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Resumen 
 

El presente proyecto denominado “Propuesta de Mejora del Proceso de 

Atención al Cliente en el Área de Administración del Centro Médico Ocupacional 

San Pedro Apóstol” surge como respuesta al deficiente servicio en la realización 

de los exámenes médicos. Por esta razón se planteó una mejora en la 

organización mediante la aplicabilidad del Ciclo PHVA, con una metodología de 

tipo descriptivo y diseño no experimental. 

En el diagnóstico se identificó cuatro causas raíz siendo: deficiencia en la 

atención a la cliente ocasionada principalmente por una falta de política de 

fijación de precios, falta de planificación y coordinación, falta de capacitación y 

motivación y falta de mantenimiento preventivo e inspección de equipos. 

En la fase Planear se determinó los objetivos del diseño de mejora, los 

responsables y el cronograma de trabajo. En la fase Hacer, se desarrolló el perfil 

de puesto para Jefe de Administración, así mismo, se realizó una escala de 

precios y descuentos, además se propuso un plan de capacitación y motivación. 

Finalmente se elaboró un programa de mantenimiento anual en los equipos. En 

la fase Verificar se estableció las medidas de control para cada objetivo del 

diseño de mejora. Y en la fase Actuar para el control de las no conformidades 

del proceso de atención al cliente se propuso una Acta de no Conformidades y 

acciones correctivas. 

Para finalizar se prevé que la propuesta al mejorar las causas raíz permitirá 

dar respuestas inmediatas y seguimiento a las cotizaciones, brindar un mejor 

servicio, reducir la sobrecarga laboral, mejorar el desempeño laboral, personal 

motivado, ya no existiría retraso en el ingreso de datos del paciente al sistema y 

la mejora en la calidad de impresión en los exámenes médicos. Como 



 

 

 

consecuencia de todas estas mejoras el cliente mejoraría la satisfacción del 

servicio. 

Palabras claves: Mejora continua, atención 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.



 

 

 

Introducción 
 

La presente investigación brinda una propuesta de mejora del proceso 

de atención al cliente en el área de administración del centro médico 

ocupacional “San Pedro Apóstol”, lo que va a permitir facilitar herramientas 

que mejoren, complementen o cambien algunos aspectos del proceso, con la 

finalidad de incrementar la captación, satisfacción y retención del cliente. 

La propuesta de mejora aplicada en la investigación está basada en el 

Ciclo PHVA desarrollado por Walter Shewhart, pues se considera idóneo 

porque constituye un proceso de mejora continua de fácil implementación y 

entendimiento, teniendo en cuenta que el centro médico es una PYME. 

Además, su aplicación no termina cuando se obtiene un resultado, sino que 

este se reinicia periódicamente y sobre todo si se aplica correctamente, 

consigue mejoras en el corto plazo permitiendo detectar y eliminar procesos 

repetitivos. Para la realización de este trabajo de investigación se ha seguido 

una secuencia: 

Capítulo I Antecedentes del Estudio, se describe el planteamiento del 

problema que inició la investigación, se plantean los objetivos, la justificación; 

se desarrolla la metodología de la investigación, técnicas, herramientas e 

instrumentos, así como los alcances y limitaciones suscitados.  

Capítulo II Marco Teórico, se expone la conceptualización de las 

variables de investigación propuesta de mejora, herramientas de calidad y 

atención 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 último el análisis crítico y comparativo 

del modelo seleccionado en esta investigación. 



 

 

 

En el capítulo III Marco Referencial, se presenta la reseña histórica, 

filosofía, diseño, productos y/o servicios y diagnóstico organizacionales del 

Centro Médico Ocupacional “San Pedro Apóstol”.  

En el capítulo IV Diagnóstico, se realiza el análisis respectivo mediante 

la utilización de las herramientas y técnicas de recolección de datos, para 

posteriormente plantear el diseño de mejora, los mecanismos de control 

pertinentes para la propuesta, no conformidades y acciones correctivas. 

El capítulo V Sugerencias se dan las conclusiones de la presente 

investigación.


