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RESUMEN

En el analisis situacional del Ecuador y el desempefio de la industria, mostraron
factores claves que determinan las oportunidades y amenazas que pueda existir a lo
largo del desarrollo de la aplicacién, determinando asi que la cultura del uso de
celulares y de descargas de aplicaciones moviles esta incrementando, asi como la
industria de seguros en el pais, corroborando que dicho mercado esta siendo liderado
por una marca y que brinda grandes oportunidades de posicionamiento de este nuevo
servicio.

El presente proyecto tiene como objetivo dar una mejora de marketing en el
departamento de Atencién al Cliente para poder generar una mejor competitividad en el
mercado de Medicina, tomando en cuenta que en la actualidad la tecnologia va
avanzando exponencialmente es por eso que las empresas deben buscar siempre
mejoras y actualizaciones para no quedarse atras en el mercado empresarial.

Mediante el diagndstico situacional de la empresa Veris pudimos conocer el
estado actual de las asistencias médicas a los pacientes que se tiene por medio del
centro de atenciéon telefénica considerando el incremento de las personas que se
acogen a la telemedicina.

El fin de este estudio es obtener la informacion necesaria para recolectar la
informacion un analisis de las variables que intervienen en el departamento de Atencién
al cliente, a través de la investigacion permitira influir para el crecimiento de la empresa
en la creacidon del marketing y publicidad para el desarrollo de la competitividad en los

mercados de medicina.



Tomando en cuenta que gracias a la herramienta F.O.D.A se observo que la
empresa tiene grandes Fortalezas y Oportunidades para poder generar el plan de
mejora de manera satisfactoria indicando cuales son las estrategias de marketing que
se utilizan para su desarrollo posterior al proyecto, pudo generar de manera
satisfactoria como la propuesta de mejora se dio al servicio de la atencion de la central

medica virtual.

Mediante la propuesta de mejora se realiz6 con la investigacion se pudo logro la
satisfaccion de los usuarios con la mejora del servicio de la atencidn de la central
medica virtual de la empresa Veris.

Palabras claves:

Marketing, Atencion al Cliente, Automatizacion de Procesos, Tendencias,

Investigacion de mercado, Seguros.
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion esta dirigido hacia la empresa Veris donde
tiene una de sus sedes en la ciudad de Guayaquil, lo que se busca es dar una

propuesta de marketing en la empresa.

Se puede considerar que un servicio de calidad y a toda hora es lo mas
importante para sus afiliados individuales, es por eso por lo que han pensado en la
creacion de una aplicacion movil que les permita a estos clientes acceder a informacion

y sus beneficios de manera mas rapida y sencilla.

El fin de este estudio es obtener la informacion necesaria para recolectar la
informacion un analisis de las variables que intervienen en el departamento de Atencion
al cliente, a través de la investigacién permitira influir para el crecimiento de la empresa
en la creacidon del marketing y publicidad para el desarrollo de la competitividad en los

mercados de medicina.

Capitulo I: Los antecedentes de la investigacién, se cuentan en la presente
investigacion para indicar el método del problema, sus supuestos y objetivos, pero

también para explorar su metodologia y sus limitaciones de alcance.

Capitulo II: Marco Teodrico, En este capitulo se realizara la conceptualizacion,
importancia y modelo de las variables relacionadas con este tema de investigacion, y

comparar y analizar criticamente las variables mencionadas.

Xl



Capitulo Ill: Marco Referencial, En este capitulo se incorporara a la presente
investigacion la revision historica, la filosofia y el disefio organizacional de este tema de

investigacion de la empresa Veris.

Capitulo 1V: Resultados, Aqui se tratara el diagndstico obtenido y se resolvera la

Propuesta en el Plan Estratégico en la empresa Veris.

Capitulo V: Sugerencias, En este capitulo se tratara estrictamente Ilas

conclusiones, recomendaciones y bibliografia de esta investigacion.

Capitulo VI: El presente trabajo de investigacion concluira con los anexos
correspondientes en donde iran las imagenes mas significantes, asi como los

documentos que generan mas valor el presente tema de investigacion.

X



CAPIiTULOI

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1. Titulo del tema:

Propuesta de mejora para el proceso de la central médica virtual, de la Empresa

Veris de la Ciudad de Guayaquil, 2021.

1.2 Planteamiento del problema:

El presente trabajo de investigacion esta enfocado a la empresa Veris, misma
que presta servicios de salud, consulta y tratamiento por médicos generales y
especialistas en consultorios privados, como se lo puede apreciar en su actividad

econdmica principal.

Esta constituida desde el 10 de julio del 2006 con el RUC 1792040531001, se
puede decir que la empresa actualmente tiene una gran poblacion de servicios
ambulatorios, y el sistema informatico actual es ambiguo, lo que provocara retrasos en
la atencion de los pacientes, porque debe seguir algunos procedimientos que no han
sido procesados por computadoras para obtener rapidamente la mayor cantidad de

atencion al paciente.

Es por eso que la empresa Veris se ve obligado a digitalizar mediante una central
de atencién medica telefonica la gestion de datos e informacién una de sus prioridades,
porque es una demanda que crece rapidamente a lo largo del tiempo y para satisfacer

plenamente su demanda de tecnologia.



Es por esto, que con la presente investigacion tiene como objetivo solucionar los
problemas que actualmente aquejan a la empresa Veris, por lo que se necesita
promover la gestion de la atencion al paciente de manera virtual por intermedio de una
central de atencion medica telefénica y virtual; asi automatizar el proceso de gestién de

los pacientes mediante la implementacion de sistemas informaticos.

Los puestos de salud hacen que la informacion de los pacientes sea mas
accesible, mas facil de transmitir y generan informacion eficiente y oportuna. En
resumen, se espera mejorar el seguimiento y la atencidn al paciente mediante una

central medica virtual en la empresa Veris de la ciudad de Guayaquil.

1.3. Objetivos de la investigacion (general y especificos):

1.3.1. Objetivo General

Proponer un Proceso de mejora a través de una central medica virtual de la
empresa Veris, mediante una metodologia prospectiva participativa para el proceso de

atencién medica virtual de sus pacientes.

1.3.2. Objetivos Especificos

1) Determinar la situacién actual de la empresa mediante un diagnostico
situacional con el fin de conocer el estado actual en las atenciones a los pacientes de la
empresa Veris.

2) Establecer un analisis mediante la herramienta FODA permitiendo de esta

manera relacionar ventajas y desventajas de la empresa Veris.
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3) Proponer una mejora para el proceso de la central medica virtual de la
empresa Veris que permita gestionar de manera digital los servicios de salud en los
pacientes de la empresa.

4) Evaluar el impacto de la mejora en el proceso de la central medica virtual

e la empresa Veris en la gestion de atencion virtual de sus pacientes.

1.4 Justificacion:
1.4.1 Tedrica:

La presente investigacion se justifica, porque se basa en determinar el impacto
de una central medica virtual para la empresa Veris, de la ciudad de Guayaquil, si esta
propuesta de mejora de la central medica virtual, ayuda a determinar el mejor
desempeio de la empresa al igual que fijar los beneficios que la propuesta de mejora
de la central medica virtual propuesto puede traer a la empresa; como mejorar la
atencion medica virtual de sus pacientes, al igual que mejorar la gestion digital de la
informacion de los pacientes, como en mejorar las capacidades analiticas en los
empleados de la empresa.

El desarrollo de una metodologia que permita cumplir los objetivos para que a
través de los datos mas relevantes se logre especificar de forma integral una propuesta
de marketing de excelencia en atencion al cliente y modernas para que la empresa
Veris Latinomedical S.A. pueda emplearlas con el fin de mejorar su situacion
econdmica actual que se ha visto afectada por la reduccion de ingresos, asociado a la

falta de publicidad.



1.4.2 Metodoldgica:

La presente investigacion sobre una propuesta de mejora para el proceso de la
central medica de la empresa Veris, se propone una metodologia que podria ser valida
para otro tipo de investigaciones respecto el proceso de la central medica con otras
empresas de similares servicios de la ciudad de Guayaquil.

El instrumento para utilizar en esta metodologia sera una encuesta validada por
el método de juicio de expertos, también, se procedera con una entrevista a los clientes
registrados en el sistema administrativo de la empresa, y estos seran verificados por su
grado de confiabilidad por el coeficiente de Alfa de Cronbach.

1.4.3 Practica:

Las conclusiones obtenidas en la presente investigacion se convierten en
informacion relevante y fuente de consultoria importante para las demas empresas del
mercado que ofrezcan los servicios de salud, consulta y tratamiento por médicos
generales y especialistas en consultorios privados, ya que la presente investigacion
intentara brindar ventajas competitivas y apoyar la toma de decisiones de la propuesta

de mejora para el proceso de la central medica de la empresa Veris.



1.5 Metodologia:
1.5.1 Paradigmas de Investigacion

1.5.1.1 Positivista

Segun (Hernandez, Sampieri; Fernandez, Collado; Lucio, Baptista, 2010), nos dice:
Es aceptar conocimientos que procedan de la experiencia del sujeto, el empirismo.
Mediante el principio de verificacion de las proposiciones, solo tienen validez los
conocimientos que existen ante la experiencia y observacion; todo debe ser comprobado
para ser valido para la ciencia. En este paradigma la experimentacion ha constituido la

principal forma para generar teoria formal. (pag. 15).

Este trabajo de investigacion se realizara bajo el paradigma positivista, porque es
necesario encontrar la causa y el resultado del problema verificando ciertas teorias
aplicadas en el caso para controlar o predecir el fenémeno.

Posteriormente, se verificara si la causa expuesta sea la causa real del problema
del proceso de la central medica virtual de la empresa Veris, que a su vez generaran
actividades no productivas.
1.5.1.2 Sistémico
Segun la (Marcelo Arnold, Osorio Francisco, 1989), nos dice:

Se define un sistema como «un todo estructurado de elementos, interrelacionados entre
si, organizados por la especie humana con el fin de lograr unos objetivos. Cualquier
cambio o variacion de cualquiera de los elementos puede determinar cambios en todo el

sistema. (pag. 24)



En la presente investigacion se ha usado el paradigma sistémico debido a que en
la empresa Veris es un sistema basado en la causalidad, la investigacion bajo este
paradigma es como descubrir problemas y determinar posibles soluciones para las
alternativas de la empresa, para que el proceso determinado pueda ser revisado
cuando sea necesario.
1.5.1.3 Pensamiento Complejo
Segun el autor Edgar Morin citado en el documento de (Enrique, 2014) , nos dice:

El paradigma complejo es “Cuando se trata de construir un método nuevo sobre la base
de las ideas complejas que emanan de las ciencias y su conjugacion con el pensamiento

humanista, politico social y filoséfico.” (pag. 40)

En este trabajo de investigacion se desarrollara el paradigma del pensamiento
complejo, ya que se utilizaran los defectos y efectos de los eventos generados debido a
que las fallas generadas por la investigacion y el analisis basado en estandares se
utilizaran para modificar el sistema organizacional del pensamiento complejo desde
esta perspectiva.

Esto sera verificado por la teoria cientifica que luego proporcionara a la empresa
Veris una nueva direccidn para la mejora del proceso de la central médica virtual.

1.6 Enfoque de Investigacion

1.6.1 Cuantitativo

Segun (Hernandez, Sampieri; Fernandez, Collado; Lucio, Baptista, 2010), nos dice:
“Usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y

el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”
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(pag. 28)

Se utiliza este método porque la encuesta recogera informacion a través de
encuestas que posteriormente se analizaran cuantitativamente solo la parte del
contenido conocido, ademas estas encuestas seran verificadas mediante el alfa de

Cronbach.

1.6.2 Deductivo

Para los autores (Enrique V. M., 2019) nos dice:

“Es el razonamiento que, partiendo de casos particulares, se eleva a conocimientos
generales. Este método permite la formacion de hipdtesis, investigacion de leyes

cientificas, y las demostraciones”. (pag. 25)

Se procedera a utilizar el método deductivo en la presenté investigacion ya que
se probaran los factores internos y externos que afectan el comportamiento de la
empresa Veris, para que se pueda desarrollar una propuesta de mejora para el proceso

de la central médica virtual en base a estos factores.

1.6.3 Exploratorio

Segun (Hernandez, Sampieri; Fernandez, Collado; Lucio, Baptista, 2010), nos dice:

“Se realiza cuando el objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado” (pag. 49)
Este nivel de investigacion incluye el analisis del problema y el trabajo con la

aplicacion y usos de herramientas tecnoldgicas, ademas, que se desarrollara por

primera vez la presente propuesta de mejora para el proceso de la central médica en la

empresa Veris, para lograr una mejor atencién virtual de sus pacientes.

7



1.6.4 Descriptivo
Segun (Hernandez, Sampieri; Fernandez, Collado; Lucio, Baptista, 2010), nos dice:
“Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier

fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacién” (pag. 45)

Se ha hecho uso del método descriptivo debido a que en la presente
investigacion se utilizara para especificar determinadas caracteristicas o
particularidades de un grupo, con el fin de recabar informacion valiosa que aporte a la
presente propuesta de mejora para el proceso de la central médica virtual de la
empresa Veris de la ciudad de Guayaquil.

1.7 Alcances y limitaciones:

1.71 Alcances

En la presente investigacion, que trata sobre una Propuesta de para el proceso
de la central médica virtual, de la Empresa Veris de la Ciudad de Guayaquil 2021, se
realizara mediante un analisis situacional de sus procesos internos de la central medica
mediante una entrevista a sus principales directivos, es decir a un total de 5 directivos
de la empresa (especialistas internos), al igual que una encuesta a un universo muestra

de 132 personas que reciben el servicio de atencién medica virtual.

Esta investigacion esta generada para una propuesta de mejora de la central
medica de la empresa Veris de la ciudad de Guayaquil, misma que dure dos afos es
aqui donde el primer afio se dara los resultados mediante un protocolo piloto indicando

8



con esto las mejoras y correcciones que se ha realizado en el servicio al cliente por
intermedio de la central de atencion medica virtual y en el segundo afo dando la
capacitacion a todos los trabajadores para que de esta manera se complete la
propuesta de mejora en la empresa, de esta manera permitira obtener el mejoramiento
de sus procesos de servicio al cliente por intermedio de la central de atencion medica
virtual.

1.7.2 Limitaciones

De acuerdo a los datos proporcionados por el Departamento de Contabilidad de
la Empresa VERIS Guayaquil, hasta las instalaciones acuden un promedio de 5000
personas al mes. De este universo solamente 380 personas reciben tratamiento por tele
consulta.

_ NxZcixpxg
C d2x(N—1)+pxqZc?

1]

Zc? = 1.962 (ya que la seguridad es del 95%)
* p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
*q=1-p(eneste caso1—-0.05=0.95)

* d = precisidon (en este caso deseamos un 3%)

B 380 x 1.96% x 0.05 x 0.95
© 0.032x (380 —1) + 0.05 x 0.95 1.962

Tt

n=132



En tal sentido, se encuestara solo a 132 personas segun la formula

anteriormente demostrada para la empresa Veris de la ciudad de Guayaquil.

CAPITULOIII

2 MARCO TEORICO

El desarrollo del marco tedrico es la base fundamental para que se pueda
demostrar los objetivos y el proyecto tenga una sustentacion, con el cual se pueda

desarrollar un excelente plan propuesto.

En la actualidad la empresa busca reforzar la atencion médica que se da de
forma manera virtual, en el cual la empresa ha tenido un sistema de comunicacion
ambigua lo que ha dificultado el proceso de atencidn al cliente en este periodo de
pandemia. Es por ello que se presentan algunos problemas al proceso de atencion
virtual al cliente debido a que, durante el proceso de la pandemia, la forma mas

accesible de obtener ayuda era de forma virtual.

Por esta misma razéon se comenzd a realizar una propuesta de mejora en el
ambito de atencién al cliente, con la finalidad de ayudar a mejorar este punto, es por

ello que se desarrollara en el marco teérico como se efectuara.

21. Conceptualizacion de los tépicos claves

211. Direccion estratégica

La direccion estratégica es importante dentro de la realizacion de proyecto de
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investigacion, debido a que este permite desarrollar una toma de decisiones al
momento de hacer cualquier planificacién. Con el objetivo de que la empresa tenga un
beneficio propio y asi mejorar la calidad de atencién en la empresa. Es por ello que se

sefalara algunos puntos a tratar en el desarrollo de la investigacion.

a) Misién:

Se define como el propédsito genérico acorde con los valores o expectativas de los
stakeholders. Dicho de otro modo, la misién pretende satisfacer las necesidades del
entorno en que actua, mostrando lo que se pretende hacer y para quien esta dirigido el

trabajo. (Silva, 2010, pag. 157)

Crear una mision de la empresa es fundamental debido a que con ello se
pretende establecer un punto de partida, pues se muestra hacia quien esta dirigido el

servicio que se esta ofreciendo.

b) Vision o intencion

estratégica:

Segun lo sefiala (Silva, 2010) afirmando que

corresponde al estado futuro deseado, a la aspiraciéon de la organizacion. La vision se
define el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente
para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad.

(pag. 157)

La vision es importante para la empresa debido a que con ello se planteara las

metas a futuro, es decir cuales son las aspiraciones que desea a largo plazo y con ello
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llegar a tener un crecimiento competitivo dentro del mercado de servicios.

c) Servicio al cliente:

Segun (Gonzalez, 1995) en su libro Técnicas del Servicio al Cliente:

“El servicio al cliente es todo esfuerzo encaminado a atender al cliente y a resolver sus
inquietudes, sugerencias, dudas o reclamos. Es decir, el servicio al cliente es todo

momento de contacto entre el cliente y la empresa” (pag. 12).

La atencion al cliente es importante para el desarrollo de la empresa debido a
que a partir de este momento se tiene una relacién con el futuro cliente, es por ello que
este es el punto de partida y se debe transmitir mucha confianza para que asi se haya

un lazo entre cliente y empresa.

d) Condiciones que se

cumplen en atencién al cliente

Segun (Tschohl, 2008) senala lo siguiente:

Como sefiala la revista Electrical Contractor: “En nuestra sociedad orientada al
servicio, la calidad del mismo ha llegado a ser para el éxito de las empresas, mas
importante que la calidad de producto. Y las empresas que van por delante en el
camino del servicio excelente tendran una ventaja comparativa muy poderosa
respecto a las que se hayan quedado rezagadas”. Para lograr que esto se convierta

en una realidad para su empresa se deben satisfacer las siguientes condiciones:

1. Compromiso por parte de la direccion. Este prerrequisito es crucial para el éxito

de un programa de mejora de la calidad del servicio. Ninguna empresa deberia

12



realizar publicidad ostentosa, con esléganes como “amamos a nuestros clientes”, si
los directivos no ven aun la importancia de un servicio personal y confiable, de la
misma manera en que creen en los valores de patria, familia y utilidades. Las palabras
y los actos de los directivos deben comunicar a los empleados, de manera
permanente, ese compromiso. Lamentablemente, en mis afos de experiencia en el
area del servicio al cliente, he visto como consistentemente, los directivos se

comprometen con el servicio s6lo de palabra (y no de hechos).

2. Recursos adecuados. La empresa debe invertir con decisién el dinero necesario
para desarrollar y mantener un programa de mejora del servicio disefiado

profesionalmente.

3. Mejoras visibles del servicio. Las mejoras en el servicio que los clientes perciben
se convierten (para ellos) en sefales de que la calidad del producto (tangible o
intangible) ha mejorado. Los servicios que ofrece la organizacion deben recibir mejor

publicidad que la que se les hace a los servicios suministrados por la competencia.

4, Capacitacién. Los empleados de la empresa deben recibir una capacitacién
amplia sobre como instrumentar una estrategia de servicio centrada en los elementos
especificos, clave, que planteen los consumidores o clientes de la organizacién.
Desde 1980 he estimulado a las empresas y organizaciéon para que capaciten a sus
empleados. En términos generales, desafortunadamente, las empresas parecen
ignorar que la capacitacion en el area del servicio tiende a tener un impacto mayor en

las utilidades que cualquier otra accion que empresa pudiera llevar a cabo.

5. Servicios internos. En una tienda de ventas al menudeo el departamento
encargado de exhibir la mercancia y el de adquisiciones deben ayudarse mutuamente

en la presentacion de los productos, y en el establecimiento de sistemas de servicios
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que incrementen los niveles de satisfaccion y lealtad de los clientes. En las empresas
del sector manufacturero, los departamentos de producciéon y manatenimiento deben
interactuar de manera amigable y ayudarse mutuamente para poder entregar a los
clientes productos que generen y consoliden su lealtad. Los distintos departamentos

deben ayudarse unos a otros, en vez de hacerse la guerra.

6. Involucramiento o compromiso de todos los empleados. Todos los empleados
deben sentir que su trabajo afecta la imagen que los clientes tienen de la empresa e,
incluso, la calidad del servicio, no importando lo alejado que crean estar de las areas
que tienen contacto directo con la clientela o de las que se comunican directamente
con ella. Esta es la razén por la que el Advanced Management Group me concedid
permiso para manejar las ideas y campafas de su programa de compromiso total.

(Tschohl, 2008)

La idea que transmite el autor en el enunciado es que se debe tener en claro
cual es el punto que se necesita estudiar, teniendo en cuenta que para que la atencion
al cliente sea prometedora se debe cumplir con ciertas condiciones. Las cuales en
primera instancia fortaleceran la relacién que se transmite y que debe existir con el

cliente llegando a ser positiva.

e) Comunicacioén interna:

La comunicacién interna se dirige al publico interno que lo conforman accionistas,
directivos, empleados (...) y nace como respuesta a las necesidades de las companias
de motivar su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde
los cambios son permanentes y rapidos. Es el intercambio planificado de mensajes

dentro de la empresa. (Donoso, 2014, pag. 12).

14



Tablal
Proceso de atencion al cliente

Empresa
VERIS

Cliente

. Personal
satisfecho

Atencion al
cliente

Especialista

Fuente: Elaboracién propia
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

La tabla explica como se da el proceso de atencidén al cliente, es decir que
primero la empresa muestra sus productos o servicios. Posterior se comunican con el
personal de la empresa en donde se les brinda una atencion de calidad, explicando al
cliente lo que necesita conocer. Finalmente, se le asigna un especialista u otro campo
al cual el cliente necesitaba y asi se obtiene un cliente satisfecho, debido a que se

cumplié con los parametros que la empresa ofrece.

Para realizar una estrategia de atencidén al cliente es preciso establecer las

fortalezas y debilidades que tiene la empresa, es decir tener un punto de partida en
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donde se pueda establecer la base del estudio.

Uno de los métodos mejor utilizados es el FODA en el cual se lo puede definir
por sus abreviaturas que son: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y amenazas.
Con esto se puede tener una vision de como la empresa puede solucionar los
problemas que tiene en el area de atencidn al cliente, pero este proceso se le puede

utilizar con el FODA cruzado que significa:

FODA Cruzado

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles
que en su conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacién, asi como su
evaluaciéon externa; es decir, las oportunidades y amenazas. También es una
herramienta que puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general

de la situacién estratégica de una organizacion determinada. (Nancy Campoverde

Bernal,Juana Picon Carrera, 2011, pag. 26).

Estrategia FA: Trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas del entorno,
valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se deba afrontar las
amenazas del entorno de una forma tan directa, ya que a veces puede resultar mas

problematico para la institucion.

Estrategia FO: Es basa en el uso de fortalezas internas de la organizaciéon con el
propésito de aprovechas las oportunidades externas. Este tipo de estrategia es el mas
recomendado. La organizacién podria partir de sus fortalezas y a través de la utilizacion
de sus capacidades positivas, aprovecharse del mercado para el ofrecimiento de sus

bienes y servicios
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Estrategia DA: Tiene como propésito disminuir las debilidades y neutralizar las
amenazas, a través de acciones de caracter defensivo. Generalmente este tipo de
estrategia se utiliza sélo cuando la organizacién se encuentra en una posicion
altamente amenazada y posee muchas debilidades, aqui la estrategia va dirigida a la
sobrevivencia. En este caso, se puede llegar incluso al cierre de la institucién o a un

cambio estructural y de mision.

Estrategia DO: Tiene la finalidad mejorar las debilidades internas, aprovechando las
oportunidades externas, una organizacion a la cual el entorno le brinda ciertas
oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus debilidades, podria decir invertir
recursos para desarrollar el area deficiente y asi poder aprovechar la oportunidad

(Zambrano, 2019, pags. 47,48)

Con estas definiciones se puede concluir con la importancia que le pone la
empresa al sector de atencion al cliente. Debido a que con ello les ayudara a mejorar
las debilidades que tengan y contrarrestarlas, para asi cumplir con las necesidades que

el cliente pide al momento de ocupar los servicios.

f) Toma de decisiones

La toma de decisiones dentro de una organizacion jerarquizada, se lo debe
hacer de forma directa, ya que con ello dicha decision mejorara o disminuira la atencion

al cliente que se busca. Es por ello que:

“‘Aquellas que son tomadas por el jefe de ventas con respecto a los resultados
obtenidos mediante la gestion de ventas. Tiene como fin fortalecer las estrategias
mediante actividades de generacion de valor y comunicacion eficaz con el cliente”
(Franco, 2017, pag. 18).

17



Esto nos menciona que las decisiones en su mayoria las realiza el jefe de ventas
en este caso el supervisor de atencion al cliente, el cual en primera instancia debe

verificar que la comunicacién entre asesor y cliente sea la mejor.

g) Meta estratégica:

En su mayoria de las empresas se establecen una meta a la cual desean llegar,
es por ello que para cumplirla es necesario saber en qué consiste. Segun lo sefiala

(Silva, 2010) alega lo siguiente:

sefnala que es una afirmacion genérica del propésito. También decimos que es un fin
principal relacionado con la supervivencia, valor y crecimiento a largo plazo de la
empresa. Ejemplos de metas estratégicas son medidas de rendimiento, participacion en

el mercado, productividad y otros. (pag. 157)

La meta estratégica es llegar a un objetivo que la empresa se planted en este
caso, es mejorar la atencion del servicio al cliente en el ambito médico, es por ello que
se necesita que la empresa sobresalga en el mercado de manera positiva. A
continuacion, se establecera una ilustraciéon en donde se sefiala que pasa si no se

cumple con la meta.

18



Tabla 2
Perdida de un cliente

Un Cliente se Pierde por:

Indiferencia

Abuso

Falta de
Preparacion Técnica

Fuente: Virtualnet2
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

h) Objetivo:

La empresa siempre debe desarrollar un objetivo fundamental para que sea la

base de toda su creacién. Haciendo énfasis en la autora (Silva, 2010) sefialando:

que es la cuantificacion, si es posible, de la meta. En otras palabras, es el enunciado

mas preciso de la meta (pag. 157)

Al establecerse un objetivo la empresa tiene una meta al cumplirse, pues con
ello se realiza planeaciones entorno al mismo. Con este la empresa tendra un mejor
desarrollo dentro del mercado debido a que conoce la expectativa a la cual quiere

llegar, en este caso la mejora de atencion al cliente.
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i) Nucleo de competencias:

Segun (Silva, 2010) menciona lo siguiente en relacién al nucleo de competencia que se

da en la empresa

Se refiere a los recursos, procesos o habilidades que son capaces de proporcionar

“ventaja competitiva” a la organizacion

i) Estrategias:

Es la direccion a largo plazo. Son declaraciones genéricas de la direccion que deben
ser seguidas por la organizacién. Son las acciones necesarias para alcanzar los

objetivos

k) Arquitectura estratégica:

Es la combinacién de recursos, procesos y competencias que se dan para aplicar la

estrategia. Debe ser traducida en acciones y tareas

) Control:

Segun (Silva, 2010) sefiala lo siguiente

Se da para lograr la efectividad de las estrategias y acciones y para modificar las

estrategias y acciones si es necesario (pag. 157)

En donde es importante sefalar las estrategias que se plantean dentro de la
empresa debido a que con ello que puede tener un control completo del mismo y con

ello llegar a un aspecto positivo.
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m) D

e la evaluacion del desempeiio

Segun (Alveiro, 2009) sefiala lo siguiente con referencia a la evaluacion del desempeio

del personal:

Para el logro de una organizacién competitiva, es preciso contar con un recurso humano
comprometido y capaz de brindar a la organizacién todos sus conocimientos y
habilidades. Aunque esto no se logra, si en el proceso de seleccion no se hace uso de
un principio fundamental a la hora del reclutamiento, como es la induccion. Es decir, la
induccion se debe considerar como un sistema entrelazado que inicia en el ciclo del
empleo con la seleccion y termina con la entrevista de salida (egreso), pero que a su
vez se debe revisar en la evaluacion del desempeno del personal. Se hace preciso
entonces, que en todas las organizaciones una vez la persona ha sido seleccionada, se
le dé a conocer: los objetivos, politicas y filosofia de la empresa a la cual recién ingresa,
presentarle a sus superiores y companeros de trabajo y orientarla en cuanto a las
funciones, procedimientos y responsabilidades de su cargo. Cuando en las
organizaciones se cuenta con un personal que tiene claro sus funciones y de la misién
empresarial, es que se puede comenzar a hablar de la evaluacién de desempefio, la
evaluaciéon del desempefio es un proceso de retroalimentacion, acompafiamiento y
seguimiento continuo entre lider y colaborador, que se caracteriza por ser participativo y
dinamico, que promueve el mutuo aprendizaje y que los hace duefios del desarrollo de
sus competencias en el mejoramiento de los procesos y logro organizacional es decir, la
evaluacién del desempeio es una estrategia administrativa que implica una serie de

interacciones permanentes (dialogo continuo) lo cual permite al subalterno un papel en
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la planeacion y desarrollo de su trabajo, asumiendo una mayor responsabilidad por sus

resultados. (pags. 3-4)

Es importante que la empresa Veris se base en todos estos puntos
anteriormente mencionados, para que asi se pueda observar las falencias que posee y

mejorar la calidad de atencién al cliente.

La direccidon de la empresa esta orientada hacia propuestas que sean factibles
para su mejor desarrollo, de la misma se dispone proyectarse a las metas que desea
alcanzar. Es de esta manera que la empresa dispone orientarse hacia una estrategia

clave para que asi, las expectativas sean cumplidas.

2.2, Im

portancia de las variables

La importancia de las variables recae en la elaboracion de un buen plan
estratégico en donde se dé un punto de partida hacia un mejor desarrollo de la
empresa. Con el cual tenga una direccional hacia donde quiere dirigir, pues esto le

ayudara a que la empresa tenga un mejor desarrollo.

Es por ello que la propuesta sefialada aportara a que la empresa tenga una
mejor evolucion en el campo de atencidn al cliente por parte de la misma, a través de

una mejora en el sistema informatico y con ayuda de nuevas plataformas.

La planeacion estratégica es funcion de todo gerente/director a cualquier nivel de una
organizacion o empresa, pues actualmente la gerencia y planeacion estratégica son

vitales en cuanto al éxito de las compafias ya que una estrategia inadecuada puede
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crear serios problemas, no importando lo eficiente que puede ser una empresa
internamente. Por tanto, desde el punto de vista empresarial abordar el proceso de
planeacion estratégica es referido al hecho de ratificar o renunciar a determinadas
areas de negocios; al hecho de establecer la disposicion de los recursos, a la
posibilidad de ampliar operaciones o diversificar, y a la identificacién plena de los

mercados Yy los sujetos sociales. (Jama, 2019)

Otro punto de vista en donde se sefiala por (Armijo, 2009) el punto de vista estratégico

es!

La Planificacién Estratégica, PE, es una herramienta de gestién que permite apoyar la
toma de decisiones de las organizaciones en torno al quehacer actual y al camino que
deben recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les
impone el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios
que se proveen. La Planificacion Estratégica consiste en un ejercicio de formulacion y
establecimiento de objetivos de caracter prioritario, cuya caracteristica principal es el

establecimiento de los cursos de accidn (estrategias) para alcanzar dichos objetivos.

(pag. 5)

Es importante sefialar la importancia de la atencion al cliente debido a que es parte
fundamental de la realizacion de este estudio y sefalar la relacion que estos poseen.

Es por ello que segun (Cabello, 2001)

En las circunstancias actuales es cada vez mas frecuente encontrar descontento y
desconfianza de los pacientes hacia sus médicos; las razones de este hecho estan
relacionados con una inadecuada relacién médicopaciente. La comunicacion verbal no

es el unico mecanismo de la relacion entre médico y paciente, factores tales como
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actitud, la expresion y los movimientos corporales forman parte de la capacidad del
médico para establecer una comunicacion no verbal (15). Es frecuente la queja del
tiempo insuficiente que el médico ofrece a su paciente para establecer una
comunicacion y empatia adecuada. En este aspecto los médicos que laboran en
muchas entidades prestadoras de salud en nuestro pais, son exigidos a rendir mayor
produccién, con menos recursos; descuidando la calidad. Luego existiria la tendencia a

una relacién médico-cliente, de trato muy superficial y de poca confianza.

Segun el enfoque dualista de enfermedad dolencia, el tiempo y firma de la relacién
médico-paciente, redundara en beneficio de la satisfaccion del paciente y la “confianza
en su doctor”. William Osler dice:"para que el don de humanidad sea efectivo en la
practica médica, no solo se requiere de la comprension del paciente y el intento de
servirlo se necesita técnicas especificas para la expresion. El don de humanidad es
ampliamente un arte de palabras y actitudes”. Las Universidades juegan un rol
importante, en la ensefianza de la relacién médico-paciente, durante toda la formacion

de los médicos. (pag. 99)

La importancia que posee el cliente en relacion a la atencidn al cliente es
importante pues se debe establecer un punto de confianza en donde el intermediario es

el médico especialista.

Con esto se concluye que la planificacion estratégica es el punto de partida para
comenzar a solucionar un problema debido a que con ello la empresa tiene un punto de
partida. Es decir, la toma de decisiones es una herramienta en la cual aporta a la

institucion que decision debe tomar o porque camino sebe seguir.
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2.3. A

nalisis Comparativo

Los tdpicos principales que se mencionan anteriormente aportaran a que la
investigacion tenga un modelo y una orientacion que se proyecte, por lo cual se
determinara una metodologia en donde el proyecto de la empresa prospere. De esta

manera se logra cumplir con las expectativas a formularse en los objetivos.

Segun (Cano & Oliviera, 2008)

El modelo de planeacion de Frank Banghart Quiza una de las descripciones mas claras
y completas del proceso de planeacion, de acuerdo con la corriente de sistemas, es la
que propone Frank Banghart en su obra Education Planning, que incluye las siguientes
fases: definicion del problema, conceptualizacién del problema y disefio de planes o
alternativas, evaluacion de planes o de alternativas, seleccion de planes o de

alternativas, instrumentacién del plan o de la alternativa y retroalimentacion. (pag. 33)

Como se puede mencionar el autor tiene una perspectiva diferente al momento
de sefialar una propuesta de planeacion en donde sobresale una corriente de sistemas,
en el cual se debe seguir un proceso sistematico para que se pueda llegar a una

conclusion principal del proyecto de investigacion.

Los modelos se clasifican con relacién a su propdsito o técnica basica. Respecto al
propésito del modelo hay dos tipos: 1) el modelo descriptivo y 2) el modelo de decision.
El modelo descriptivo tiene por objeto explicar las cosas tal como estan o funcionan, no

contiene juicio alguno del valor de los fendmenos porque su Unico objeto es presentar
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las operaciones internas de un sistema. El modelo de decisién intenta penetrar en cémo
deberian ser las cosas, es una formulacién desarrollada con el propésito de identificar

una solucién mejor. (Cano & Oliviera, 2008, pag. 33)

Otro autor que sefnala un punto de vista diferente es Cano y Oliviera en donde
ellos se basan en un propédsito o técnica basica para crear una planificacion
estratégica, teniendo en cuenta varios puntos. Con la elaboracién de dicho modelo se
puede llegar a identificar el problema y de la misma manera con ello se puede llegar a

una solucion optima para la empresa.

Otro autor (Fuentes & Cardozo, 2011) sefiala lo siguiente:

El Modelo Cuadro de Mando Integral, es un aporte de los investigadores Kaplan vy
Norton, quienes establecen que el plan estratégico empresarial debe estar contemplado
dentro de un proceso de planificacion estratégica, en el cual se utilicen herramientas
que permitan a las organizaciones reflejar la estrategia del negocio. Asimismo los
autores resaltan que este modelo es una herramienta util en la construccion de los
planes empresariales, la cual transforma la misién y la estrategia en objetivos e
indicadores organizados en cuatro perspectivas diferentes: financiera, cliente, procesos
internos y aprendizaje y crecimiento; permitiendo un equilibrio entre los objetivos a corto
y mediano plazo, y entre los resultados deseados y los inductores de actuacién de esos

resultados. (pag. 122)

Hay que tener en cuenta que varios autores tienen una forma diferente de

senalar el desarrollo de la propuesta de mejora.
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2.4, A

nalisis Critico

En el caso de los resultados de la presente investigacion se podra deducir que
los instrumentos utilizados en la presente investigacion aportaran al desarrollo de la
mejora en la atencion al cliente. Se toma en cuenta que cada una de las formas de
estrategias mencionadas, daran una guia para que se dé una propuesta final en donde

la empresa VERIS sea la mejor.

De la misma manera los instrumentos ayudaran a que se enfoque en los factores
criticos, posteriormente se de una mejor organizacion y cambio de la plataforma virtual

de atencion médica.

A pesar de que se dé una propuesta, esto no es preciso afirmar que se aplique y
los resultados sean de forma inmediata. Debido a que, durante la aplicacion del mismo,
tendra un resultado a largo plazo debido a que los clientes deben acoplarse a la nueva
modalidad que la empresa VERIS esta adquiriendo. De esta manera se podra afirma si

los cambios en la estrategia fueron positivos o se necesita realizar algun cambio.

27



CAPITULOIII

3. MARCO REFERENCIAL

3.1. Resena historica

3.1.1. Razén Social

La empresa Veris Servicios es conocida actualmente como una empresa que
brinda servicios de atencion médica en algunas provincias del pais. La misma que fue
constituida por escritura publica el treinta de septiembre de 2006 inscrita en los

registros publicos de la ciudad de Pichincha, con el RUC N°: 1792040531001

3.1.2. Objeto de la Empresa

La empresa Veris a lo largo de su trayectoria ha creado un objetivo fundamental
para que sus clientes tengan los mejores servicios en la prevencion de la salud segun
las necesidades. Es por ello que la empresa cuenta con la cubertura de la mayoria de

las areas de salud, utilizando la mejor tecnoldgica médica.

De esta misma manera cuenta con una excelente infra estructura para una mejor
comodidad y seguridad, bajo la vocacion y compromiso que prestan a cada uno de los

usuarios de su establecimiento lo realizan de manera personalizada.
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3.2. Filosofia Organizacional

3.2.1. Politica de la empresa

La politica de la empresa VERIS es contar con los mejores servicios en el area
de la medicina cumpliendo con las necesidades de los clientes y de esta manera
cumpliendo con la atencién médica de calidad. La confidencialidad de los clientes de
fundamental dentro de la empresa, dentro de todos los ambitos médicos en donde es

preciso brindar informacion correcta a todos los pacientes de lo que necesitan.

La informacion que se brinda es transparente en donde se trata de explicar de
manera precisa como se realiza cada proceso dentro de la empresa. El objetivo
principal es mejorar la calidad de vida de las personas con la prevencion de
enfermedades a través de las herramientas tecnolégicas en instalaciones de calidad,

donde se brinda comodidades y seguridad.

La mision de la empresa es el funcionamiento de los servicios médicos, en
donde busca mejorar la calidad de atencién a través de las nuevas herramientas
tecnologicas. Pues debido a la pandemia la empresa tiene falencias en la plataforma

de asesorias médicas.

3.2.2. Misién
Somos un equipo con vocacién y compromiso, que enamora a los usuarios,
brindando servicios integrales de salud, de acuerdo a sus necesidades, de manera

personalizada, con atributos de alta calidad, eficiencia e innovacién. Es una
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organizacion creada con promotores médicos y a partir de ello, esta conformada por
algunas compafias a nivel nacional.
3.2.3. Visién
Seremos el mejor sistema integral de salud con vocacion de servicios y

compromiso con usuario.

3.3. Disefo organizacional

La empresa Veris esta orientada en brindar servicios de atencidon médica,
buscando que el cliente tenga la mejor accesibilidad a la plataforma, para asi cumplir
con las necesidades del mismo. Cuenta con una amplia red de centrales

independientes de atencion médica ambulatoria.

En funcion a la organizacion que maneja la empresa se puede resaltar que su
forma es vertical, pues tiene una forma jerarquia en donde la cabecera es la gerencia
general o el director. Entorno al mismo se encuentran las diferentes areas de la
empresa, las cuales son fundamentales para que se dé un proceso de atencion al
cliente de forma eficiente. El siguiente organizador grafico hace referencia a lo

anteriormente sefnalado.
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Gerenca

En Veris la maxima autoridad de administracién es el directorio y se reune una vez al
mes para revisar resultados de la gestién y tomar nuevas decisiones. El Gerente
General esta al frente de toda la estructura de la compaifiia, velando por el cumplimiento
de los objetivos corporativos de cada area de negocio. Con la finalidad de coordinar la

ejecucion de estrategias y politicas y contar con un seguimiento de la consecucion de

Ilustracionl
Estructura Organica Funcional
Fuente: (Latinomedical, 2014)

Empresarial Sierra

General
) . Gerencia Gerencia Gerencia
Gerencia de Gerencia Ei e T logia d
Calidad Comercial |l_1.a_nzas3fr o ecno ug_la €
Administracion Humanos Megocios
Gerencia Gerencia
Regional Costa Regional Sierra
Subgerencia Subgerencia
Medicina Medicina

Em presarial Costa

Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

planes y proyectos, existen varios Comités Ejecutivos. (Ron, 2014)

La estructura de la empresa veris se ve consolidado de forma vertical, lo cual
tiene como objetivo que el cliente acceda a sus servicios de forma inmediata. Debido al

proceso de la pandemia, la atencién a las centrales médicas ha dificultado este

proceso, pues no se maneja una plataforma adecuada.
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3.4. Productos y/o servicios

Los servicios que ofrecen Veris es muy amplia debido a que cuenta con una red
extensa de atencion médica en todos los aspectos que el cliente necesite. Los servicios
que se pueden mencionar son: oOptica, planes preventivos, radiologia, odontologia,
farmacia, laboratorio, las diferentes especialidades y salud ocupacional. Entre los
cuales se detallaran a continuacion, con la finalidad de que el cliente conozca a

profundidad que servicio necesita.

a) Servicio de imagenes

El servicio de imagen es variado debido a que se tiene gran cobertura en lo que
es radiologia, ecografia, densitometria ésea, mamografia y resonancia magnética. En
este caso se cuenta con todas estas areas para que el cliente no tenga la necesidad de
buscar en otro lugar y la atencién sea precisa y organizada. Es por ello que cada uno

de estos servicios esta a cargo de personal capacitado en el tema.

Ilustracion 2:
Densitometria osea
Fuente: Webconsultas
Elaborado por: (Saceda, 2013)
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b) Odontologia

iEl cuidado del detalle de tu sonrisa en nuestras manos! Realizamos tratamientos de
estética dental. Nuestras instalaciones cuentan con equipos de ultima generacion que nos
permite garantizar una mayor precision y eficacia en el diagndstico de su problema dental.

Implementamos estudios personalizados para la estética y salud bucal de toda la familia.

En Veris odontologia contamos con doctores especializados en la estética dental y
tratamiento de cada paciente. Algunos de ellos son: limpieza, blanqueamiento y protesis
dental, ortodoncia, muelas de juicio, exodoncia, cirugia de canino y disefio de sonrisa.

(VERIS, 2021)

[lustracion 3:
Odontologia
Fuente: Empresa VERIS
Elaborado por: (VERIS, 2021)
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c) Planes preventivos

Los planes preventivos que ofrece Veris es la variedad de los mismo debido a
que se tiene un amplio catalogo en donde varian los precios y los servicios que se
necesita. Llegando asi a cumplir con necesidades que el cliente busca, ya que estos se
dividen en paquetes para toda edad entre nifios, adultos mayores, mujeres, hombres y

adolescentes. Debido a que cada persona necesita diferentes cosas en el aspecto de

la salud.

veris 7

CUSDARTE £5 TAM FACIL

Atencién Adulto Joven
(Mujeres)

Ver mas

$246.46

=

I AN
Chequeo preventivo +
videoconsulta

CLMDARTE £5 TAN FACIL

Chequeo ginecolégico teen

Ver mas

$80.00

Chequeo Saludable

CUSDARTE £5 TAN FACIL

Chequeo Mujer Saludable

Ver mas

$71.22

CLMDARTE £5 TAN FACIL

Consulta Traumatologia +
Terapia Fisica X10

[lustracion 4:
Planes preventivos
Fuente: Empresa VERIS
Elaborado por: (VERIS, 2021)
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Chequeo Mujer Saludable
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RTE 65 TAN FACIL

Consulta Traumatologia +
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d) Especialidades

La empresa VERIS es una red ambulatoria mas grande del pais es por ello que
se cuenta con una extensa lista de especialidades, para que el cliente tenga la opcion
de escoger lo que necesita, entre ellos encontramos: Cardiologia, Cirugia maxilo-facial,
Cirugia vascular, Densitometria o6sea, Dermatologia, Ecografia, Endocrinologia,
Endodoncia- odontologia, Fisiatria, Gastroenterologia, Ginecologia, Implantologia,
Mamografia, Medicina General, Neumologia, Neurologia, Nutricion y dietética, entre

otros mas.

veris U

CUIDARTE ES TAN FACIL

Cardiologia Cirugia maxilo-facial Cirugia vascular
Ver especialidad > Ver especialidad > Ver especialidad >

Densitometria osea Dermatologia Ecografia
Ver especialidad > Ver especialidad > Ver especialidad >

Endocrinologia Endodoncia - odontologia Fisiatria

® Ver especialidad > Ver especialidad > Ver especialidad >

[lustracion 5:
Especialistas
Fuente: Empresa VERIS
Elaborado por: (VERIS, 2021)
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e) Farmacia
Contamos con servicio a domicilio a todo publico. Te asesoramos con las mejores
alternativas costo-receta con productos seguros y de calidad. Nos preocupamos por tu
bienestar y el de tu familia. Por ello, te recomendamos cuando debes tomar la medicina a

través de la app y contamos con certificacion Bioequivalencia y de Biodisponibilidad.

(VERIS, 2021)

Ilustracion 6:

Laboratorio
Fuente: Empresa VERIS
Elaborado por: (VERIS, 2021)
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f)

Laboratorio

Proporcionamos un servicio confiable y eficiente con equipo a la vanguardia de la
tecnologia. Contamos con 24 laboratorios en Guayaquil, Quito y Cuenca, con certificados

de calidad ISO 9001.

Puedes solicitar la toma de muestras de laboratorio a domicilio a través de la app Mi Veris
de lunes a domingo. Ademas, puedes consultar los resultados de tus examenes desde la

pagina web, tu email o la aplicacion mévil. (VERIS, 2021)

[ustracion 7:
Laboratorio
Fuente: Empresa VERIS
Elaborado por: (VERIS, 2021)
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o) Optica

En el servicio de 6ptica encontramos varios campos en los cuales la empresa es

especialista, entre ellos encontramos:

Glaucoma

El glaucoma puede causar ceguera si no es identificado y tratado oportunamente. Es
una enfermedad que roba la vision de manera gradual y por lo general no presenta
sintomas, por lo que la forma de diagndstico es por medio de un examen completo de

0jo.
Examen de fondo de ojo

El examen de fondo de ojo es una técnica que permite observar el interior del globo
ocular para diagnosicar una enfermedad o para comprobar la evoluciéon de patologias

como la diabetes o la hipertension. Este examen no requiere preparacion previa.
Optometria

La optometria es la ciencia encargada del cuidado primario de la salud visual, a través
de acciones de prevencion, diagnéstico, tratamiento y correccion de defectos visuales.
también se ocupa del disefo, calculo y adaptacion y control de lentes oftalmicas.

(VERIS, 2021)
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Tlustracion 8:
Optometria
Fuente: Empresa VERIS
Elaborado por: (VERIS, 2021)

h) Salud ocupacional

Las empresas en muchas ocasiones buscan que sus empleados obtengan un
seguro médico y la empresa Veris cuenta con este servicio, para que asi la empresa
mantenga el cuidado de salud de sus trabajadores. En donde se ofrece paquetes de
todo tipo y con la facilidad que la empresa busque, llegando asi a cumplir con el

bienestar de personas de la empresa que lo contrate.
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3.5. Diagnostico organizacional

El proceso de organizacion de la empresa Veris se basa en un jefe o director
que se encarga de dirigir al personal, pues con ello se llegara a la atencion del cliente.
Hay que tomar en cuenta que este punto es fundamental en el desarrollo de la
investigacion debido que se podra analizar cual es el rol de cada uno de los miembros

que conforman la empresa y asi llegar a una solucion.

Se llega a la conclusién que la falencia que tiene la empresa es que la atencion
que se brinda al cliente no es la mejor y mas en la actualidad debido a que la pagina en
donde se brinda agendamiento de citas se traba o simplemente no tiene un buen
funcionamiento. Es por ello que es necesario solucionar esta area, para que asi el

cliente se sienta satisfecho.
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CAPITULO IV

4. PROPUESTA

La telemedicina tuvo sus inicios en la década de los 80, el principal motivo fue la
reduccion de costos de las consultas médicas. También, otro de los motivos a tenerse

en cuenta es que el paciente permanezca por mas tiempo en su entorno natural.

Pero, con la venida de la pandemia las personas se vieron obligadas a un
encierro general como una de las estrategias para evitar la propagaciéon de la
pandemia. En un principio. El coronavirus afectaba al sector de la poblacion mas
vulnerable. La poblacion de mas de 65 afos o adultos mayores fue la mas afectada,

pero en la actualidad ya se ha extendido a todas las edades.

En nuestro pais, en la actualidad en los hospitales ya se ha empezado a recibir a
personas consideradas jovenes, con sintomas graves producto de las consecuencias

de infectarse.

Las bondades de la telemedicina todavia estan en un proceso de evaluacion,
para determinar cuales son las consecuencias de su aplicacion. En los paises en los
cuales la poblacion se encuentra mas dispersa dentro del territorio, se ha considerado

como la mejor alternativa la telemedicina.

Obviamente, para poder llegar a este segmento de la poblacién es necesario que
posean una conexidon de internet. Este problema en nuestro pais no se ha podido

remediar; pues, la educacion ha tenido serios problemas en el ares rural a la cual no
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llega la conexion de internet.

Este problema social ha sido el ofrecimiento del nuevo gobierno. Pero realmente
es un problema muy dificil de solucionar, pues, se ponen en juego intereses
econdmicos de las grandes operadoras internacionales que dan este servicio.

4.1. Tamaino de la muestra

De acuerdo a los datos proporcionados por el Departamento de Contabilidad de
la Empresa VERIS Guayaquil, hasta las instalaciones acuden un promedio de 5000
personas al mes. De este universo solamente 380 personas reciben tratamiento por tele
consulta.

B NxZcxpxgqg
C d?x(N—1)+pxgqZc?

Tt

Zc? = 1.962 (ya que la seguridad es del 95%)
* p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
*q=1-p(enestecaso1-0.05=0.95)

* d = precisidon (en este caso deseamos un 3%)

B 380 x 1.96% x 0.05 x 0.95
© 0.032x (380 —1) + 0.05 x 0.95 1.962

Tt

n =132
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4.2 Encuestas
Pregunta1

¢Dentro de que rango de edad se encuentra usted?

Tabla3
Edad de los encuestados
PARAMETRO N s PORCENTAJE

de 15 a 20 afios 1 1%
De 21 afios a 30 8 6%
De 31 afios a 40 21 16%
De 41 afios a 50 29 22%
De 51 a 65 afios 40 30%
mas de 65 afios 33 25%

TOTAL 132 100%
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

EDAD DE LOS ENCUESTADOS

B de 15 a 20 afios
® De 21afiosa 30
® De 31 afios a 40
De 41 afios a 50
B e 51 a65afios

m mas de 65 afios

Ilustracion9
FEdad de los encustados

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

De acuerdo a los datos obtenidos de la respuesta a la pregunta sobre la edad de
los encuestados se puede deducir que el mayor porcentaje de personas se encuentran

entre los mayores a 51 anos (55%).

También menores de 30 afios hay un 7% que reciben telemedicina
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Pregunta 2

¢Cual es su sexo?

Tabla4
Sexo de los encuestados
PARAMETRO Nug'lfggsDE PORCENTAJE
Masculino 55 42%
Femenino 77 58%
TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

SEXO DE LOS ENCUESTADOS

B Masculino

B Femenino

Ilustracion10

Sexo de los encuestados
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

El mayor porcentaje de personas que colaboraron con la encuesta corresponde

al sexo femenino, un 58% y el 42% restante pertenece al sexo masculino.
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Pregunta 3

Promedio de ingresos mensuales

Tabla5
Ingresos de los encuestados
PARAMETRO N o PORCENTAJE
de 0 dolares a 300 dolares 6 5%
De 301 ddlares a 500 Délares 28 21%
DE 501 ddlares a 800 ddlares 41 31%
de 801 dolares a 1000 ddlares 46 35%
Mas de 1000 ddlares 11 8%
TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

INGRESOS DE LOS
ENCUESTADOS

M de 0 dolares a 300
dolares

m De 301 dolares a 500
Dolares

DE 501 dolares a 800
dolares

de 801 dolares a 1000
dolares

[lustracion11
Ingresos de los encustados
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

En lo referente a la parte econdmica de las personas los resultados obtenidos
nos dicen que un 5 % ganan el sueldo basico; son aquellas personas que generalmente

las empresas les permiten tener un seguro médico como parte de los beneficios.

El segmento de encuestados cuyos ingresos mensuales son mas de 1000
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dolares mensuales, corresponde al 8%. Este grupo puede pagar su seguro médico.
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Pregunta 4

Nivel de educacion

Tabla6
Nivel de educacion de los encuestados
PARAMETRO N o PORCENTAJE

Ninguna 0 0%
Primaria 3 2%
Secundaria 47 36%
Tercer nivel 64 48%
Cuarto nivel 18 14%

TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

NIVEL DE EDUCACION

H Ninguna
m Primaria
Secundaria

-
' Tercer nivel

B Cuarto nivel

Ilustracion12
Nivel de educacion de los encustados
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

Las personas con un nivel de educacién correspondiente al tercer y nivel y
secundaria son mayoria, debido a que sumados estos niveles dan como resultado 84 %

del total. Se puede asegurar que este valor es el promedio de educacién de las
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personas mayores a 51% en general.
Pregunta 5

Su médico le ha calificado, como

Tabla7
Calificacion médica
PARAMETRO N o PORCENTAJE

Paciente de riesgo bajo 30 23%
Paciente de riesgo medio 79 60%
Paciente de riesgo alto 23 17%

TOTAL 132 100%
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

CALIFICACION MEDICA

M Paciente de riesgo bajo

M Paciente de riesgo
medio

1 Paciente de riesgo alto

[lustracion13
Calificacion médica
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

Los pacientes con riesgo alto en la calificacion médica de su estado de salud,
corresponde al 17%. Si se toma en cuenta los cuidados que debe tener con este tipo de

pacientes, es un segmento de mucho cuidado.

Los pacientes con bajo riesgo que corresponde a un 23%, son aquellos que han
sido contaminados con el coronavirus y que por su condicion deben evitar el contacto

con otras personas.
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Los pacientes con riesgos medio son el 60% del total.
Pregunta 6

¢ Por qué se decidio por la tele consulta?

Tabla8
Motivo de la Tele consulta
PARAMETRO N o PORCENTAJE

Comodidad 20 15%
Temor al contagio 66 50%
Consejo de mi médico 22 17%
Por no salir de casa 19 14%
Otros 5 4%

TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

MOTIVO DE LA TELECONSULTA

H Comodidad

H Temor al contagio

® Consejo de mi médico
Por no salir de casa

B Otros

[lustracion14
Motivo de la Tele consulta
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

El 50% de las personas encuestadas manifiestan que se decidieron por la tele
consulta debido al temor de ser infectadas por el virus, si salen a un lugar diferente al

lugar de residencia.

El 20% manifiesta que les resulta mas cémodo poder ser atendidos en su propia
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casa, pero necesitan conocer cuales son los problemas que pueden tener en este tipo
de atencion médica
Pregunta 7

¢ Qué opina de las instrucciones emitidas por la Empresa VERIS acerca de la

tele consulta?

Tabla9
Instrucciones para tele consulta
PARAMETRO N o DF PORCENTAJE

Pésima 5 4%
Mala 12 9%
Regular 44 33%
Buena 36 27%
Muy buena 20 15%
Excelente 15 11%

TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

INSTRUCCIONES PARA
TELECONSULTA
12% 1% é% W Pésima
15% = Mala
33% Regular
- . Buena
B Muy buena
M Excelente

Ilustracionl5
Instrucciones pata tele consulta
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

Las instrucciones emitidas por la empresa VERIS Guayaquil, no son del todo

claras para los pacientes que se encuentran bajo este régimen. Se debe, hacer
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hincapié en la explicacion previa de las bondades y problemas que existen en esta
nueva forma de medicina.

Pregunta 8

¢Cual es su opinién de la informacion recibida por la empresa VERIS sobre el

manejo de aparatos para tele consulta?

Tablal0
Informacion recibida
PARAMETRO N o DE PORCENTAJE
Pésima 5 4%
Mala 10 8%
Regular 10 8%
Buena 47 36%
Muy buena 43 33%
Excelente 17 13%
TOTAL 132 100%
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina
INFORMACION RECIBIDA
13% 4% 79 y W Pésima
7% H Mala
W Regular
Buena
® Muy buena
B Excelente

Ilustracionl6

Informacion recibida
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

En el area de la video-consulta es importante que los pacientes conozcan muy
bien acerca del manejo de los aparaos que sirven para se pueda cumplir de manera

satisfactoria con los objetivos.
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Este parametro es vital en este tipo de medicina, pues los resultados dependen
de una manera directa de como el paciente puede realizar esta actividad.
Pregunta 9

¢ Cual es su opinién acerca de la facilidad del manejo de los aparatos médicos?

Tablall
Manejo de aparatos médicos
PARAMETRO N o PORCENTAJE

Pésima 29 22%
Mala 15 11%
Regular 33 25%
Buena 29 22%
Muy buena 14 11%
Excelente 12 9%

TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

MANEJO DE APARATOS MEDICOS

M Pésima

m Mala
Regular
Buena

® Muy buena

M Excelente

Ilustracionl7

Manejo de aparatos médicos
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

El 22% de la poblacién encuestada afirma que el manejo de los aparatos
médicos tiene un grado de dificultad alto. Los médicos que se hallan en este plan de

video medicina deben tomar en cuenta que el porcentaje de personas mayores de 50
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anos es significativo. A este grupo la tecnologia no es muy amigable; por lo tanto,
necesitan una buena induccion.
Pregunta 10

¢Le pone nervioso realizar las mediciones?

Tablal2
Operacion de las mediciones
PARAMETRO N o PORCENTAJE
Poco 89 67%
Regular 11 8%
Nada 32 24%
TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

OPERACION DE LAS MEDICIONES

M Poco
M Regular

™ Nada

Ilustracion18
Operacion de las mediciones
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

A la pregunta relacionada con e nerviosismo en el manejo de las operaciones de
mediciones el 67% manifiesta que si les afecta a los nervios esta operaciéon. Pero,
conforme se van acostumbrando a esta operacion les parece mas familiar y el grado de

dificultada disminuye significativamente.
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Pregunta11

¢Es usted un paciente no autbnomo que cree que tele consulta es una carga

para su cuidador?

Tablal3
Problemas de tele consulta
PARAMETRO N o PORCENTAJE

Poco 43 33%
Regular 51 39%
Nada 38 29%

TOTAL 132 100%
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

PROBLEMA TELECONSULTA

W Poco
M Regular
= Nada

Iustracion19
Problema de la tele consulta
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

Los cuidadores de las personas que se hallan recibiendo las video consultas,
también se han mostrado un poco molestos con este proceso. Es una técnica nueva
que deben aprender y deben estar atentos a los horarios, y, al bueno uso de los

equipos de medicion.
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Pregunta 12

¢ Olvida céomo funcionan los terminales?

Tablal4
Funcionamiento de las terminales
PARAMETRO N e PORCENTAJE
Mal 67 51%
Regular 49 37%
Bien 16 12%
TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

FUNCIONAMIENTO DE LOS
TERMINALES

= Mal
M Regular

W Bien

[ustracion20
Funcionamiento de las terminales
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

Para la mayoria de las personas el 51% el funcionamiento de las terminales les
parece que esta mal. Esto se debe a que tienen que aprender a utilizar la nueva
tecnologia, En este sentido se debe aclara que conforme van tomando la practica

necesaria cambia este concepto.
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Pregunta 13

¢Algunas mediciones le resultan complicadas de hacer?

Tablal5
Mediciones
PARAMETRO N e PORCENTAJE
Nunca 31 23%
A veces 73 55%
Siempre 28 21%
TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

MEDICIONES

B Nunca
B Aveces

 Siempre

Ilustracion21

Mediciones
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

De los resultados de la encuesta un 21% manifiesta que siempre les resulta
complicado las mediciones de los parametros que necesitan realizarse. Esto se debe al
temor de realizar ciertas mediciones solo con la ayuda de una persona que se

encuentra a distancia.
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Pregunta 14

¢Mediciones incompatibles con su horario habitual?

Tablal6
Horario mediciones
PARAMETRO N o PORCENTAJE
Nunca 71 54%
A veces 37 28%
Siempre 24 18%
TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

HORARIOS MEDICIONES

B Nunca
B A veces

W Siempre

Ilustracion22

Horarios de mediciones
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

Conforme va aumentando el numero de personas que se acogen a este sistema
de medicina, este problema va creciendo pues los galenos deben estar dispuestos a

satisfacer a los pacientes, con los horarios que ellos pueden estar disponibles.

58



Sin embargo, no se debe olvidar que siempre la premisa es satisfacer las necesidades
de los clientes. Un cliente satisfecho es la mejor propaganda que un negocio puede
recibir.

Pregunta 15

¢Ha tenido problemas técnicos con el kit que no se han podido resolver?

Tablal7
Problemas con el kit
PARAMETRO N o DF PORCENTAJE

Nunca 58 44%
A veces 65 49%
Siempre 9 7%

TOTAL 132 100%
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

PROBLEMAS CON EL KIT

B Nunca
m A veces

m Siempre

[lustracion23
Problemas con el kit
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

La respuesta a esta pregunta, permite conocer que las personas si tienen
problemas técnicos con el kit de medicina que los deben manejar. Las acciones para

que estos aparatos funcionen de la manera adecuada, necesita de una mano de obra
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experta en este tipo de equipos.

Es importante que al momento de la tele consulta todos los equipos se
encuentren funcionando adecuadamente.
Pregunta 16

¢ Viaja a menudo y no quiere llevar el kit?

Tablal8
Problemas por viajes
PARAMETRO N o DF PORCENTAJE

Nunca 38 29%
A veces 85 64%
Siempre 9 7%

TOTAL 132 100%
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

PROBLEMAS POR VIAIJES

M Nunca
M A veces

= Siempre

[lustracién24
Problemas por viajes
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

El problema de los de las personas que se hallan bajo este tipo de tratamiento
porcentualmente es muy bajo. Pero, se debe tomar en cuenta que no se debe dejar a

todos los pacientes en lo que a sus problemas se refiere. Este tipo de medicina es
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practicamente nuevo en el medio y se ha incrementado a partir de la pandemia.

Para la empresa VERIS Guayaquil, todos los clientes son importantes y es
obligacién satisfacer sus necesidades.
Pregunta 17

¢lInsatisfaccién o no cree en la utilidad de la tele consulta?

Tablal19
Insatisfaccion de la tele consulta
PARAMETRO N o DF PORCENTAJE
Si 114 86%
No 18 14%
TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

INSATISFACCION TELECONSULTA

mSi

m No

Ilustracion25

Insatisgaccion en la tele consulta
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

Es digno de un andlisis la insatisfaccion del 86% en lo que se refiere a la tele
consulta, tomando en cuenta que la poblacién mayor a los cincuenta afios, se halla ante
otro tipo de relacion médico-paciente. Es muy dificil el tratar de cambiar ciertos

estereotipos especialmente entre la poblaciéon adulta, que esta acostumbrada a otro tipo
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de atencion médica.

Pregunta 18

¢ Tuvo usted recelo de decirle no a su médico sobre la tele consulta?

Tabla20
Consejo médico
NUMERO DE
PARAMETRO CASOS PORCENTAJE

Si 67 51%
No 65 49%

TOTAL 132 100%
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

CONSEJO MEDICO

B Si

m No

[lustracion26
Consejo medico
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

El 49% tuvo recelo de decirle a su médico que no queria el video consulta o el

tratamiento por medio de la tecnologia actual como es la video consulta.

Siempre hay un temor a lo desconocido, mas aun cuando se tiene que cambiar
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mentalmente de todo el proceso de atencion médica, que va desde la atencidn

personalizada a la video-consulta.

Pregunta 19

¢ Tiene problemas de conexion durante las sesiones de telemedicina?

Tabla21
Problemas con el internet
PARAMETRO N e PORCENTAJE
Si 102 7%
No 30 23%
TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

PROBLEMAS CON EL INTERNET

mSi

mNo

Tustracién27
Problemas con le internet
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

Aunque no es un problema que pueda ser solucionado por la empresa VERIS,
pero si es una molestia que en medio de una sesion de tele consulta, la conexion

presente fallas y no se puede seguir con el plan de la sesién
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Se debe recomendara revisar el plan de internet.
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Pregunta 20

¢ Tiene problemas para iniciar las sesiones de telemedicina?

Tabla22
Problemas inicio de las sesiones
PARAMETRO N s PORCENTAJE
Si 84 64%
No 48 36%
TOTAL 132 100%

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

PROBLEMAS INICIO DE LAS SESIONES

mSi

mNo

Ilustracion28

Problemas inicio de las sesiones
Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

Estos casos se presentan en las mayores de 65 anos que necesitan de una

persona que les ayuden a iniciar la sesion de internet para la tele consulta.
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4.2.1 Resumen las colusiones halladas en las encuestas.

De acuerdo a los datos obtenidos de la respuesta a la pregunta sobre la edad de
los encuestados se puede deducir que el mayor porcentaje de personas se encuentran

en el rango de mayores a 51 afos (55%).

El segmento de encuestados cuyos ingresos mensuales son mas de 1000

dolares mensuales, corresponde al 8%. Este grupo puede pagar su seguro médico.

Las personas con un nivel de educacion correspondiente al tercer y nivel y
secundaria son mayoria, debido a que sumados estos niveles dan como resultado 84 %

del total.

Los pacientes con riesgo alto en la calificacion médica de su estado de salud,
corresponde al 17%. Si se toma en cuenta los cuidados que debe tener con este tipo de

pacientes, es un segmento de mucho cuidado.

El 50% de las personas encuestadas manifiestan que se decidieron por la tele
consulta debido al temor de ser infectadas por el virus, si salen a un lugar diferente al

lugar de residencia.

Las instrucciones emitidas por la empresa VERIS Guayaquil, no son del todo

claras para los pacientes que se encuentran bajo este régimen

En el area de la video-consulta es importante que los pacientes conozcan muy
bien acerca del manejo de los aparaos que sirven para se pueda cumplir de manera

satisfactoria con los objetivos.
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El 22% de la poblacion encuestada afirma que el manejo de los aparatos

médicos tiene un grado de dificultad alto.

A la pregunta relacionada con el nerviosismo en el manejo de las operaciones de

mediciones el 67% manifiesta que si les afecta a los nervios esta operacion.

Los cuidadores de las personas que se hallan recibiendo las video consultas,

también se han mostrado un poco molestos con este proceso

Para la mayoria de las personas el 51% el funcionamiento de las terminales les

parece que esta mal.

De los resultados de la encuesta un 21% manifiesta que siempre les resulta

complicado las mediciones de los parametros que necesitan realizarse

Conforme va aumentando el numero de personas que se acogen a este sistema
de medicina, este problema va creciendo pues los galenos deben estar dispuestos a

satisfacer a los pacientes, con los horarios que ellos pueden estar disponibles.

Es importante que al momento de la tele consulta todos los equipos se

encuentren funcionando adecuadamente.

Es digno de un analisis la insatisfaccién del 86% en lo que se refiere a la tele
consulta, tomando en cuenta que la poblacién mayor a los cincuenta afios, se halla ante

otro tipo de relacién médico-paciente.
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4.3. Entrevistas

4.3.1. Personas a ser entrevistadas

Gerente de la sucursal VERIS Guayaquil
- Gerente de Marketing VERIS Guayaquil

- Gerente de Calidad VERIS Guayaquil

- Gerente administrativa VERIS Guayaquil

- Meédico del area de telemedicina

4.3.2. Preguntas de la entrevista

Primera Pregunta
¢, Cual es su opinion de la implementacion del area de telemedicina?

Segunda pregunta
¢ Cree usted que después de la pandemia esta area continue siendo la mejor
alternativa?

Tercera pregunta
¢ Cuales serian para usted las debilidades de la empresa frente a este nuevo tipo
de atenciéon médica?

Cuarta pregunta
¢Cree usted que la preparacion de los pacientes para recibir este tipo de
medicina es la adecuada, en la actualidad?

Quinta pregunta
¢ Cree usted que una vez terminada la pandemia la telemedicina tenga el mismo

nivel de demanda?
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Sexta pregunta
¢ Se debe crear todo un manual de proceso para esta modalidad?
Séptima pregunta
¢, Se deben actualizar los procesos de medicion de la calidad para este tipo de
medicina?
Octava pregunta
¢ Es necesaria una estructura administrativa diferente?
4.3.3 Entrevistas
Gerente de la sucursal VERIS Guayaquil
Primera Pregunta

¢, Cual es su opinion de la implementacion del area de telemedicina?

En la actualidad las empresas que no se adapten a los cambios del mercado con
la velocidad necesaria, estan condenadas a fracasar como organizaciones. La aparicion
del virus obligd, no solo a las empresas que brindamos servicios médicos, sino a todo el
contexto en general a reinventarse para no desaparecer.

Segunda pregunta
¢ Cree usted que después de la pandemia esta area continue siendo la mejor

alternativa?

El momento en que el cliente se dé cuenta y tenga conciencia de que es mejor
ser atendido por este medio, que tener que acudir hasta las instalaciones de un centro

médico, se va a consolidar como una alternativa valida en este segmento de mercado.
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Tercera pregunta
¢, Cuales serian para usted las debilidades de la empresa frente a este nuevo tipo

de atencion médica?

No creo que haya debilidades para las empresas del sector, todos los elementos
que nos puedan llevar a tener problemas han sido debidamente tomados en cuenta

para su implementacion.

Las organizaciones siempre estamos dispuestos a cambiar de acuerdo a las
necesidades de nuestros clientes. Todos los miembros de la empresa VERIS Guayaquil
estamos conscientes de que de nuestro esfuerzo depende el éxito de la empresa y por
lo tanto la conservacion de nuestros puestos de trabajo.

Cuarta pregunta
¢Cree usted que la preparacion de los pacientes para recibir este tipo de

medicina es la adecuada, en la actualidad?

Es parte de nuestra responsabilidad social el preparar a los pacientes para recibir
la atencidn por medios telematicos. Tomando en cuenta que, dadas las circunstancias
en las que vive el mundo actual, la mejor forma de cuidarse de la contaminacién del
coronavirus es quedandose en casa.

Quinta pregunta
¢ Cree usted que una vez terminada la pandemia la telemedicina tenga el mismo

nivel de demanda?

La pandemia no esta para terminarse en el corto plazo. Cada dia, nuevas cepas

van apareciendo a nivel del planeta, estas son mas agresivas y mas mortales que las
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anteriores, cuando esto termine la gente habra tomado como alternativa valedera la

telemedicina.

Hay que delinear estrategias que nos permitan ser solidos en este campo, para
que lo que hoy es una alternativa obligatoria, en el futuro sea una alternativa digna de
ser tomada en cuenta por nuestros clientes.

Sexta pregunta

¢, Se debe crear todo un manual de proceso para esta modalidad?

Como todo proceso nuevo, los departamentos respectivos se encargan de
proveer de todas las herramientas que el caso requiere, tomando en cuenta que
debemos ser eficientes. El manual existe porque somos una empresa con calificacion
ISO 9000 y en esta norma todos los requisitos para que nuestro servicio sea de calidad,
deben cumplir con los requerimientos exigidos.

Séptima pregunta
¢, Se deben actualizar los procesos de medicion de la calidad para este tipo de

medicina?

La calidad es la filosofia primordial de todos los que hacemos la empresa VERIS.

El departamento respectivo tendra que hacer como siempre su trabajo.

Somos la empresa lider en lo que a servicios de salud se refiere, esto sucede
porque nuestra atencion es de calidad. Desde el momento en que el paciente ingresa a
nutras instalaciones la palabra calidad se puede sentir en el ambiente; pues no existen
colas para ninguna de ventanillas y el tiempo de espera es minimo. Esto conlleva a que

el usuario se sienta tranquilo y califique nuestra atencién como de calidad
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Octava pregunta

¢ Es necesaria una estructura administrativa diferente?

NO, para nada, simplemente es una variacion de lo que estamos acostumbrados

a hacer.

VERIS Guayaquil es parte de la gran familia VERIS a nivel nacional, todas las

planificaciones, vienen dados a nivel nacional.

Gerente de Marketing VERIS Guayaquil
Primera Pregunta

¢, Cual es su opinion de la implementacion del area de Telemedicina?

Cada dia, las empresas a todo nivel deben estar preparadas para asumir los

retos que los mercados actuales obligan a las organizaciones.

Dentro del contexto actual, la adaptacion a los nuevos requerimientos nos ha
obligado a reinventarnos para poder sobrevivir toando en cuenta los desafios que ha

puesto la aparicién del virus.

La competencia nos obliga ser innovadores, caso contrario, estariamos en el
camino a desaparecer. La telemedicina es parte de los servicios que prestamos desde

hace ya varios afios, por lo que, para nosotros no es una novedad.

Esta responsabilidad es mayor si tomamos en cuenta de que somos una

empresa que tiene por Mision velar por la salud de los ecuatorianos.
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Segunda pregunta
¢, Cree usted que después de la pandemia esta area continie siendo la mejor

alternativa?

Estoy seguro. El cliente se habra acostumbrado a ser atendido en la comodidad
de su casa, sin tener que realizar viajes hasta las instalaciones de la empresa.
Las ventajas que ofrece la telemedicina superan en mucho a las desventajas de

pudieran existir por este medio de servicio.

A nivel empresa tanto como a nivel del personal médico, estamos seguros que

es la mejor alternativa.

Cuando la pandemia termine, si termina, los pacientes se habran acostumbrado
a este tipo de servicio. Los pacientes que no pueden trasladarse facilmente hasta
nuestras instalaciones son los primeros en reclamar el servicio de telemedicina.
Tercera pregunta

¢ Cuales serian para usted las debilidades de la empresa frente a este nuevo tipo

de atencion médica?

La empresa esta preparada siempre para afrontar los nuevos retos. Nuestro
personal esta capacitado en todas las areas para ofrecer un servicio de calidad. El
compromiso y empoderamiento de nuestro personal es una de las fortalezas que nos

permite ser lideres.
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Cuarta pregunta
¢Cree usted que la preparacion de los pacientes para recibir este tipo de

medicina es la adecuada en la actualidad?

Los pacientes en su mayoria estan solicitando un servicio que les permita reducir
al maximo las amenazas de una contaminacion. El deseo existe, la empresa esta

capacitada, por lo tanto, no hay motivos para no brindar el servicio de telemedicina.

Como en todas las circunstancias de la vida debemos estar preparados para
afrontar los problemas, pero con la debida preparacién las personas se sienten seguras
cuando requieren de la telemedicina.

Quinta pregunta
¢ Cree usted que una vez terminada la pandemia la telemedicina tenga el mismo

nivel de demanda?

Si estoy seguro.

Esta etapa de la vivencia humana nos a permitido descubrir facetas nuevas a
todo nivel. Lo que antes estabamos seguros de que no se podia presentar hoy en la
actualidad no podemos negar su presencia por lo tanto al contrario de todo lo pensado
la telemedicina sera una alternativa necesaria.

Sexta pregunta

¢, Se debe crear todo un manual de procesos para esta modalidad?

La empresa VERIS Guayaquil es parte de una empresa a nivel nacional, y es

lider en el mercado. Esto significa que todas las herramientas necesarias para brindar
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servicios de calidad ya estan presentes.
Séptima pregunta
¢, Se deben actualizar los procesos de mediciéon de la calidad para este tipo de

medicina?

Nuestra filosofia es bridar servicios de calidad, para esto la garantia de servicios
de calidad, estara sujeta a cumplir con todos los requisitos que en forma global nuestros

servicios cumplen.

Como todo servicio en la organizacion los procesos los tienen estudiados y
optimizados. Y, esta no es la excepcion.
Octava pregunta

¢ Es necesaria una estructura administrativa diferente?

Solio es una variacion de los servicios que actualmente brinda en la empresa. No
es necesario una nueva estructura administrativa.
Gerente de Calidad VERIS Guayaquil
Primera Pregunta

¢, Cual es su opinion de la implementacion del area de telemedicina?

Todo lo que es retos la empresa VERIS Guayaquil esta dispuesta a aceptar. En
este momento el principal reto es cuidar de la salud de nuestros clientes y es lo que

mejor sabemos hacer, es nuestra razén de ser y existir.

Este tipo de medicina ya lo implementamos aun antes de que se venga la

pandemia, conocedores de que la telemedicina ya se estaba practicando y los clientes,
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también lo requerian.

Segunda pregunta
¢, Cree usted que después de la pandemia esta area continue siendo la mejor
alternativa?
Definitivamente si, la mayoria se siente mas tranquila cuando es atendida en su
propia casa, ademas, se puede el paciente realizar cierto tipo de mediciones que
antes era privilegio de los galenos.

Tercera pregunta
¢ Cuales serian para usted las debilidades de la empresa frente a este nuevo tipo

de atencion médica?

Las debilidades que existan estamos en capacidad de vencerlas, pero hasta el
momento practicamente tenemos resueltos los problemas que se presentan a diario con
nuestros pacientes que reciben el servicio de telemedicina.

Cuarta pregunta

¢ Cree usted que la preparacion de los pacientes para recibir este tipo de

medicina es la adecuada, en la actualidad?

Ese es uno de los puntos mas conflictivos, porque los pacientes con una edad
mayor a los 50 afios, tienen la tendencia a seguir recibiendo la atencién de la forma que

lo venian haciendo.
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Quinta pregunta
¢, Cree usted que una vez terminada la pandemia la telemedicina tenga el mismo

nivel de demanda?

Claro, considero que si.
Sexta pregunta

¢, Se debe crear todo un manual de proceso para esta modalidad?

La empresa conoce muy bien de los requisitos que se deben cumplir para
competitivos y ademas brindar un servicio de calidad. Todo esta previsto y si tenemos
un manual de funciones para la atencion médica, el mismo que modificado y
actualizado nos ayuda a ser mejores en el servicio de telemedicina.

Séptima pregunta
¢ Se deben actualizar los procesos de medicidn de la calidad para este tipo de

medicina?

No hay ningun proceso que sea estatico, todo proceso evoluciona y cambia lo
ideal es estar preparados para los cambios y la Calidad tiene que cambiar en funcién de
los nuevos requerimientos.

Octava pregunta

¢ Es necesaria una estructura administrativa diferente?

No para nada.
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Gerente administrativa VERIS Guayaquil
Primera Pregunta

¢, Cual es su opinion de la implementacion del area de telemedicina?

No es nada nuevo para nosotros, desde hace aproximadamente unos tres afos
ya empezamos a utilizar esta herramienta que ayuda a los pacientes a recibir la ayuda
médica sin necesidad de salir de casa. Hay varios factores que convierten a esta
modalidad en ideal para una atencién mas personalizada y comoda.

Segunda pregunta
¢ Cree usted que después de la pandemia esta area continue siendo la mejor

alternativa?

Esta herramienta ya esta funcionando con éxito en nuestro mercado, solo ha
faltado promocionarlo un poquito mas.
Tercera pregunta

¢ Cuales serian para usted las debilidades de la empresa frente a este nuevo tipo

de atencion médica?

Existen problemas como todo en la vida, pero algo que podamos calificarles
como debilidades, no.
Cuarta pregunta

¢Cree usted que la preparacion de los pacientes para recibir este tipo de

medicina es la adecuada, en la actualidad?

Si tenemos el problema de la preparacién de los pacientes le puedo decir que ya

estd un segmento de nuestra clientela recibiendo este tipo de medicina.
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No tenemos problemas mayores, pero siempre estamos sujetos a mejorar para
lograr la calidad que permita satisfacer la necesidad de nuestros clientes.
Quinta pregunta

¢ Cree usted que una vez terminada la pandemia la telemedicina tenga el mismo

nivel de demanda?

Si, ademas tengo la seguridad de que crecera la demanda pues de a poco la
gente va conociendo de las bondades de este servicio.
Sexta pregunta

¢, Se debe crear todo un manual de proceso para esta modalidad?

Ya existe un manual de proceso no solo para este servicio sino para todos los
servicios que brinda la empresa. Los procesos se actualizan de acuerdo a los datos de
satisfaccion de los pacientes.

Séptima pregunta
¢, Se deben actualizar los procesos de medicion de la calidad para este tipo de

medicina?

Todos los procesos se actualizan periédicamente, pues somos fieles creyentes
del mejoramiento continuo. Ademas, es politica de la empresa mantener al dia todas las
herramientas que nos convierten en lideres en el segmento de mercado de la salud.
Octava pregunta

¢ Es necesaria una estructura administrativa diferente?

No, para nada.
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Médico del area de Telemedicina
Primera Pregunta

¢, Cual es su opinion de la implementacion del area de telemedicina?

Es una alternativa que ya esta implementada en la mayoria de empresas de la
salud. Para las personas que no estan acostumbradas a las nuevas técnicas, se les

complica un poco, pero por la interaccion no presencial de los involucrados.

Para nosotros, este tipo de medicina no cambia en nada. En cuanto a la
presencia no significa nada pues, igual se puede diagnosticar las enfermedades de
acuerdo a los sintomas que presenta el paciente.

Segunda pregunta
¢ Cree usted que después de la pandemia esta area continue siendo la mejor

alternativa?

Si estoy seguro
Tercera pregunta
¢ Cuales serian para usted las debilidades de la empresa frente a este nuevo tipo

de atencion médica?

No creo que haya debilidades por parte de la empresa, lo que si hay problemas
que se deben enfrentar para poder mejorar.
Cuarta pregunta

¢ Cree usted que la preparacion de los pacientes para recibir este tipo de

medicina es la adecuada, en la actualidad?
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Si esto es importante, porque un paciente bien preparado es una persona que

colabora al ciento por ciento.

A veces hay problemas con el uso de las herramientas de medicion, pero es algo
que se debera tomar en cuenta para poder mejorar la atencion.
Quinta pregunta

¢ Cree usted que una vez terminada la pandemia la telemedicina tenga el mismo

nivel de demanda?

Si, pero ademas subira su demanda.
Sexta pregunta

¢, Se debe crear todo un manual de proceso para esta modalidad?

Todos los manuales necesarios lo tienen la empresa VERIS
Séptima pregunta
¢, Se deben actualizar los procesos de medicion de la calidad para este tipo de

medicina?

Bueno eso depende del departamento de Calidad de la empresa.
Octava pregunta

¢ Es necesaria una estructura administrativa diferente?

No, eso no.
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4.4 Analisis FODA del servicio de Telemedicina de la empresa VERIS Guayaquil.

El analisis FODA se basa en la técnica de elaborar una matriz que se conoce
como FODA. Este nombre son las iniciales de los cuatro elementos que se analizan:

Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas.

Las fortalezas y debilidades son propias de la empresa, es decir, internamente se
pueden tomar acciones para reforzarlas o debilitarlas.
Las oportunidades y amenazas son externas, la empresa no tiene injerencia en estas

dos variables.

Es necesario tener claros estos factores para poder anticiparnos y poder hacer
frente a las amenazas y aprovechar las oportunidades. Asi desarrollaremos una
estrategia de negocio solida y tomaremos decisiones teniendo en cuenta los factores
mas importantes.

Fortalezas

F1 Trabajo en equipo

F2 Empoderamiento de los trabajadores con la empresa
F3 Experiencia en el sector

F4 Apoyo de los directivos.

Debilidades
D1 Falta de seguimiento a los procesos establecidos
D2 Falta de acompanamiento a los pacientes de Telemedicina

F3 Mala preparacion a los pacientes.
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Oportunidades
O1 Las personas debido al virus deben permanecer en sus casas
02 Facilidad para recibir atencion médica sin riesgos de contagios del virus.

O3 Cambios en la estructura de atencién a los pacientes.

Amenazas
A 1 Competencia
A2 Precios del servicio en el mercado.

A3 Experiencia nueva para la mayoria de los usuarios del servicio de salud.
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4.4.1 Matriz FODA

Tabla23
Matriz FODA
Puntos fuertes Puntos débiles
Fortalezas Debilidades
(o]
R
(I; F1 Trabajo en equipo D1 Falta de seguimiento  alos
ﬁ F2 Empoderamiento de los procesos establecidos
I trabajadores con la empresa D2 Falta de acompafiamiento
¥ F3 Experiencia en el sector a los pacientes de Telemedicina
E F4 Apoyo de los directivos. F3 Mala preparacion a los pacientes.
N
(o]

Oportunidades

O1 Las personas debido al virus

0]

R deben permanecer en sus casas
|

G 02 Facilidad para recibir atencién
E

N médica sin riesgos de contagios
E del virus.

X

T O3 Cambios en la estructura de

E

R atencion a los pacientes.

N

o)

Amenazas

A 1 Competencia
A2 Precios del servicio en el mercado.
A3 Experiencia nueva para la mayoria de

los usuarios del servicio de salud

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina
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Tabla24
Estrategias DAFO

FORTALEZAS DEBILIDADES
o
]
o FO ESTRATEGIA OFENSIVA DO ESTRATEGIA OFENSIVA
R
T
: OPTIMIZAR FORTALEZAS PARA CONTRARRESTAR DEBILIDADES
! MAXIMIZAR OPORTUNIDADES PARA EXPLOTAR OPORTUNIDADES
D
A
D
A FO ESTRATEGIA DEFENSIVA DA ESTRATEGIA DEFENSIVA
M
E
: OPTMIZAR FORTALEZAS PARA CONTRARRESTAR DEBILIDADES
z MINIMIZAR AMENAZAS PARA EXPLOTAR OPORTUNIDADES
A
S

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina
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Tabla25
Matriz FO, FA, DO, DA

FORTALEZAS
F1 Trabajo en equipo
F2 Empoderamiento de los
trabajadores con la
empresa
F3 Experiencia en el sector
F4 Apoyo de los directivos.
DEBILIDADES
D1 Falta de seguimiento a los
procesos establecidos
D2 Falta de acompanamiento
a los pacientes de
Telemedicina
D3 Mala preparaciona  los

pacientes.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1 Las personas debido al virus
deben permanecer en sus
casas
02 Facilidad para recibir atencion
médica sin riesgos de
contagios del virus.
O3 Cambios en la estructura de

atencion a los pacientes.

ESTRATEGIAS FO

Como la empresa Dispone de F1,
F2, F3, y F4 se puede aprovechar
las oportunidades O1, 02, O3

ESTRATEGIAS DO
Con la O3 vamos a combatir D1,
D2y D3

A 1 Competencia
A2 Precios del servicio en el
mercado.
A3 Experiencia nueva para la
mayoria de los usuarios del

servicio de salud

ESTRATEGIAS FA

Aprovechar de F1, F2 para
combatir A1, A2

Aprovechar F1 para combatir
A3

ESTRTEGIAS DA
Necesitamos mejorar D1, D2,
D3 para poder vencer a A1,
A2,y A3.

Fuente: (Investigacion Propia)

Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina
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4.4.2 Analisis de las estrategias a utilizarse

De acuerdo a los datos obtenidos en las encuestas y luego del analisis de la
matriz FODA, se puede recomendar las siguientes estrategias que deben ser utilizadas

en el area de Telemedicina.

Organizar seminarios para los pacientes que deseen recibir su atencion por
medio de tele consulta. En estos seminarios se debe enfocar en primer lugar la
importancia de este tipo de atencion, al mismo tiempo que motivar mediante la

explicacion de las ventajas de acogerse a este tipo de atencion.

Dependiendo del tiempo disponible realizar una demostracion del manejo de los
kits de medicidn que sirven para la tele consulta. Deben ser estos seminarios teodricos y

practicos con el objetivo de no cansar a los asistentes.

Se deben organizar por edades y tipo de enfermedades, pues no siempre se va a
requerir el uso de equipos de medicibn como en el caso de los pacientes con
enfermedades graves. Para este tipo de pacientes, por ejemplo, seria conveniente
empezar la cita médica con un técnico de manejo de los equipos, que realice una

comprobacién previa del buen funcionamiento de los mismos.

Organizar la bodega de equipos de medicion de manera que el técnico
cuando vea que hay problemas pueda asistir al domicilio del paciente y cambiar el
equipo defectuoso con uno bueno. Luego el procedera a reparar el equipo en su

laboratorio.
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Elaborar un analisis de los clientes actuales y cuales podrian ser candidatos para

la atencion con video consulta.

Sugerir al departamento respectivo la revision y actualizacion de los manuales de

procesos.

Establecer estandares de calidad para medir la satisfaccion del cliente que se

inclina por este método de consulta.

Comprometer al departamento de servicio al cliente para que se haga el
seguimiento necesario y se puedan realizar las correcciones necesarias a tiempo, de tal

forma que los problemas que se presenten sean solucionados con prontitud y eficiencia

Dictar seminarios a nivel de los médicos que se encargan de esta area para que

puedan dar la atencidn a los pacientes con la calidad deseada.

El trabajo en equipo y el compromiso de los trabajadores para con la empresa
son fortalezas que se deben aprovechar para elaborar un buen plan de telemedicina
que permita llegar a pacientes que realmente necesitan de esta atencion y que al

momento no lo pueden obtener.

La empresa tiene una responsabilidad con la comunidad. Elaborar un plan de
telemedicina, ‘para las personas de escasos recursos y que se encuentran alejadas de

los centros urbanos seria de gran ayuda para este segmento de la poblacién.

El departamento de Atencion al cliente debe estar pendiente de la actualizacion e
los manuales de procesos y de calidad con el objetivo de detectar cualquier problema

que no permita la satisfaccion del cliente.
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Los encargados de planificar, controlar y poner en ejecucion el programa de
telemedicina debe ser capacitado de manera constante, de tal forma que los problemas
detectados en las encuestas sean solucionados y colaboren de manera efectiva en la

satisfaccion del cliente.

Por ultimo, el analisis de los datos obtenidos durante la elaboracién del presente
trabajo, serviran para mejorar la calidad del servicio de telemedicina.
4.4.2.1 Resumen de la propuesta de mejor a la Central de atencién media de Veris

- Elaborar un plan de induccion para los pacientes actuales de la
Telemedicina

- Elaborar un plan de induccion para los probables candidatos a utilizar este
servicio

- Elaborar un plan de induccion para las personas encargadas de ensefar a
utilizar los kits de herramientas

- El departamento de Servicio al cliente debera elaborar los procesos
necesarios para realizar un seguimiento adecuado y a tiempo de las inquietudes de los
pacientes.

- Organizar seminarios para los médicos que se tratan pacientes de la
telemedicina, de tal manera de poder recoger sus inquietudes y problemas.

- Solicitar a las autoridades respectivas que se realice un estudio de
factibilidad para implementar este servicio a varias comunidades de bajos recursos

econdmicos.
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4.4.2.2 Costo de la Propuesta de mejora para la atencion de la Central Medica

Tabla26

Costo de la Propuesta de mejora

Actividad Tiempo Controlado por Costo

Elaborar un plan de induccion para los pacientes 1500
Un mes Administrativo

actuales de la Telemedicina délares

Elaborar un plan de induccion para las personas

1500
encargadas de ensefiar a utilizar los kits de Unmes Mantenimiento
dolares
herramientas
Organizar seminarios para los médicos que se tratan
Cinco Recursos 4000
pacientes de la telemedicina, de tal manera de
meses  Humanos dolares
poder recoger sus inquietudes y problemas.
El departamento de Servicio al cliente debera
elaborar los procesos necesarios para realizar un Seis 4000
Control de calidad
seguimiento adecuado y a tiempo de las inquietudes meses dolares

de los pacientes.

Fuente: (Investigacion Propia)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

El costo de la implementacién de estas actividades de mejora para la Central
Medica de tele consulta para la empresa Veris de la ciudad de Guayaquil, mismas que
ascienden a un valor de $11.000,00 ddélares americanos, mismas que seran enviadas a
Gerencia General para que puedan decidir si se las implementara o no en la posteridad,

para que sean incluidos en su presupuesto para el afio 2022.
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CAPIiTULO V
5. SUGERENCIAS

5.1 Conclusiones

Podemos concluir que el principal problema identificado en la empresa radica en
la promocion de la gestion de la atencion al paciente de manera virtual por intermedio
de una central de atencién medica telefonica y virtual, esto se ha podido desarrollar
mediante el diagnostico situacional de la empresa Veris, para poder mejorar sus

procesos de telemedicina.

Concluimos manifestando que las principales actividades de la central medica de
la empresa Veris es la asistencia médica virtual mediante un call center, mismas que se
han visto incrementadas por la telemedicina a consecuencia del Covid-19, por eso la
importancia de mejorar este servicio de central médica virtual, y en tal sentido, se han
plasmado estrategias de mejora mediante la herramienta F.O.D.A., para fortalecer esta

central medica de atencion virtual.

Debemos mencionar que el presupuesto estimado de la presente propuesta de
mejora para la central medica de atencion virtual de la empresa Veris asciende a un
valor de $11.000,00 misma cantidad que se la considerara mediante la Gerencia
General para que puedan decidir si las estrategias de mejora descritas se las
implementara en la posteridad, para que sean incluidos en su presupuesto anual del

ano 2022.

Como ultima conclusion podemos manifestar que las expectativas de los
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resultados son alentadoras ya que se lograra la satisfaccién de los usuarios con la
mejora del servicio de la atencion de la central medica virtual de la empresa Veris, de
igual manera que el impacto de la presente propuesta de mejora generara una solucion
muy significativa tanto en el factor de los tiempos en respuestas a los pacientes, asi
como el manejo y desenvolvimientos de los trabajadores de la central medica virtual de
la empresa Veris.

5.2 Recomendaciones

Se recomienda aplicar todas las recomendaciones sugeridas en el punto 4.4.3

del presente estudio de investigacion de la empresa Veris.

Es recomendable en realizar una evaluacion de la calidad de los equipos

tecnoldgicos que se utilizan para el servicio de telemedicina

Se sugiere que se realice capacitaciones a los pacientes que se inclinan por
consulta telematica, y deberan ser encargadas a personas que posean didactica para la

ensenanza.

Se recomienda elaborar un programa de visitas a los usuarios de la telemedicina,

de tal manera, de coincidir con el tiempo en el que reciben la atencidn

Finalmente se recomienda elaborar una buena de induccién los procesos y
beneficios que ofrece la telemedicina para los pacientes que se deseen acoger a estos

servicios dentro de la empresa Veris.
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6. ANEXOS

6.1 Formato para realizar las encuestas

Primera pregunta

¢ Dentro de que rango de edad se encuentra usted?

De 15 a 20 afios............ de 21 a 30 afos............... de31a40afos...................
de 40 a 50 afos............ de 41 a 50 afnos............... de 51a65anos...................

MAas de 65 aN0S........ovvviiiiiiaiaan.

Segunda pregunta
¢ Cual es su sexo?

Masculino..................... Femenino........ooooveiiiiiiiiiii.

Tercera pregunta

Promedio de ingresos mensuales

De 0 a 300 dolares...... de 301 a 500 dolares......... de 501 a 800 dolares................
de 801 a 1000 ddlares.... mas de 100 ddlares...................

Cuarta pregunta
Nivel de educacién
Ninguna...... Primaria......... Secundaria................

Tercer nivel.... Cuarto nivel..........

Quinta pregunta
Su médico le ha calificado, como
Paciente de riesgo bajo............ Paciente de riesgo medio........................

Paciente de riesgo alto............................
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Sexta pregunta
¢ Por qué se decidié por la tele consulta?
Comodidad...... Temor de contagio......... Consejo de mi médico................

Por no salir de casa.... Otros..........

Séptima pregunta

¢ Qué opina de las instrucciones emitidas por la Empresa VERIS acerca de la tele

consulta?
Pésimo..............ooooiinls Malo ......cocviiiiiis Regular ...l
Bueno ...l Muy bueno ................... Excelente ....................... L.

Octava pregunta

¢, Cual es su opinion de la informacion recibida por la empresa VERIS sobre el manejo
de aparatos para tele consulta?

Pésimo............cooieni. Malo ...cooviiiiii Regular ...

Bueno ..........o.o Muy bueno ................... Excelente ....................

Novena pregunta

¢, Cual es su opinion acerca de la facilidad del manejo de los aparatos médicos?

Décima pregunta

¢ Le pone nervioso realizar las mediciones?

Undécima pregunta
¢ Es usted un paciente no autdbnomo que cree que tele consulta es una carga para su

cuidador?



Duodécima pregunta

Mal..................... Regular...................

Décimo tercera pregunta
¢ Algunas mediciones le resultan complicadas de hacer?

Nunca........cccvvvennnn. AVECeS.....ccoviiiiiiinn.

Décimo cuarta pregunta
¢ Mediciones incompatibles con su horario habitual?

Nunca........ccvvvvenn... AVECES...cceiiiiiiiiiin.

Décimo quinta pregunta

¢ Ha tenido problemas técnicos con el kit que no se han podido resolver?

Décimo sexta pregunta
¢ Viaja a menudo y no quiere llevar el kit?

Nunca.........ccvvvvnnn. AVECeS.....ccceiiiiiiin.

Décimo séptima pregunta

¢Insatisfaccion o no cree en la utilidad de la tele consulta?
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Décimo octava pregunta

¢, Tuvo usted recelo de decirle no a su médico sobre la tele consulta?

Décimo novena pregunta

¢ Tiene problemas de conexion durante las sesiones de telemedicina?

Vigésima pregunta

¢ Tiene problemas para iniciar las sesiones de telemedicina?
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6.2 Formato para realizar las encuestas

Primera Pregunta
¢, Cual es su opinidon de la implementacion del area de telemedicina?

Segunda pregunta
¢ Cree usted que después de la pandemia esta area continue siendo la mejor
alternativa?

Tercera pregunta
¢ Cuales serian para usted las debilidades de la empresa frente a este nuevo tipo
de atencién médica?

Cuarta pregunta
¢ Cree usted que la preparacién de los pacientes para recibir este tipo de
medicina es la adecuada, en la actualidad?

Quinta pregunta
¢, Cree usted que una vez terminada la pandemia la telemedicina tenga el mismo
nivel de demanda?

Sexta pregunta
¢, Se debe crear todo un manual de proceso para esta modalidad?

Séptima pregunta
¢ Se deben actualizar los procesos de medicién de la calidad para este tipo de
medicina?

Octava pregunta

¢Es necesaria una estructura administrativa diferente?
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6.3 Evidencias Fotograficas

Anexol
Densitometria osea
Fuente: (Saceda, 2013)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina
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Anexo2
Odontologia
Fuente: (VERIS, 2021)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina
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Atencién Adulto Joven Chequeo ginecolégico teen Chequeo Mujer Saludable Chequeo Mujer Saludable
(Consulta online para
revision de examenes)

Ver mas Ver mas Ver mas

$80.00 $7.22 $7.22

e D D G-

L_ | MY

.;‘.‘-‘i‘ﬁ ﬁ

Chequeo preventive + Chequeo Saludable Consulta Traumatologia + Consulta Traumatologia +

Terapia Fisica X10 Terapia Fisica X3
Anexo3
Planes Preventivos

Fuente: (VERIS, 2021)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

Anexo4
Laboratorio
Fuente: (VERIS, 2021)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina
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Anexo5

Andalisis de Laboratorio
Fuente:(VERIS, 2021)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina

Anexo6
Optometria
Fuente:(VERIS, 2021)
Elaboracion: Marola Chillambo, Tamara Fuentes y Alfredo Medina
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