con un
solo clic puede seleccionar el turno, la hora y hasta el costo de la consulta por cada
especialidad en que él necesite atenderse.

8 ¢Como considera usted que la empresa da a conocer la informacién de sus
servicios para mejorar la asistencia médica de sus pacientes?

Considero que la clinica no brinda continuamente informacion a sus pacientes, por lo
gue no cuenta con una plataforma o redes sociales.
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ANEXO N°5:

Validacion de expertos

UNIVERSIDAD SERNOR DE SIPAN
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS
ESTUDIANTE: Yngrid Elizabeth Paredes Dévila / Crist Esperanza Judith Manay Tezén
LINEA DE INVESTIGACION: Gestidn, Liderazgo, RSE, y Competitividad empresarial
MUESTRA: 59

Estimado profesional, se le invita a participar en el proceso de evaluacion de un instrumento para
la Investigacidn —~—h .. En razén a3 elio se le alcanza el instrumento para que
pueda brindarnos a través de su experiencia las observaciones que estime pertinente,

Pregunta N. 1 (Considera usted importante 'a implementacion de una herramienta tecnoldgica pars
mejorar la atencidn de citas médicas?

ARternativas de respuestas:

Indique su grado de acuerdo frente a las siguientes afirmaciones: Grado de acuerdo
{1 = muy an desacuerdd, 2 « en desacuerdo; 3 « en desacuerdo mis que en acwerdo;
4 » de 30uerdo mds Que en desacuerdo, § = de puerdo; 6 = muy de acuerdo) 1. 2/3|4|5|6
ADECUACION i l
Adecuadamaente formulada para los destinatarios que vamos 8 encuestar | / |

La pregunta se comprende con facilidad (clara, precisa, no ambigua, acorde al Vi
nivel de informacidn y lenguaje del encuestado)

Las opciones do respuesta son adecuadas ? V

RELEVANCIA: E| item contribuye a medir el indicador panteado: capacidad de / | |
majora

PERTINENCIA: £5 pertinente para lograr ¢l OBIETIVO GENERAL de la investigacidn !
Implementar un sistema de gestion de procescs para mejorar a optimizacion de l‘/

citas médicas del centra médico Guerrero Salud.

i S, o et O o e Gy
— A -

EXPERTO:
oni: 40989307
GRADO OBTENIDO: A - "J’

LUGAR DE TRABAJO: oner /.
CARGO DESEMPENADO: Sa.é G:'rn
ANOS DE EXPERIENCIA EN EL TEMA:
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UNIVERSIDAD SEROR DE S5IPAN
VALIDACIGN POR JUICIO DE EXPERTOS
ESTUDLANTE: Yngrid Elizabeth Paredes Davila [ Crist Esperanza Judith Manay Tezen
LINEA DE INVESTIGACION: Gestidn, Liderazgo, RSE, y Competitividad empresarial
MUESTRA: 59

Estimado profesional, se be invita a participar en el process de evaluacidn de un instrurmento para
B I PSRRI e s s e o s s s .En razén a ello 52 le alcanza &l instrurnents para que
pueda brindarnes a través de su experiencia las obiervaciones gue estirme pertinentea.

Pregunta b. 1 2Considera usted importante la implementacién de una herramienta tecnaldgics para
mejorar I atencidn de citas medicas?

Alternativas de respuestas:
Indigue su grado de acuerdo frente a kas sigulentes afirmaciones: Grado de acuerds
[ = muwy en dewsossrdo; B s en desossrdo; 1 e endesacuends mis que en acuendo;
4 = e scuerde mis que en decacuenda; § 8 de auerdn; B muy de scuerdia) 1|23 "15 &
ADECUACION ¥
fudecuadamente fommulada para los destinatarios que vamos a encuestar
La pregunta se comprende con facilidad (clara, preciza, no smbigua, scorde o
nivel de informacién y lenguaje del encuestada) LA,
Las epciones de respleesia son adecusdas x®,
RELEVANCIA: El ftemn contribuye a miedir gl indicador planteado: capacidad de
mejora A
PERTINEMCIA: E4 partinents pacs lograr el DBIETIVO GENERAL de la invastigacidin
Implamantar un sistama de gestidn de procesos para mejorar la optimizacion die A
citas mebdicas ded centro medico Guerrene Salad.

| Observaciones:

S

EXPERTO:  (llan Amilear VHawperz (aldero?

bue 100623

GRADO OBTENIDO: Macihis en AdmnTiceon de Meteva

LUMGAR DE TRABAJIO: [l S5

CARGO DESEMPERADO: D7C ( Cood. PPP-Facia)

ANDS DE EXPERIENCIA ENEL TEMA: 5 ancs hlmﬁ
BT T 1 i T

REa, CiE 1375488

FIRMA Y SELLD
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UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN
VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

ESTUDIANTE: Yngrid Elizabeth Paredes Dédvila / Crist Esperanza Judith Manay Tezen
LINEA DE INVESTIGACION: Gestidn, Liderazgo, RSE, y Competitividad empresarial

MUESTRA:

Estimado profesional, se le invita a participar en el proceso de evaluacidn de un instrumento para
la Investigacién En razdn a ello se le alcanza el instrumento para que

pueda brindarnos a través de su experiencia las observaciones que estime pertinente,

Pregunta N. 1 {Considera usted importante la implementacién de una herramienta tecnoldgica para

mejorar la atencidn de citas médicas?
Alternativas de respuestas:

Indique su grado de acuerdo frente a las siguientes afirmaciones:
(1 = muy en detacuenda; 2 « en desacuerdo; 3 « en desacuerdo mis que en auendo;
4 = de acuerdo mis gue en desacuerdo; § = de acuerdo; § = muy de acuerdo)

ADECUACION
Adecuadamente formulada para los destinatarios que vamos a encuestar

La pregunta se comprende con facilidad (clara, precisa, no ambigua, acorde al
nived de informacién y lenguaje del encuestado)

Las opciones de respuesta son adecuadas

RELEVANCIA: £l item contribuye 3 medir el indicador planteado: capacidad de
mejora

PERTINENCIA: Es pertinente para lograr el OBJETIVO GENERAL de [a investigacion

Implementar un sistema de gestidn de procesos para mejorar la optimizacién de
citas médicas del centro médico Guerrero Salud.

Obrvacones:  METORAR LA [RE 60NTH

m/\/l‘RKD r@/QINo -
- (62162991 T JNUNEZ
GRADO 0BTENIDO: | ) OC[ O

LUGAR DE TRABAJO: USS

AROS DEPENENCA ENELTEMA: | 7 () YL/

FIRMA Y/SELLO
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ANEXO N°6:

Carta de aceptacion de la investigacion

CARTA DE ACEPTACION DEL CENTRO MEDICO GUERRERO SALUD

11 DE DIEMBRE DEL 2019

Dr. Oliver Vasquez Leyva
Asesor del curso de Investigacion I

Universidad Sefior de Sipan

Tengo el agrado de dirigirme a usted, con la finalidad de hacer de su
conocimiento que la Srta. Yngrid Elizabeth Paredes Davila, estudiante de la escuela de
Administracion de la Universidad Sefior de Sipan, ha sido admitida para realizar su tesis
titulada Gestion de procesos para la optimizacién de citas médicas dentro de nuestra

empresa.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal

Atentamente

N
Robert Lincoln Guerrero Samamé
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ANEXO N°7:

Acta de Originalidad de la investigacion

[$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIFAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yowera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion v revisor de la investigacion aprobada
mediante Resclucién N° 0760-FACEM-USS5-2020, presentado por ella Bachiller, Paredes
Davila Yngrid Elizabeth y Manay Tezén Crist Esperanza Judith, con su lesis Titulada
GESTION DE PROCESOS PARA LA OPTIMIZACION DE CITAS MEDICAS EN EL
CENTRO MEDICO GUERRERO SALUD S.A.C.

Se deja conslancia que la investigacidn antes indicada tiene un indice de similitud
del 21% verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de |as coincidencias detectadas no constituyen
plagio v curmple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucidn de directorio N° 221-
2019PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pirmartel 09 da Junle de 2022

~Y
I/-” Ty Il.f II.-' /
s okl

Dr. AbFaham Jo overa

DI N* 80270538
Escusla Académico Prafesional de Adminlstracin.
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ANEXO N°8:

Aprobacién del proyecto de tesis

B UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0760.-FACEM-USS-2020

Chiclayo, 12 de jufio de 2020,

VISTO:

El Oficio N*0276-2020/F ACEM-DA-USS de fecha 1310772020, presenlado por el (la) Dreclor (a) de la
Escusta Profesional de Administracion y el peoveida de la Decana de FACEM, de facha 17/07/2020, sobee
aprobacion de proyecios de investigacion, y,

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N* 30220 en su articufo 45° que a ks letra dice: Obtendion de
grados y tulos: La ablencidn de grados y llulos se realizard de acuerdo a kas exigencas académicas que
cada universidad eslablezca en sus respectvas normas infernas. Los requisitos minimos son los
siguientes: 45.1 Grado de Bachiler: requiere haber aprobado los esludios de pregrado, asi como |a
aprobacdin da un trabajo de investigacion y el conoamiento de un idioma extranjero, de preferandia inglés
o lengua nativa.

Que, segin Art. 20 del Reglamento de Grades y Titulos de ka Uriversidad Sefior de Sipdn, aprobado con
Resolucdn de Direclorio N* 210-2019PD.LUSS de fecha 08 de noviembre de 2019, indica que los temas
de ¥abajo de investigacon, trabajo académico y lesis son aprobados por o Comilé de InvesSgacon y
derivados a la facullad, para ka emesion de ka resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos
serd de dos afos, a partir de su aprobacién.

Eslando a lo expuesio y en uso de las alribucionss conferidas y de conformidad con las normas y
reglamenios vigenles;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los proyectos de invesligacin, de los estudiantes del X ddo de la Escusia
Profesions de Administracidn del programa regular, sesion “A” « semesire 2020 |, segln e indica en
cuadra adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

. "
Faoades oy Comian o prasies

Ce. Escutla, Arschive

ADMISION € INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carreters » Pimentel
(ru(la',o. "ﬂ'l
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLLCION N° 0TE0-FACEM-USS-2020

N* AUTOR(S) TITULD LIMEA,
FLAN DOE MARKETING  PARA  MEIORGE  EL
1. : :’::;'F:‘T::R:UHA FERNANDD | posiciONAMIENTD DE LA INSTITUCIGN EDUCATIVA E:i:i’;::;‘::f?“'“
FREDERICE, SANGER, CHICLAYD e
.S0T0  MENA&  RENZO|PLAN DF ESTRATEGIAS DE ATENOON | FARA
" ALEMMDORO INCREMENTAR LA SATISFACCICON DE LOS CLIENTES DE L& | GESTION EMPRESARIAL
: .SANCHEZ CAPURAY PERCY | FARMACLA DERMATOLOGICA SAM PEDRO, CHICLAWD, | YEMPREMDIMIENTO
ALEXANDER 2020
: :::‘::ﬂ BANCES MARIA(L % DE MARKETING EXPERIENCIAL PARA LA |CooT Or EMPRESARIAL
a, Chon GOMZALES, rmuay | PDELZADON DE LOS CLENTES DEL RESTAURANTE T EMFREMINRAENTL]
ol FARDOS CHICKEN 5.0.C. CHICLAYD, 2020
. BARBOZA VAZOUEZ MARCO GESTION EMPRESARLAL
. ROBERTD PLAN DE NEGOCI) FARA LA CREACION DE LN CENTRO | v EMPRENDIMIENTD
. . LOPEZ PACHECO  LESLY | RECREATIVG EN CHOTA, 2020
FURISSA
MODELD OE GESTION ADMINGTRATIVA FARS MEFIAAR | GESTION EMPRESARIAL
. CHIROOUE  BUSTAMANTE
5. FREDDY DANIEL L& FRODUCTIVIDAD DE L& EMPRESS IMPORTACIONES | v EMPRENDIMIENTE
SEROR CALITING 5. 8.C. CHICLAND), 2000
’ gg::‘ MALDONADC ANDY | | AN DE COACHING EMPRESARIAL PARS DESARROLLAR f;ﬂﬁg::‘m:i’:g“
6. . WASOUEZ FERNANDEZ asrs | LAS HABILDADES BLANDAS DE LOS COLABORADORES
DEL RESTOBAR O RUMES, CHICLAYD, 2020
MARCIAL
- LLATAS AREVALD GRISSEL OE | FLAN DE COACHING ORGANIZACIOMAL FARA MEMDRAR | GESTION EMPRESARIAL
7. LS AMNGELES LA5  AELACIONES  INTERFERSOMALES DE  LOS | EMPREMDIMIENTD
« BAZAN VIERA ALD RALL COLABORADCRES DE L& GRTPE. CHICLAN, 2020
ESTRATEGIAS DE MARKETING MIX PARR  EL | GESTION EMPRESARLAL
. LLUEN CARRASCO CES&R
H. AMTHONY FPOSICIOMARIENTO DE LA CARNICERLL "SANTIAGD | v EFAPREMDIMIENTD
JUNIOR® S.4.C. CHICLAYD, 2020
RELACHIN EMTRE L& GESTION MUNICIFAL ¥ CALDAD | GESTION EMPRESARLAL
g, . MATOS HUAMAN MARITZA | DEL SERVICIO FUBLICO EM LA  MUNICIPALIDAD | ¥ EMPREMDIMIENTD
DISTRITAL DE FESUS MaFLs, 2020
ESTRATEGIAS DE MOTIVACION FARA MEIDRAR EL | GESTION EMPRESARIAL
. NUREZ FERMANDEZ MARL
10 VESICA, DESEMFERD LABIIRAL DE LOS COLAGEBDRADORES EM LA | v ERFAPREMNIDIBIENTO
EMPRESA FIANTINI 5.0.C. CHICLAYT, 2020
. :EHE.T:;:I:?H PANA YORDAN | e rAmA D . [FESTEm EMPRESARIAL
11. S . Luz | FEELZADIGN DEL RESTAURANTE MI CARMENCITA, T EMFREMINRAENTLY
VERDOMIKS LNLLAMELA

ADMISION E INFORMES

T4 481610

074 4R16337

CAMPUS USS

K. 5. CAFTebEr

& & Pirnient

Chiclayo, Perd
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ESTRATEGIAS FROMOOMINALES PAaR4 MEIQRAR EL

GESTION EMPRESARIAL

12. ﬁ::ﬁfwm[ﬁmml”"cm POSICKINAMIENTD DE LA EMPRESS TUBOSISTEMAS | EMPRENDIMIENTD
54T CHICLAYD, 2020
EL FINANCIAMIENTD ¥ SU INFLUENCIA EN LA MEMORA | GESTION EMPRESARIAL
DE LA LIQUIDET DE LAS ¥ EMPREMDIMIENTO
n RIVERAPITAOSCAR MIGUEL | vpEs COMERCIALZADORAS EN LA CIUDAD DE
CHICLAYD
CAMIREZ  HuAMAsEasey | PROGRAMA D MOTIVACION PARA MEIGRAR EL | GESTION EMPRESARIAL
14, LTETH ERIKA DESEMPERD LABORAL DE LOS TRABAINDORES DELBCF | ¥ EMPRENDIMIENTO
AGENCIA ABANCAY, 2020
;’;ﬁ:ﬁm EEEI:H CRIST | cremic DF PROCESOS FARA LA OPTIMIZACKIN DE f;ﬂ-ﬁ;:xﬁ:ﬁz‘m
15, CITAS MEDICAS EN EL CENTRO MEDICD GUERRERD
PAREDES DAVILA YNGRID |, = 0%
ELIZABETH
DAVILA FERNANDEL | ESTRATEGIAL DE GESTION DE TALENTO HUMAND FARA | GESTION EMPRESARIAL
. VERCINICA CECILIA INCREMEMTAR L& SATISFACCION LABORAL DE LOS | ¥ EMPREMDIMIENTO
ZARATE EMRIOUEZ MARLL DE | COLABORADORES.  POLLERIA  TAVAMI  CHICKEM
LIS ANGELES CHICLAYD, 2030
T Lnzarecs | ESTRATEGIAS DE INNOVACIGN PARA INCREMENTAR LA | GESTION EMPRESARIAL
17. F D ALCS WVEMTAM. COMPETITIVA EN L& EMPRESA ALMA FERU | ¥ EMPRENDIMIENTD
5.4.C. CHICLAYD, 2020
TINED ZULLETA 'WHITMAN GESTION EMPRESARIAL
18 FERDIMNAMD PLAN ESTRATEGICO PARAG LA MEIDRAE DF LA |vEMPREMDIBIENTO
. FARAOMAN MONTALVD ANY | COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL DE CAMPOS SR.L
LIRSLILA
N 2L | MANUAL DE SEGURIDAD ¥ SALUD OCLPACIONAL PARA | GESTION EMPRESARIAL
18, ESEI A SO RAD L4 FREVENCION DE RIESGOS EN L& MINERA GOLD | ¥ EMPREMDIMIENTO
FIELDIS LA CIMA — CAISMARCA, 2020
R FEIERAEY LIS ENRIQUE | EL FROCESD DE ENGAGEMENT ¥ 5U IMPACTO EN LA | GESTION EMPRESARLAL
20. SAMTISTEBAN  WARGAS, | PRODUCTIVIDAD LSAORAL DE LO5 FUNCIOMARIDS- |y EMPRENDIMIENTD
LISSETH ROCIO MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LAGLNAS, 2030
PLAM DE GESTION ADMINISTRATIVA FARA LA | GESTION EMPRESARIAL
- MACALUPL VILLEGAS OSE | SATISFACCION DE LOS USUARIOS DEL SEGURD |y EMPREMDIMIENTO
NATIIDAD INTEGRAL DE SALUD — UDR LiMA& METROPOLTANA
ESTE, 2000
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA, LA MEJORA DEL | GESTION EMPRESARIAL
2. EEES::JIE:EDDE LA CRUZ | cemacio DE LA GEREMCIA REGIONAL DE EDUCACION, | ¥ EMPRENDIMIENTD
LAMBAYEQLE
INTELIGENCIA EMOCIONAL COMO ESTRATEGIA FARA | GESTION EMPRESARIAL
- CALDERGN TULOETA | MEIORAR EL  DESEMPERD LABORAL EN  LOS | ¥ EMPRENDIMIENTO
MARCS PROMUOTORES DE SERVICI DE SCOTIABANK CHICLAY,

2020

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481637
CAMPUS USS

K. 5, CAFTELEra & Pirmenle

Chiclayo, Perd
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'[S UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO Ne T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:

Paredes Davila Yngrid Elizabeth y Manay Tezén Crist Esperanza con DNI 42821817 y 73075817
En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada: GESTION DE PROCESOS PARA LA

ANEXO N°9:

(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 29 de Setiembre del 2021

OPTIMIZACION DE CITAS MEDICAS EN EL CENTRO MEDICO GUERRERO SALUD S.A.C. —
2020 Presentado y aprobado en el 2020, pr esentado y aprobado en el afio, como requisito para optar el
titulo de administrador de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académico de
ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion
de la Universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre
mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo la produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo

de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del Repositorio
Institucional en el portal web del Repositorio Institucional — http://repositorio.uss.edu.pe, asi como
de las redes de informacion del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de conservacion,
a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los usos que tengan finalidad
académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita bibliogréafica se le dé crédito al

trabajo de investigacién y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En efecto, la Universidad
Sefior de Sipan esta en la obligacién de respetar los derechos de autor, para lo cual tomara las medidas
correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE FIRMA
DOCUMENTO DE
IDENTIDAD
Paredes Davila Yngrid Elizabeth 42821817
Manay Tezén Crist Esperanza Judith 73075817
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ANEXO N°10:

Fotos de Aplicacion de la Encuesta
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