ESCUELA DE POSTGRADO NEUMANN

MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Neumann

Escuela de Postgrado

“Propuesta de mejora del proceso de Atencidon al Cliente
en el area de administracion del Centro Médico
Ocupacional San Pedro Apéstol en la ciudad
de Tacna”

Trabajo de Investigacion

para optar el Grado a Nombre de la Nacion de:

Maestro en
Administracion de Negocios

Autores:
Bach. Nufiez Melgar Arias, Carla Sofia
Bach. Tito Sueros, Vanessa Tatiana

Docente Guia:
Mg. Leo Rossi, Ernesto Alessandro

TACNA - PERU
2021



“El texto final, datos, expresiones, opiniones y apreciaciones contenidas en este trabajo

son de exclusiva responsabilidad del (los) autor (es)”




Dedicatoria

El presente trabajo de investigacion esta dedicado a los pilares fundamentales
de mi vida. En primer lugar, mis padres quienes me han formado con valores y
buenos sentimientos, asi como también por todo su amor, apoyo y motivacion
para alcanzar cada una de mis metas.

Mis hermanos quienes siempre han estado presentes en cada uno de mis logros
brindandome su apoyo absoluto.

Mi amado esposo, mi mejor amigo, por todo su amor y ser quien motiva mi
crecimiento personal y profesional.

Mi hija Sofia, por ser el impulso fundamental que guia mis pasos para el logro de

mis objetivos.

Carla Sofia NufAez Melgar Arias

El presente trabajo de investigacion esta dedicado a mi familia por su
comprensién y paciencia. En especial a mis padres por creer en mi, brindandome
su apoyo en cada decision, amor incondicional y motivacion para seguir

creciendo de manera personal y profesional.

Vanessa Tatiana Tito Sueros



Agradecimientos

A mi familia, por impulsar y motivar mi desarrollo personal y profesional, por sus
palabras de aliento y por brindarme una mano de apoyo frente a cada tropiezo.
A los docentes de la Escuela de Postgrado Neumann Business School por sus
ensefianzas impartidas.

A la Clinica Médico Ocupacional San Pedro Apéstol. por permitir desarrollar el
presente trabajo de investigacion en sus instalaciones.

Carla Sofia Nufiez Melgar Arias

A todas a personas que con su voluntad ayudaron a hacer posible este trabajo
de investigacién, a mi centro de trabajo y a los docentes de la Escuela de
Postgrado Neumann que compartieron sus enseflanzas y experiencias, que sin
su aporte y colaboracion no hubiera sido posible.

Vanessa Tatiana Tito Sueros



indice general

Capitulo | Antecedentes del EStUdIO.........c.uuevieiiiiiiieiieeeee e 1
IO S 1 (V][ Jo (=] B =T o - RSP RR 1
1.2. Planteamiento del Problema .........cccccoiiiiiiiiiiiie e 1
1.3.  Objetivos de la INVeStgacCiON...........cceeiiiieiiiiie e 2

1.3.1.  ODbjetivo General.........c..uuueiiiiiiieiiieiiieeeee e 2
1.3.2.  ODbjetivOs ESPECITICOS .....uuuriiiiiieee it 2
1.4, JUSHFICACION......oiii e 3
S T |V 11 (o To (o] (oo | = U UOPRPRRR 3
1.6.1.  PODBIACION ....eeiiiiiiiiiie e 4
1.6. Alcances y lIMItaCIONES .........cooiiiiiiiiiiiiiiiee e 5
1.7.1.  AsSpectos GEOGrafiCOS ......uuuiiiiieeiiiiiiiiieeeeeee e 5
1.7.2. ASPECtOS SECLOMAIES........eeiiiiiiiiiiie e 5
1.7.3.  Aspectos Organizacionales ...........ccccuuuiiiiiiieeeeiieiiiiiiieeee e 5
1.7.4.  ASPECtoS TEMPOTAIES......uuueiieeeeeei ittt e e 6
L1.7.5.  RECUISOS. ..ottt e e e e e e e e e e eean e 6

(OF-T o1 (V1 [ I | 1Y/ F= T oTo T IF=To ] £ (oo TSP PPRPRRRN 7

2.1. Conceptualizacion de las variables.............ccccovviiiiieic e 7
2.1.1.  Propuesta de MEJOral.......ccurrieiiiiiiieeeiiiiieee et e e 7
2.1.2.  Herramientas de Calidad ..........cccccceeiiiiiiieiiiiiiiee e 10
2.1.3.  Atencion al ClIENTE .......coccvviiee e 16

2.2. Importancia de las variables.............ccccoiiii 18

2.3.  ANAlisiS COMPAratiVO ...........cccuuiiiiiiee e e e e 19
2.3.1.  Propuesta de MEJOra.......c.uueeeiiiuiiiieiiiiiiee et 19
2.3.2.  AtencCiON @l ClIENTE .......coccuieiiee et 20



2.4, ANAISIS CrIIUICO e e 20

Capitulo 11l Marco ReferenCial.............eeueiiiiiiiiiiiiiieiee e 22
3.1, ReSeNa NISIOMICA ....cccuveiiiiie e 22
3.2. Filosofia organizacional.............cccccuiiiiiiiie e 22

2 S V1= o ] o RSP 22
3.2.2. MISION... it 23
3.2.3.  ODJELIVOS ... 23
.24, VAIOIES ..o s 23
3.3.  Diseflo organizacional ..............couvviiiiiiiiiieiiiiiiii 24
3.4.  ProductOs Y/O SEIVICIOS. ....cccccuiiiiiiiiiiieiee e e e e e e e ee e e e e e e e e e e e s nnnnneees 24
3.5. DiagnGstico organizacional .............cccoceiiiriiie i 26

Capitulo IV ReSUIAAOS. .......ceeiieeeee e a e 27

o B 1o | [0 1] ot o IO PRSPPSO 27
4.1.1.  MaN0 d€ ODIa ....oeeiiiiiiiiiie e 27
4.1.2.  MEtodo de trab@jo ........ceeeeeeeeeiiiiiiiiiiieeee e 29
41,3, CONIOL . 31
S /= o [ 11 F= Ut = T 31
415, ClENEES ..ot 31
4.1.6. Identificacion de Causas RaiCES ........cccocveeeiiieeiiiiiee e 33

4.2  DiSefN0 d€ MEJOIA.......uuuuiieiieeee e e ettt e e 37

4.2.1. Mejora en la Planificacién y Coordinacion de las Operaciones... 40
4.2.2. Elaboracién de una Politica de Fijacion de Precios..................... 43
4.2.3. Plan de Capacitacion y Motivacion.............ccccceccccvvivereereeeeeeeeeenns 47
4.2.4. . Plan de Mantenimiento Preventivo e Inspeccién de Equipos.... 55

4.3 MeCcaniSMOS A CONIIOL ... .o 59



4.4  No conformidades y ACCIONES COIMECHIVAS ........uuuurrrriiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 61

Capitulo V SUQEIENCIAS. .....ciiiiiieee ettt e e 62
CONCIUSIONES ..ottt e e e e e et e e e e e e e e e e s snnnrn e e e eeeeaaeeas 63
(211 0] oo 1= { - P PEPRRRRR 65

AN X0 S .o s 69



indice de tablas

Tabla 1: Cuadro Comparativo - Propuesta de Mejora .........cccceevvveeeeeeiniiineenennns 19
Tabla 2: Cuadro Comparativo- Atencion al Cliente ...........cccccveeviiieeeeeiiiiiieeeens 20
Tabla 3: MAtrZ FODA ... ...t 26
Tabla 4: Objetivos de plan de MEJOra .........coocuuviiieiiiiiiiie e 38
Tabla 5: Cronograma de trabajo. ........coooeiiiiiiiiiiiiiice e 39
Tabla 6: LiSta d€ PrECIOS........uviiiiiieeiiiie ettt 43
Tabla 7: Cotizacion Referencial de Perfil Basico Operativo ............ccccceevveennee 44
Tabla 8: Célculo Referencial de Costo de Venta y Margen de Utilidad ............ 44
Tabla 9: Tasa de DESCUENTO ..........eeeiiiiieiiiee et 45
Tabla 10: Mecanismos de CONLIOl ..........eviiiiiiiiiei e 59
Tabla 11: CuAdro FESUMEN ......cciiiiieiiiie et eteee ettt e e 60
Tabla 12: Namero de Atenciones por ClIENte .........ccccoovveveiiieeeiiiee e 87

Tabla 13: Percepcion de la calidad del Servicio ............cocccciiieeieeeec e, 88



indice de figuras

Figura 1: Hoja de VerifiCaCiON ..........euviiiiiiiiiie et 11
Figura 2: Diagrama de FIUJO.......coouiiiiiiiiiic e 12
[ To UL = B o [15] (0o | = 1 4 - U PRRRR 13
Figura 4: Diagrama de ISNIKAWA ............ccuviiiiiiiiieeiie e 14
Figura 5: Diagrama de ParetO.............eeeieiieeiiiiiiiiiiiieieee e eeee e e e 15
Figura 6: Centro Médico Ocupacional ..............cccccuviieiiieieee e e s 22
Figura 7: Organigrama del Centro Médico Ocupacional San Pedro Apéstol.... 24
Figura 8: Flujograma actual del centro mediCo .............coovvvvviiviiiiiiieeiiiiiiiiinininnns 29
Figura 9: Diagrama Arbol de Problemas ............cccceevieeeeieeevee e 34
Figura 10: Solicitud a gerencia general ...........ccuveeeiiiiiiie e 37
Figura 11: Descripcion del Puesto de Jefe de Administracion .......................... 41
Figura 12: Organigrama PrOPUESTO........ccuueeeeeiiiiiieeeeiiieeeeeeestieee e e sebeee e e s snneeeeas 42
Figura 13: Flujograma PrOPUESTO .......uueeieieeeeeeiiiiiiiiieeeeeeee e e e e s e eeeeae e e e e e e e 46
Figura 14: Plan de CapacitaCiOon..............ccceeiiiiiiiiiiiiieieree e e e e sssciiieeeeeeeae e e e e ee e 47
Figura 15: Temario Inteligencia Emocional ...........ccccoocviiiiiiiiiiiieiiiiece e 50
Figura 16: Temario Comunicacion ASErtiVa .........ccuueeeeeeeeeeeieicciieeeee e e e, 51
Figura 17: Temario COMUNICACION ........ceviieeeeeiiiiiieiieeeereeeeeesesssinnrneeeeeeaeeeeeesannes 51
Figura 18: Excelencia en €l SErviCio...........cuueiiiiiiieiiiiiiiie e 52
Figura 19: Trabajo €N EQUIPO........ccuuuiiiieeeeeeec et e e ee e e e e e e e e e e 52
Figura 20: Registro de CapacitaCion ............cccoovueeeiiiieeiiiee e seee e 53
Figura 21: Cargo de entrega de Material de Capacitacion .............ccceceeeriunenne 54
Figura 22: Plan de Mantenimiento Preventivo e Inspeccion de Equipos.......... 55
Figura 23: Registro de Mantenimiento de EQUIPOS ..........cccoovvieeieiiiiiieee e 57
Figura 24: Informe del Servicio de Mantenimiento de EQUIPOS .........ccccceeeeeennnee 58


file:///C:/Users/HP/Desktop/Desktop/TUXPA/TESIS/NEWMAN/BORRADOR/final.docx%23_Toc61133271

Figura 26:
Figura 27:
Figura 28:
Figura 29:
Figura 30:
Figura 31:
Figura 32:
Figura 33:
Figura 34
Figura 35:
Figura 36:
Figura 37:
Figura 38:
Figura 39:
Figura 40:
Figura 41:

Figura 42:

Acta de no conformidades y acciones correctivas..........cccceeeeeeeeeennn. 61
Ficha de observacion medio ambiente ...........ccccceeiiiiiiie e, 75
Ficha de observacion MOF ..o 75
Ficha de observacion maquinarias ..........cccccoeecvvvieeeeeeeeeeeeeeecineene 75
Hoja de VerifiCacion............ccoiieiiiiieiee e 76
Cursograma analitiCo..........coocveiiieiiiiiiee e 76
Preguntas a trabajadores ...........cccuveveiiee e 77
Preguntas a gerencia general ..o 77
Opinidn de trab@jadores ..........coeeeeiiiiiiiiiiieee e 78
MOF — Recepcidn, admision, secretaria 1.........ccccccevvereeeeeeeeicvnnnnnen. 79
MOF- Asistente administrativo 1 .........cccceeveiiiiiiiiiiiiiieneee e 79
MOF- Asistente adminiStrativo 2 ...........ccceveeeiiiieieeiinieiee e 80
MOF- Recepcion/admision/ secretaria 2..........cccceveeeevcvveeeeeiiiiveeeennns 80
Diagrama de Analisis del Proceso de Atencion al Cliente ............... 82
Ficha de observacion- maquinNarias .........ccccoeeccvvvieeeeereeeeeeeescvnene 86
Dimensiones de la calidad del ServiCio .........ccoccuveveeiiiiiieiiiiiiiieeee, 88
Diagrama Pareto de SERVPERF (Insuficiente).................ccccceoee. 89



Resumen

El presente proyecto denominado “Propuesta de Mejora del Proceso de
Atencion al Cliente en el Area de Administracion del Centro Médico Ocupacional
San Pedro Apéstol” surge como respuesta al deficiente servicio en la realizaciéon
de los exdmenes meédicos. Por esta razén se plante6 una mejora en la
organizacion mediante la aplicabilidad del Ciclo PHVA, con una metodologia de
tipo descriptivo y disefio no experimental.

En el diagnéstico se identificd cuatro causas raiz siendo: deficiencia en la
atenciéon a la cliente ocasionada principalmente por una falta de politica de
fijacion de precios, falta de planificacién y coordinacion, falta de capacitacion y
motivacion y falta de mantenimiento preventivo e inspeccion de equipos.

En la fase Planear se determiné los objetivos del disefio de mejora, los
responsables y el cronograma de trabajo. En la fase Hacer, se desarroll6 el perfil
de puesto para Jefe de Administracion, asi mismo, se realizé una escala de
precios y descuentos, ademas se propuso un plan de capacitacion y motivacion.
Finalmente se elabor6 un programa de mantenimiento anual en los equipos. En
la fase Verificar se establecié las medidas de control para cada objetivo del
disefio de mejora. Y en la fase Actuar para el control de las no conformidades
del proceso de atencion al cliente se propuso una Acta de no Conformidades y
acciones correctivas.

Para finalizar se prevé que la propuesta al mejorar las causas raiz permitira
dar respuestas inmediatas y seguimiento a las cotizaciones, brindar un mejor
servicio, reducir la sobrecarga laboral, mejorar el desempefio laboral, personal
motivado, ya no existiria retraso en el ingreso de datos del paciente al sistema y

la mejora en la calidad de impresion en los examenes médicos. Como



consecuencia de todas estas mejoras el cliente mejoraria la satisfaccion del
servicio.
Palabras claves: Mejora continua, atencion al cliente, centro médico

ocupacional.



Abstract

This project called "Proposal to Improve the Customer Service Process in the
Administration Area of the San Pedro Apostol Occupational Medical Center"
arises as a response to the deficient service in conducting medical examinations.
For this reason, an improvement in the organization was proposed through the
application of the PDCA Cycle, with a descriptive methodology and non-
experimental design.

The diagnosis identified a deficiency in customer service caused mainly by a lack
of pricing policy, lack of planning and coordination, lack of training and motivation,
and lack of preventive maintenance and equipment inspection.

In the Planning phase, the objectives of the improved design, those responsible,
and the work schedule were determined. In the Do phase, the job profile for the
Administration Chief was developed, as well as a scale of prices and discounts,
and a training and motivation plan was proposed.

Finally, an annual maintenance program was developed for the equipment. In the
Control phase, control measures were established for each improvement design
objective. And in the Act phase for the control of nonconformities in the customer
service process, a Nonconformity Act and corrective actions were proposed.
Finally, it is expected that the proposal to improve the root causes will allow
immediate responses, follow-up of prices, provide a better service, reduce work
overload, improve work performance, motivated staff, there would no longer be a
delay in entering data from the patient to the system and improved print quality in
medical exams. As a consequence of all these improvements, the customer

would improve service satisfaction.



Keywords: Continuous Improvement, Customer Support, Occupational Medical

Center.



Introduccion

La presente investigacion brinda una propuesta de mejora del proceso
de atencion al cliente en el area de administracion del centro médico
ocupacional “San Pedro Apdstol”, lo que va a permitir facilitar herramientas
gue mejoren, complementen o cambien algunos aspectos del proceso, con la
finalidad de incrementar la captacion, satisfaccion y retencion del cliente.

La propuesta de mejora aplicada en la investigacion esta basada en el
Ciclo PHVA desarrollado por Walter Shewhart, pues se considera idéneo
porque constituye un proceso de mejora continua de facil implementacién y
entendimiento, teniendo en cuenta que el centro médico es una PYME.
Ademas, su aplicacion no termina cuando se obtiene un resultado, sino que
este se reinicia periddicamente y sobre todo si se aplica correctamente,
consigue mejoras en el corto plazo permitiendo detectar y eliminar procesos
repetitivos. Para la realizacion de este trabajo de investigacion se ha seguido
una secuencia:

Capitulo | Antecedentes del Estudio, se describe el planteamiento del
problema que inicié la investigacion, se plantean los objetivos, la justificacion;
se desarrolla la metodologia de la investigacion, técnicas, herramientas e
instrumentos, asi como los alcances y limitaciones suscitados.

Capitulo Il Marco Teoérico, se expone la conceptualizacion de las
variables de investigacién propuesta de mejora, herramientas de calidad y
atencion al cliente, el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) y otros
modelos relacionados con el proceso de mejora continua; también se expone
la importancia de las variables y por ultimo el andlisis critico y comparativo

del modelo seleccionado en esta investigacion.



En el capitulo 1l Marco Referencial, se presenta la resefia historica,
filosofia, disefio, productos y/o servicios y diagnostico organizacionales del
Centro Médico Ocupacional “San Pedro Apostol”.

En el capitulo IV Diagndstico, se realiza el analisis respectivo mediante
la utilizacién de las herramientas y técnicas de recoleccién de datos, para
posteriormente plantear el disefio de mejora, los mecanismos de control
pertinentes para la propuesta, no conformidades y acciones correctivas.

El capitulo V Sugerencias se dan las conclusiones de la presente

investigacion.



