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RESUMEN

Como profesional en Administracién con especializacion en ciencias empresariales,
he desarrollado un andlisis integral para optimizar la gestion administrativa y
comercial de ALTA SALUD SAC. La actividad profesional se centré en diagnosticar
procesos clave, identificar puntos criticos y proponer soluciones estratégicas
mediante el uso de tecnologias emergentes como sistemas integrados de citas y
telemedicina. Se disefiaron acciones orientadas a elevar la eficiencia operativa, la
calidad del servicio y la fidelizacion de pacientes. La propuesta contemplo la
capacitacion continua del personal, la implementacion gradual de mejoras y la
creacion de un sistema de evaluacion basado en indicadores clave. Este enfoque
permitid alinear la estructura operativa con los objetivos institucionales, mejorando
la productividad y adaptabilidad frente al entorno competitivo. Ademas, se promovio
una cultura organizacional centrada en la innovacion y la mejora continua, clave
para asegurar el crecimiento sostenible. Esta intervencion evidencia el rol
fundamental del administrador en el disefio e implementacion de estrategias que
integran tecnologia, gestion de recursos humanos y optimizacién de procesos. Los
resultados proyectan un impacto positivo a corto y largo plazo en la rentabilidad,

eficiencia y posicionamiento de la empresa dentro del sector salud.

Palabras clave: Optimizacion, tecnologia, capacitacion eficiencia e innovacion
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CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.1. Datos generales de la institucién

Es un centro médico de atencién ambulatoria con dos sedes, acreditadas
por la Direccion General de Salud Ambiental e Inocuidad Alimentaria (DIGESA).
Nuestras sedes cuentan con los siguientes registros: N°199-2023 para San Isidro y
N°284-2023 para Barranca. Ademas, ofrecemos servicios de consultoria en
seguridad y salud ocupacional, asi como capacitaciones, charlas y talleres en

cumplimiento con la normativa legal de salud.

eNombre de la Empresa: ALTA SALUD S.A.C.

e Tipo de contribuyente: Sociedad Andnima Cerrada.

e RUC: 20609512092.

e Fecha de inscripcion: 23/05/2022.

e Estado del contribuyente: Activo.

e Condicién del contribuyente: Habido.

e Fecha de inicio de actividades: 20/06/2022.

e Direccién del domicilio fiscal: Av. Del Parque Sur 325, San Isidro, Lima.
e Sistema de contabilidad: Computarizado.

e Representante legal: Ricardo Antonio Nufiez Gloria.

e Cargo: Administrativo.

e NUmero de trabajadores: 15 empleados estrechamente relacionados con la

entidad.
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1.2. Actividades principales de la empresa

La entidad efectla consultas especializadas, procedimientos clinicos,
servicios de diagnostico por imagenes y andlisis de laboratorio clinico,
respaldados por la colaboracion estratégica con Medimagen y Synlab.
Ademas, disponen de un area dedicada a chequeos médicos para realizar de
examenes ocupacionales, en cumplimiento con la Ley 29783 de Seguridad y
Salud en el Trabajo.

Figura 1
Actividades econémicas ALTA SALUD SAC

- o
& 'y ]
Chequeos médicos Laboratorio clinico Rayos X Farmacia
preventivosy
ocupacionales S
o 2
e £ -3
Vigilancia médica Ecografia Capacitaciones y
ocupacional charlas en
seguridad y
salud enel
trabajo

Nota. Primordiales actividades de la entidad ALTA SALUD SAC son 7. Los
datos se extrajeron del link oficial de ALTA SALUD.
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Figura 2

Especialidades médicas

Cardiologia Odontologia
Endocrinologia Oftalmologia
Geriatria Otorrinolaringologia
Ginecologia Psicologia
Medicina general Traumatologia
Nutriciéon Pediatria
Medicina fisica y rehabilitacion

Nota. La informacion se extrajo de la pagina web de ALTA SALUD.

1.3. Resefa historica de la empresa

En 2021, se lanz6 un proyecto con la ambicién de establecer una
orhanizacion en el &mbito de la salud ocupacional y atencién ambulatoria. En
esa etapa inicial, se llevaron a cabo diversas convocatorias y se establecieron
las bases para los lineamientos la empresa. Durante el transcurso de 2021,
se realizé una planificacion meticulosa, cimentando las primeras piedras de

lo que prometia ser una trayectoria exitosa.
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Para julio de 2022, el proyecto dio un giro significativo con la
incorporacion de dos socios clave, Ricardo Antonio Nufiez Gloria y Juan
Manuel Pantoja. Estos socios no solo aportaron capital, sino también
experiencia y liderazgo estratégico, lo que permitié a la empresa cimentar su

papel en el mercado de salud y expandir sus servicios.

En junio de 2023, la empresa experimentd un cambio importante en su
razén social. Esta modificacion no solo incluydé una actualizacién en el
nombre, sino también un incremento en el nUmero de socios y un aumento
en el capital invertido. La reestructuracion marcé un hito en la evolucién de
la empresa, preparandola para enfrentar nuevos desafios y oportunidades

con una base financiera mas soélida.

A lo largo de este periodo de transformacion, la empresa mantuvo su
enfoque en la salud ocupacional y la atencién ambulatoria, areas en las que
ha establecido una sélida reputacién. Ademas, se han forjado importantes
convenios con entidades reconocidas como Pacifico y La Positiva,

fortaleciendo su posicionamiento y ampliando su red de servicios.

A pesar de los cambios estructurales y estratégicos, la empresa ha
preservado su marca comercial, consolidando su identidad en el mercado.
Este compromiso con la marca ha facilitado un crecimiento sostenido en el
area comercial, evidenciado por el incremento de la demanda y su expansion

en su presencia en el sector.
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En resumen, desde su inicio en 2021 hasta el presente, el proyecto ha
experimentado una notable evolucion. La incorporacion de socios clave, el
aumento de capital, la reestructuracion de la razon social y el establecimiento
de importantes alianzas han demostrado una capacidad sobresaliente para
adaptarse y prosperar en un entorno competitivo. Este crecimiento continuo
en el area comercial subraya el éxito y la resiliencia del proyecto,

posicionandolo firmemente para un futuro prometedor.

Organigrama de la empresa

ALTA SALUD SAC, al igual que muchas pequefias empresas en el
sector médico en Lima, Perd, no contaba con un organigrama formal que
estableciera de manera precisa los papeles y obligaciones de cada
empleado. Debido a su tamafio reducido, los trabajadores frecuentemente
asumen multiples funciones que van mas alla de lo estipulado en sus

contratos.

Para mejorar el orden interno y clarificar las tareas y deberes segun
el &mbito laboral, se ha planteado la implementacion de un organigrama
detallado. Este modelo tiene como objetivo optimizar la estructura
organizativa de la empresa y facilitar una gestion mas eficiente, garantizando

una asignacién mas precisa de tareas y responsabilidades.
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Figura 3

Organigrama de la empresa ALTA SALUD SAC

GERENCIA GENERAL
RICARDO NUNEZ GLORIA

AREA ADMINISTRATIVA | |
DIEGO VELARDE RUIZ

I ]

AREA MEDICA AREA COMERCIAL
FABIOLA DURAND YPAR PATRICIA CASTRO B.
T
[ o ]

TECNICA DE LABORATORIO
MARY GEDDE CALDERA

COORDINADORA DE ENFERMERIA

YUMETH QUISPITUPA STAFF MEDICO

TECNICA DE FARMACIA
BEATRIZ IGNACIO

LICENCIADA DE ENFERMERIA
DEBORA TENAZOA B.

Nota: La empresa ALTA SALUD SAC es una microempresa, por lo tanto, la
organizacion se compone unicamente de dos areas, dentro de las cuales se
concentran todas las actividades operativas. Informacion extraida del MOF

de ALTA SALUD SAC.

Un organigrama es una representacion visual que ilustra la
organizacion de una empresa y la distribucion de sus operaciones. Para
Mintzberg (1984), una estructura organizativa se refiere al conjunto de
mecanismos mediante los cuales se distribuyen las labores en diferentes

actividades y se articulan posteriormente para lograr su integracion.
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Aplicando este concepto y los principios establecidos por Mintzberg,
se ha disefiado un organigrama funcional para ALTA SALUD SAC. Este
organigrama sigue los postulados de la obra de Mintzberg, buscando
optimizar la division del trabajo y la interrelacion de las distintas areas de la

entidad.

Mintzberg propone que un organigrama se compone de cinco partes

fundamentales que estructuran la organizacion:

1. Apice Estratégico: En ALTA SALUD SAC, este nivel esta compuesto por
la alta direccion, que incluye al Gerente General y al equipo de liderazgo
superior en este caso mi persona como administrador. Ellos toman
decisiones estratégicas cruciales y definen la direccion general de la
empresa, estableciendo politicas y objetivos a largo plazo.

2. Linea Media: Este nivel incluye a los jefes de los diferentes departamentos
médicos y administrativos, como el representante del area médica, el
represesentante del area comercial. Estos gestores actian como vinculo
entre los niveles ejecutivos y el area operativa principal, coordinando las
actividades y supervisando el cumplimiento de los objetivos.

3. Nuacleo de Operaciones: En ALTA SALUD SAC, el nacleo de operaciones
estd conformado por el personal médico y de atencién directa, como
médicos, enfermeras y técnicos de laboratorio, quienes ejecutan las
funciones escenciales de la organizacion, brindando atencién y realizando

procedimientos médicos.
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4. Staff de Asesoria: Este grupo esta formado por especialistas que son
contratados de forma esporadica para brindar soporte en areas como la
gestion de calidad, la legalidad médica y la tecnologia de la informacion.
Brindan asesoramiento y soporte a la alta direccion, asegurando que las
operaciones cumplan con los estandares y normativas vigentes.

5. Staff de Apoyo: Aunque este componente es importante en muchas
organizaciones, en el caso de ALTA SALUD SAC, el Staff de Apoyo se
enfoca en areas clave como la gestion de suministros médicos y el
mantenimiento de equipos. Su rol es proporcionar el soporte necesario

para el funcionamiento eficiente de la empresa.

Para ALTA SALUD SAC, se ha adaptado un organigrama basado en
los fundamentos propuestos por Mintzberg. Aunque el modelo general incluye
cinco divisiones, la empresa se centra en tres areas principales, integrando

ciertas funciones dentro de otras para lograr una mayor eficiencia.

Es crucial destacar que, ademas de contar con una estructura
organizacional visualmente definida, la efectividad del organigrama depende
de la correcta aplicacion de los fundamentos que regulan la convergencia entre
las distintas areas. Mintzberg establece cuatro principios esenciales para
lograr una organizacion eficiente, que deben ser implementados

adecuadamente para asegurar el buen funcionamiento del organigrama:
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1. Principio de Autoridad: Define claramente la jerarquia y el flujo de poder
dentro de ALTA SALUD SAC, asegurando que cada miembro del equipo
comprenda su posicion y responsabilidades.

2. Principio de Unidad de Direccidén: Garantiza que cada grupo de
actividades dentro de la empresa esté orientado hacia objetivos comunes,
promoviendo una vision unificada en todas las é&reas médicas y
administrativas.

3. Principio de Departamento: Organiza las tareas en unidades
especializadas, como departamentos médicos y administrativos, para
lograr una mayor eficiencia y especializacion en la atencion y gestion de
recursos.

4. Principio de Comunicacion: Facilita una comunicacion efectiva entre los
distintos niveles y &reas de la empresa, asegurando que la informacion

fluya adecuadamente y se tomen decisiones informadas.

Estos principios son fundamentales para prevenir la duplicidad en la
cadena de mando y asegurar que los empleados puedan desempefiar sus
funciones de manera ordenada y eficiente. Una adecuada coordinacion y
aplicacion de estos principios evitara que la estructura organizacional se
vuelva caotica, lo que, a su vez, mejorara la comunicacién y la productividad
en ALTA SALUD SAC. Implementar estos principios de manera efectiva
contribuird a un funcionamiento mas fluido y estructurado de la empresa,

optimizando el rendimiento general.
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1.5. Vision y Mision

Visién

La vision de ALTA SALUD SAC, una empresa peruana dedicada al
sector de salud suele enfocarse en convertirse en un referente en la
provision de servicios sanitarios especializados calidad en Perd. La
empresa busca destacarse por estar comprometidos con la excelencia en
el servicio médico, la innovacion en el servicio y la mejora continua de los
estandares de salud.
Mision

La mision de ALTA SALUD SAC generalmente estd orientada a
ofrecer servicios de salud accesibles, integrales y personalizados,
centrados en el bienestar y la satisfaccion de sus pacientes. Se esfuerzan
por brindar cuidados médicos con elevados estandares de excelencia y
soluciones eficientes, utilizando tecnologia avanzada y un equipo

profesional altamente capacitado.

1.6. Bases legales o documentos administrativos

La gestion y operacion del centro médico ALTA SALUD SAC, se
garantiza que se cumpla de fotma rigurosa de las leyes vigentes en Peru para
ofrecer servicios médicos con alta calidad. La empresa se adhiere a una serie
de documentos normativos y leyes que regulan su funcionamiento,

asegurando el cumplimiento de los estandares técnicos y legales.
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Entre los documentos normativos externos que guian la operacion de

Alta Salud SAC se encuentran:

e Texto Unico Ordenado del Decreto Legislativo 728: Ley de
Productividad Laboral, establecida por el Decreto Supremo 003-97-TR

del 27 de marzo de 1997.
e Ley N° 27657: Ley del Ministerio de Salud.
e Ley N° 29664: Ley de Gestion del Riesgo de Desastres (SINAGERD).

e Decreto Supremo N° 024-2001-SA: Reglamento de la Ley del Trabajo
Médico.
e Decreto Supremo N° 013-2002-SA: Reglamento de la Ley N° 27657

del Ministerio de Salud.

e Resolucion Ministerial 526-2011-MINSA: Norma para la Elaboracion

de Documentos Normativos del Ministerio de Salud.

e Decreto Supremo N° 013-2006/MINSA: Reglamento de

Establecimientos de Salud y Servicios Médicos de Apoyo.

e Resolucion Ministerial N° 076-2014/MINSA: Guia Técnica para la

Categorizacion de Establecimientos del Sector Salud.

¢ Resolucion Ministerial N° 546-2011/MINSA: Norma Técnica de Salud
N° 021-MINSA/DGSP-V.03 sobre las Categorias de Establecimientos

del Sector Salud.
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En Perq, los centros médicos deben cumplir con una serie de
regulaciones para operar de manera legal y efectiva. En primer lugar, es
necesario obtener licencias de funcionamiento emitidas por el Ministerio de
Salud (MINSA) u otras autoridades locales de salud. Estas licencias se
conceden tras verificar que el establecimiento cumple con los requisitos de
infraestructura, equipamiento, personal capacitado y normativas sanitarias.
Ademas, los centros pueden buscar acreditaciones de organismos nacionales
e internacionales, como la Joint Commission International (JCI), que certifican
el cumplimiento del cumplimiento de criterios de excelencia en los servicios

clinicos.

La calidad y seguridad del paciente, los centros médicos deben seguir
protocolos estandarizados que abarcan desde guias clinicas y procedimientos
quirargicos hasta el manejo de emergencias. Estas normativas exigen la
adopcion de modelos de aseguramiento de la calidad y la ejecucion de
evaluaciones periodicas para asegurar la excelencia en el servicio. La
seguridad del paciente es crucial, y se establecen normativas para prevenir
errores meédicos, infecciones y otros riesgos, incluyendo el manejo de

medicamentos y practicas seguras en procedimientos.

Los derechos del paciente en Perd incluyen el consentimiento
informado, que garantiza que los pacientes reciban informacién clara sobre
procedimientos meédicos y consientan voluntariamente antes de cualquier

tratamiento. También se protege la proteccion y resguardo de la informacion
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clinica confidencial mediante leyes que exigen sistemas de seguridad para el

control y conservacion de los registros informaticos.

El personal médico debe contar con licencias y certificaciones vélidas,
emitidas por entidades reguladoras profesionales. Ademas, se requiere
formacion continua para que el personal se mantenga actualizado con los
ultimos avances médicos y estandares de practica. Los centros deben contar
con seguros de responsabilidad profesional para cubrir posibles demandas por
negligencia, y deben definir directrices precisas para la resoluciéon de quejas y

reclamaciones de los pacientes.

Respecto a las regulaciones ambientales, los centros médicos deben
cumplir con normativas para la eliminacion de desechos biomédicos y el
tratamiento de desechos peligrosos, asi como para la eficiencia energética y
el impacto ambiental de sus instalaciones. Las regulaciones de infraestructura
también exigen cumplir con requisitos de accesibilidad, seguridad estructural

y mantenimiento.

Finalmente, las tarifas de los servicios médicos pueden estar reguladas
por las autoridades para evitar abusos y garantizar un acceso equitativo a la
atencion. Los centros deben seguir las normativas para reembolsos de
seguros de salud, incluyendo la correcta presentacion de facturas y la gestion

de reclamaciones.
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1.7. Descripcion del area donde realiza sus actividades profesionales

Entre las principales diligencias que desarrolla el area administrativa son:

1. Supervisar y/o coordinar las gestiones presupuestarias o financieras de la
entidad con el propésito de sustentar sus actividades, optimizar inversiones o
mejorar la eficiencia operativa.

2. Nombrar responsables de departamentos o unidades, asignandoles o
delegandoles funciones especificas.

3. Examinar los procesos internos con el fin de valorar el rendimiento institucional
o del personal respecto al cumplimiento de metas, asi como identificar
oportunidades de reduccion de gastos, optimizacion de iniciativas o ajustes
estratégicos.

4. Conducir, estructurar 0 ejecutar estrategias, metas 0 acciones
organizacionales o empresariales para asegurar la continuidad operativa,
maximizar el retorno de inversiones o elevar los niveles de productividad.

5. Elaborar propuestas presupuestales para su revision y aprobacion, incluyendo
aguellas relacionadas con la financiacion o ejecucion de proyectos.

6. Actividades directas de recursos humanos, incluida la aprobacién de planes o
actividades de recursos humanos.

7. Presidir o servir en juntas directivas, comités de gestidn u otras juntas
directivas.

8. Negociar o autorizar convenios o contratos con proveedores, distribuidores,
organismos publicos o privados, u otras instituciones relacionadas.

9. Exponer informaciéon en encuentros institucionales o eventos para difundir

servicios, compartir propuestas o alcanzar metas comunes.
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10. Administrar programas para la seleccion o provision de equipos Yy/o
suministros.

11. Dirigir o coordinar actividades relacionadas con la fabricacion, determinacién
de precios, comercializacion o entrega de bienes.

12. Asistir y participar en las reuniones de Directorio a las que sea invitado.

13. Representar a la organizacion o promover sus objetivos en actos oficiales, o

delegar representantes para ello.

1.8. Descripcion del cargo y de las responsabilidades del bachiller en la

empresa

Parte de sus responsabilidades, supervisa y coordina la mayoria de las
actividades economicas y presupuestarias de la empresa. Esto incluye la
gestion integral de las finanzas, la planificacion de presupuestos y la
financiacion de operaciones, con la finalidad de maximizar las inversiones e

incremetar la eficacia de forma general.

También se encarga de asignar lideres a los distintos departamentos o
servicios, asegurandose de que las responsabilidades estén claramente
delegadas para garantizar una correcta ejecucion del cumplimiento funcional
y la consecucidn de metas establecida. Su labor implica evaluar las actividades
internas de la entidad y los resultados obtenidos del personal para identificar
oportunidades de reduccién de costos, optimizar programas existentes o

ajustar politicas segun sea necesario.
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Desarrolla y ejecuta politicas y objetivos para asegurar una operacion
continua, optimizar el rendimiento de las inversiones y elevar la productividad
general de la organizacion. Colabora con el Directorio y otros funcionarios para
discutir problemas, coordinar actividades y resolver conflictos dentro de la
organizacién. Ademas, desarrolla e implementa planes de accion correctiva
para abordar y resolver problemas organizacionales o de servicio de manera

efectiva.

Otra de sus responsabilidades es aprobar y supervisar los planes y
actividades de recursos humanos, asegurando la adhesion a las directrices y
propositos institucionales personal. Participa en juntas directivas, comités de
gestion y otros grupos para tomar decisiones estratégicas y supervisar el

avance de la entidad.

Negocia y aprueba contratos con abastecedores, aliados comerciales y
otras entidades para asegurar acuerdos favorables para la organizacion.
Coordina el disefio e instalacion de plataformas o sistemas de control
presupuestario y de mantenimiento de registros en busca de garantizar una

administracion eficiente y conforme a las normas.

También coordina actividades relacionadas en los procesos de
manufactura, determinacion de precios, comercializacion y logistica de
productos con el fin de optimizar el desempeio y la eficacia el mercado.
Participa activamente en las reuniones del Directorio a las que sea invitado,

contribuyendo a las decisiones y estrategias de la organizacion. Ademas,
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actia como representante de la organizacion en eventos oficiales o delega a

otros para promover los objetivos que desea la entidad.
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CAPITULO II: ASPECTOS GENERALES DE LAS ACTIVIDADES

PROFESIONALES

2.1. Antecedentes o diagndstico situacional

ALTA SALUD SAC opera en un contexto economico y regulatorio en
constante cambio, lo que influye en su capacidad para adaptarse y mantenerse
competitiva en el area de la salud. El sector sanitario en Pert ha mostrado una
expansion considerable en los ultimos periodos; sin embargo, también
enfrenta desafios debido a las fluctuaciones econdmicas. En periodos de
expansion economica, las inversiones en infraestructura y servicios de salud
suelen aumentar, beneficiando a las empresas del sector. Sin embargo, en
momentos de desaceleracion econdmica, los presupuestos destinados a la
salud publica tienden a reducirse, lo que afecta tanto a los recursos disponibles
como a la posibilidad de que las organizaciones destinen recursos a nuevas

tecnologias y mejorar sus procesos operativos.

A su vez, la inflacién tiene un impacto significativo en los costos
operativos, especialmente en lo que respecta a salarios y suministros médicos.
Las variaciones en la tasa de cambio igualmente influyen son relevantes, ya
que pueden aumentar los costos de importacion de equipos médicos y
medicamentos, especialmente cuando estos productos se adquieren en

monedas extranjeras.
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Por otro lado, las politicas fiscales del gobierno peruano juegan un papel
crucial en el acceso a recursos para el sector salud. Los subsidios para
programas de salud publica y los incentivos fiscales para la inversién en
tecnologia médica pueden influir en el rendimiento funcional de las
operaciones empresariales dedicadas a la salud. Sin embargo, la regulacién
también es estricta: la Superintendencia Nacional de Salud (SUSALUD)
supervisay regula los servicios médicos, lo que impacta tanto los costos como

las practicas administrativas de las instituciones sanitarias.

En cuanto a la demografia, el envejecimiento de la poblacién peruana
representa una oportunidad significativa para ALTA SALUD SAC. La creacion
de servicios y paquetes especializados para pacientes geriatricos, que
incluyan chequeos meédicos regulares, atencion domiciliaria y servicios de
telemedicina, puede ayudar a satisfacer esta creciente demanda y diferenciar
a la empresa en el mercado. Ademas, el sector infantil también ofrece
oportunidades de expansion, ya que las familias buscan cada vez mas

servicios especializados para sus hijos.

Al crear la empresa se realizdé un analisis de la poblacion de Barranca,
teniendose asi metas claras de crecimiento y especificando las especialidades

a ofertar en el mercado de la salud.
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Figura 4

Andlisis externo de la poblacién de Barranca

POBLACION

M Poblacion Total de Barranca; 156000 M Poblacion Meta de Barranca; 54600

Nota. La informacion se extrajo Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.
(2018).

El enfoque en la salud integral, que abarca tanto la atenciéon médica
como el bienestar mental y general, esta en aumento. Esta tendencia puede
influir en los servicios que ofrecen a la organizacion ALTA SALUD SAC. La
adopcion de tecnologias como aplicaciones de salud, dispositivos portatiles y
plataformas de telemedicina estd en ascenso, con clientes cada vez mas

interesados en gestionar su salud de manera activa y conectada.

La incorporacién de herramientas digitales para la administracion de
pacientes, historias clinicas electronicas y administracion financiera puede
mejorar significativamente la eficiencia operativa y a excelencia en la
prestacion de servicios. La digitalizacion de actividades administrativas, asi

también la gestion de citas y facturacién, puede reducir errores y mejorar la
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eficiencia. La integracion de plataformas de telemedicina también puede
diversificar las soluciones ofrecidas y optimizar el acceso a la medicina,

especialmente en areas remotas.

La tecnologia ofrece oportunidades para incrementar la eficacia
operativa, minimizar gastos y ofrecer nuevos servicios. La telemedicina y las
aplicaciones de salud pueden abrir nuevos mercados y elevar los niveles de
satisfaccion del usuario final. También existen riesgos relacionados con la
ciberseguridad, la necesidad de actualizaciones constantes de software y

posibles problemas de interoperabilidad entre sistemas.

Realizar un analisis de benchmarking comparativo con centros de salud
como la "Clinica Munisalud" y la "Policlinico Zavaleta", que se destacan en
areas como marketing digital y automatizacién de procesos administrativos, es
una recomendacion valiosa. Por ejemplo, la "Clinica Munisalud" ha
implementado un sistema CRM que ha aumentado su retencion de pacientes
en un 20% en el dltimo afo. Se sugiere que ALTA SALUD SAC invierta en una
base de datos similar para mejorar la fidelizacion de sus pacientes y la

comunicacion con ellos.
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Tabla 1

Principales competidores

Centros médicos Diferenciador

Munisalud Nombre 'y precios populares.

Especialidades.

Policlinico Zavaleta Tiempo en el mercado, precios
regulares

Medicentro Barranca Precios y farmacia con delivery

Clinica La Solidaridad Tiempo en el mercado, precios,

especialidades, tarjeta de descuento

Nota. La informacién se extrajo del analisis de mercado realizado para ALTA

SALUD SAC.
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Figura 5

Empresas en Barranca

EMPRESAS EN BARRANCA

B Munisalud ™ Otros

35%

Nota. La informacion se extrajo del analisis de mercado realizado para ALTA

SALUD SAC.

Los competidores pueden destacarse por su tecnologia avanzada,
calidad de servicio o red de contactos en el sector salud. Sin embargo,
pueden presentar debilidades en areas como la atencion personalizada,
costos o innovacion en servicios. Identificar estas debilidades puede ofrecer
oportunidades para que ALTA SALUD SAC se diferencie y mejore su
posicion en el mercado. En un analisis de la competencia se puede apreciar

la siguiente comparacion con el principal competidor.
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Munisalud vs ALTA SALUD SAC
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Beneficios MUNISALUD ALTA SALUD
Calidad de Instalaciones v v
Farmacia v v
Examenes de laboratorio v v
Calidad de atencion v v
Precio de consulta general S/. 18.50 S/. 20.00
Precio de consulta S/. 28.50 S/. 35.00
especialidades

Equipamiento médico v v
tecnoldgico

Numero de Especialidades 11 15
médicas

Carnet de afiliacion X v

Nota. La informacién se extrajo del analisis de mercado realizado para

ALTA SALUD SAC.

Para mejorar la gestion comercial, se plantea la adopcion de un

enfoque estratégico orientado al marketing digital enfocada en:

Creacion de contenido educativo en salud: Desarrollar y difundir contenido

meédico de valor a través de plataformas como Facebook e Instagram, con

el objetivo de atraer y educar a potenciales pacientes sobre temas de salud

relevantes.

Campanas publicitarias pagadas: Ejecutar campafas en Google Ads y

Facebook Ads dirigidas tanto a atraer pacientes a las sedes fisicas de la
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clinica como a promover los servicios de telemedicina, ampliando asi el
alcance y la visibilidad de la oferta de servicios.

e Email marketing automatizado: Establecer una plataforma de marketing
por correo electrénico con el fin de mantener el contacto con los pacientes
informados sobre promociones, servicios preventivos, novedades de la
clinica y recordatorios de citas, fomentando la fidelizacion y el contacto

continuo con los pacientes.

2.2. ldentificacion de oportunidad o necesidad en el area de actividad

profesional

El organigrama de ALTA SALUD SAC ilustra claramente la jerarquia y
distribucion de roles dentro del area administrativa, abarcando desde altos
ejecutivos hasta el personal operativo. Este organigrama detalla los diferentes
niveles de gestion, incluidos la alta direccion, los gerentes y los supervisores,

asi como el personal administrativo.

Cada puesto dentro del area administrativa tiene responsabilidades
especificas, que incluyen la administracion del talento humano, asi como la
gestion organizacional financiera y la supervision de operaciones. El
organigrama también describe el procedimiento para adoptar decisiones

estratégicas, especificando los involucrados en cada etapa.

Se evalla la trayectoria académica y las competencias profesionales
del equipo administrativo, asi como las habilidades clave necesarias para un

desempefio 6ptimo. La motivacion del equipo humano y su influencia en el
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rendimiento organizacional y la eficiencia son analizados, identificando

aspectos que inciden en el bienestar laboral y en la productividad.

Se identifican areas donde el personal podria beneficiarse de formacion
adicional o desarrollo profesional, tales como habilidades de gestién, la
incorporacion de  herramientas tecnolégicas innovadoras 'y el
perfeccionamiento de metodologias internas. Se proponen recomendaciones
para programas de capacitacion y desarrollo, incluyendo talleres, cursos en

linea y mentoring.

En el dltimo trimestre, ALTA SALUD SAC reportdé un crecimiento del
12% en ingresos, alcanzando S/187,152.28. Sin embargo, el margen operativo
sigue siendo bajo, en un 5%. Para mejorar este indicador, se sugiere reducir
los costos de insumos en un 10% mediante acuerdos con proveedores locales
y la automatizacién de la gestién de inventarios. Ademas, se examinan los
margenes de rentabilidad y el retorno de inversion en diferentes areas, como
servicios meédicos y tecnologia. Se observa un incremento economico

considerable.
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Tabla 3
Ingresos del afio 2023
2023
MES FACTURACION FACTURACION TOTAL
"CENTRO MEDICO" "OCUPACIONAL"

ENERO S/3,707.60 S/.0.00 S/3,707.60
FEBRERO S/3,977.40 S/.0.00 S/3,977.40
MARZO S/5,939.80 S/.0.00 S/5,939.80
ABRIL S/7,629.00 S/.0.00 S/7,629.00
MAYO S/10,052.56 S/.0.00 S/10,052.56
JUNIO S/8,678.61 S/.0.00 S/8,678.61
JULIO S/4,885.16 S/.0.00 S/4,885.16
AGOSTO S/10,022.28 S/.0.00 S/10,022.28
SEPTIEMBRE S/10,279.89 S/.0.00 S/10,279.89
OCTUBRE S/5,064.03 S/18,590.09 S/23,654.12
NOVIEMBRE S/6,553.50 S/5,645.66 S/12,199.16
DICIEMBRE S/3,859.41 S/7,653.40 S/11,512.81

FACTURACION ANUAL 2023:

S/112,538.39

Nota. La informacion se extrajo del analisis de ingresos de ALTA SALUD SAC.

Tabla 4

Ingresos de lo que va del afio 2024

2024
MES FACTURACION FACTURACION TOTAL
"CENTRO MEDICO" "OCUPACIONAL"
ENERO S/5,892.00 S/15,002.00 S/20,894.00
FEBRERO S/6,350.00 S/21,030.00 S/27,380.00
MARZO S/8,205.53 S/4,138.44 S$/12,343.97
ABRIL S/9,580.32 SM2,771.42 S/22,351.74
MAYO S5/11,352.12 S/14,763.56 S/26,115.68
JUNIO S/6,104.39 S/23,888.94 S/29,993.33
JULIO 5/16,014.94 S/4,489.91 $/20,514.85
AGOSTO S/16,275.83 S/11,282.88 S/27,558.71
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
FACTURACION ANUAL 2024: S/187,152.28

Nota. La informacion se extrajo del analisis de ingresos de ALTA SALUD SAC.
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Las Tablas 3 y 4 muestran la facturacion de ALTA SALUD SAC para los
afios 2023 y 2024, evidenciando un notable crecimiento en los ingresos
durante estos periodos. En 2023, la facturacion total alcanzé S/112,538.39,
concentradndose exclusivamente en el area de "Centro Médico", ya que no se
registraron ingresos por "Ocupacional” hasta octubre. A partir de ese mes, se
produjo un cambio significativo con la incorporacion de ingresos del sector
ocupacional, lo que refleja un aumento en la diversificacién de los servicios

ofrecidos.

En comparacion, el afio 2024 ya registra una facturacién total de
S/187,152.28 en los primeros meses. Este aumento es considerable, ya que
desde enero de 2024, los ingresos incluyen aportes significativos tanto del
"Centro Médico" como del area "Ocupacional”, lo que sugiere una integracion
exitosa de servicios y una mayor captacion de clientes. Por ejemplo, en
febrero, los ingresos por "Ocupacional” alcanzaron S/21,030.00, mostrando un

crecimiento notable en comparacion con el afio anterior.

Ademads, la tendencia de ingresos en 2024 muestra una mayor
estabilidad y un incremento constante mes a mes, salvo en marzo, donde se
observé una disminucién en los ingresos del area ocupacional. No obstante,
el panorama general para 2024 es de crecimiento continuo, lo que puede

reflejar un mayor reconocimiento y demanda de los servicios ofrecidos.

Este andlisis indica que la estrategia de diversificacion de ALTA SALUD

SAC ha sido exitosa, y el notable incremento en la facturacion de 2024, que
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supera con creces los ingresos de 2023, sugiere un futuro prometedor y

sostenible para la empresa.

ALTA SALUD SAC ha experimentado un notable aumento en sus
ingresos, que crecieron de S/112,538.39 en 2023 a S/187,152.28 en los
primeros meses de 2024. Este crecimiento indica que la empresa ha
identificado un nicho de mercado exitoso y esta satisfaciendo la demanda de
sus servicios. Para garantizar su sostenibilidad financiera, es crucial que
implemente una planificacion estratégica que contemple proyecciones de
ingresos y costos relacionados con la expansion, especialmente en el area
ocupacional. Esto implica evaluar inversiones en infraestructura, personal y
tecnologia, asi como gestionar los flujos de caja para mantener una solida

salud financiera.

Con el crecimiento, la calidad del servicio debe ser una prioridad
constante. La diversificacion puede presentar desafios en la estandarizaciéon
de procesos y en la capacitacion del personal. Por ello, ALTA SALUD SAC
debe establecer protocolos claros para la formacién continua de su equipo,
asegurando que todos comprendan y mantengan los estandares de calidad.
Ademas, realizar auditorias regulares para evaluar la experiencia del usuario
y el rendimiento organizacional el servicio permitira hacer ajustes rapidos

cuando sea necesario.

La habilidad para ajustarse a las transformaciones del mercado y

responder a las expectativas del consumidor resulta fundamental esencial para
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la sostenibilidad. La organizacion debe destinar recursos a innovacion y
desarrollo, asi como en tecnologias que mejoren la atencion. La adopcion de
plataformas integradas de gestidon que analicen datos de pacientes y servicios
ayudara a identificar tendencias y areas de mejora, manteniéndose como

referente en la entrega de servicios médicos especializados.

Para continuar su trayectoria de crecimiento y calidad, ALTA SALUD
SAC necesita adoptar un enfoque proactivo en la gestién financiera y del
servicio. Establecer un plan de sostenibilidad que considere el impacto a largo
plazo de las mejoras, la formacién continua del personal y la adaptacion a las
demandas del mercado sera fundamental para asegurar un futuro prometedor

y sostenible para la empresa.

Se evalla a asignacion eficiente de los fondos econémicos dentro del
area administrativa, considerando personal, tecnologia y otros gastos
operativos. También se analiza la eficiencia en el uso del presupuesto y el

perfeccionamiento del equilibrio entre costos y beneficios.

La gestion de documentos y registros administrativos, desde la
recepcion y archivo hasta el acceso y seguridad, es objeto de evaluacién. Se
revisan los canales y procesos de comunicacion interna, asi como la agilidad
y precision en los procesos decisorios, incluyendo la participacion de

diferentes niveles de gestion.
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Se identifican ineficiencias en los procesos administrativos que pueden
afectar la productividad o la calidad del servicio, y se proponen mejoras para
aumentar la eficiencia. Esto incluye la automatizacion de tareas repetitivas y la

reestructuracion de procesos administrativos.

El andlisis del software actual para la gestibn administrativa cubre
sistemas de historias clinicas electronicas, administracion financiera y gestion
de pacientes. También se evalla el hardware utilizado, como servidores y
computadoras, para determinar su adecuacibn a las necesidades

administrativas.

Finalmente, se determina si hay necesidades de actualizacion en
hardware o software para mejorar la eficiencia administrativa o la calidad del
servicio. Se analiza la capacidad de los sistemas actuales para integrarse con
otras herramientas y plataformas, identificando areas donde Ila

interoperabilidad puede necesitar mejoras.

A lo largo del proceso de posicionamiento de marca, se sugirio el
cambio de colores del logo institucional. Sugiriendo el uso de los colores azul

y celeste que se vinculan a la salud y la limpieza.
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Figura 6

Logo Anterior

Nota. La informacion se extrajo de ALTA SALUD SAC.

Figura 7
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Nota. La informacion se extrajo del analisis de ingresos de ALTA SALUD SAC.

2.3. Objetivos de la actividad profesional

Como especialista en ciencias empresariales, ante el encargo
recibido por parte del gerente general de la compafia ALTA SALUD SAC, se
ha considerado pertinente establecer un propdésito general acompafado de
tres metas especificas, estos son:

Objetivo General:
Optimizar la gestion administrativa y comercial de ALTA SALUD
SAC a través de la implementacion de nuevas tecnologias, elevando la

eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la retencion de pacientes.
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Objetivos Especificos:

e Detectar los puntos criticos susceptibles de mejora en la empresa,
incluyendo la gestion de citas, la atencion al cliente y la adopcién de
nuevas tecnologias.

e Analizar la situacién actual de la organizacion respecto a la
productividad, la percepcion del cliente y el uso de tecnologias,
identificando debilidades y oportunidades de mejora.

e Proponer la incorporacion de una herramienta de gestion integrada de
citas, la capacitacion del personal y la adopcion de la telemedicina
para potenciar el desempefio interno y optimizar la atencion brindada
a los usuarios.

e Detallar los pasos necesarios para la ejecucion de acciones de mejora,
incluyendo procesos de formacion para el equipo humano, la

integracion de nuevas tecnologias y las pruebas piloto.

e Medir los resultados de las mejoras mediante la comparacién de
indicadores clave, como la satisfaccion del cliente, la retencién de

pacientes y la eficiencia operativa.

2.4. Justificacién de la actividad profesional

La revision exhaustiva de los procesos administrativos y las
herramientas tecnologicas en ALTA SALUD SAC es fundamental para

identificar y corregir ineficiencias que podrian estar afectando negativamente
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el rendimiento de la empresa. Este analisis detallado permitira descubrir areas
problematicas y cuellos de botella que obstaculizan la operatividad, facilitando
la implementacion de mejoras significativas. Optimizar estos procesos Yy
actualizar las herramientas tecnolégicas conducira a una gestion mas fluida,
reducira la duplicacion de esfuerzos y disminuird costos innecesarios,
resultando en una operacion mas eficiente y un servicio al cliente de mayor

calidad.

Identificar las necesidades de capacitacion del personal es igualmente
crucial. La formacién continua del equipo administrativo asegurando que los
colaboradores actlen conforme a estandares de excelencia y técnicas
actuales, y juega un papel fundamental en la motivacion y satisfaccion laboral.
Un equipo bien capacitado puede manejar sus tareas con mayor eficacia,
adaptarse rapidamente a nuevas tecnologias y procedimientos, y ofrecer un
rendimiento superior en sus responsabilidades diarias. Esto contribuye
directamente a la mejora del desempefio general de la entidad y la prestacion

eficiente y efectiva de los servicios disponibles.

Desarrollar estrategias basadas en un andlisis exhaustivo del analisis
tanto del entorno interno como del contexto externo de la organizacion
permitira a ALTA SALUD SAC mejorar significativamente su eficiencia y
rentabilidad. Este enfoque estratégico optimizara el uso del presupuesto,
identificara oportunidades de ahorro y permitira realizar ajustes necesarios en
los procesos administrativos para maximizar el rendimiento financiero. Las

recomendaciones derivadas de este analisis no solo contribuiran a una mejor
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gestion de los recursos, sino que también permitiran a la empresa adaptarse
responder adecuadamente a las variaciones del entorno competitivo y a las

demandas del mercado.

En conjunto, estas acciones estan disefiadas para abordar areas clave
que impactan el rendimiento de ALTA SALUD SAC. La implementacion de
mejoras en los procesos, la capacitacion continua del personal y el desarrollo
de estrategias bien fundamentadas son esenciales con el fin de garantizar que
la entidad no solo conserve su posicibn competitiva en el sector, sino que
ademas avance hacia una excelencia operativa y financiera. Este enfoque
integral garantizara la sostenibilidad de ALTA SALUD SAC y fomentard su
crecimiento y éxito a largo plazo, fortalezca su liderazgo dentro del rubro

correspondiente a la salud.

2.5. Resultados esperados

La implementacion de las estrategias propuestas para ALTA SALUD
SAC dara lugar a una serie de beneficios tangibles y positivos. En primer lugar,
la optimizacién de los procesos administrativos mejorara significativamente la
eficiencia operativa, permitiendo identificar y solucionar ineficiencias. Esto
reducird el uso eficiente del tiempo y de los medios disponibles para cumplir
con las actividades, resultando en una gestion mas agil y en la reduccién de
costos operativos, ademas de una mejor aptitud para satisfacer las demandas

del publico objetivo.
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Respecto a la tecnologia, la actualizacion y mejora de las herramientas
tecnoldgicas facilitardn una integracion mas efectiva relacionados con el
funcionamiento de los sistemas integrales de gestion. Esto se traducira en un
procesamoiento de datos mas precisa, menos errores administrativos y un
acceso mas sencillo a informacion crucial, lo que permitira a la empresa

adaptarse mejor a las innovaciones y demandas del mercado.

Ademas, se anticipa que una gestion mas eficiente y una actualizacién
tecnoldgica llevaran a una atencion al usuario mas &gil y con estandares
superiores. Esto resultara resultando en un mayor nivel de satisfaccion y
fidelizacion por parte de los clientes, asi como en una mejor reputacion para

la empresa.

El desarrollo del personal administrativo sera fundamental. Una
capacitacion adecuada incrementard las habilidades y motivacién del equipo,
mejorando tanto el desempefio individual como la cohesion grupal. Esto
contribuird a un ambiente laboral mas eficiente y a una mayor eficacia en la

realizacion de tareas.

La implementacion de estrategias para optimizar el uso del presupuesto
y mejorar la eficiencia operativa también resultard en un incremento de la
rentabilidad. La disminucion de gastos innecesarios y una administracion
financiera méas sdlida permitiran a ALTA SALUD SAC maximizar su

rendimiento financiero.
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ALTA SALUD SAC estard mejor equipada para ajustarse a las
transformaciones del entorno comercial y del mercado competitivo,
identificando nuevas oportunidades de crecimiento y ajustando su oferta de

servicios de manera mas efectiva.

En resumen, los resultados esperados incluyen una mayor eficiencia
operativa, una gestion tecnoldégica mejorada, una mayor satisfaccion del
cliente, un equipo administrativo mas capacitado, un incremento en la
rentabilidad, una adaptacibn méas eficaz al entorno competitivo y una
sostenibilidad y crecimiento duradero. Todos estos factores son esenciales

para el éxito y la excelencia continua de ALTA SALUD SAC.
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CAPITULO lll: MARCO TEORICO

3.1. Bases tedricas de las metodologias o actividades realizadas

Posicionamiento de Marca

Kotler (2015) conceptualiza la consolidacién del posicionamiento de marca
entendido como el valor diferencial que una marca aporta a un bien o servicio,
influyendo en la percepcion, pensamiento y comportamiento de los consumidores
hacia la misma. Este posicionamiento no solo afecta la percepcion del consumidor,
sino que también impacta significativamente en aspectos clave del negocio, como
la fijacion de las estrategias de precios, la cuota de mercado y los margenes de
ganancia de la organizacion (Kotler & Keller, 2015). Segun Aaker (1996), una
estrategia efectiva de posicionamiento de marca debe considerar factores como la
identidad de la marca, su credibilidad y la coherencia en la comunicacion de su valor

diferencial.

Para medir eficazmente el posicionamiento de marca, Kotler identifica

cuatro componentes esenciales:

1. Diferenciacion: Evalia cémo se distingue una marca en
comparacion con sus competidores. Refleja la habilidad de la marca para
sobresalir y brindar propuestas distintivas o valioso en el mercado, lo que
contribuye a su liderazgo e influencia en la industria. Un alto nivel de
diferenciacion puede posicionar a la marca como la preferida en la mente del

consumidor (Ferrell & Hartline, 2016).
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2. Relevancia: Examina la adecuacién de la marca para atender
las expectativas y preferencias del segmento objetivo. La relevancia implica
la capacidad de la marca para conectar de manera significativa con los
consumidores, ofreciendo productos o servicios que resulten atractivos y
pertinentes en sus vidas. Una marca relevante suele mantener una relacion
mas solida y duradera con sus clientes (Aaker, 1996; Keller, 2003).

3. Estima: Mide el respeto y la consideraciébn que una marca
genera en sus consumidores. Esta relacionada con la interpretacidon subjetiva
gue los consumidores tienen sobre la calidad y el valor que representa la
marca ofrece, asi como con el nivel de lealtad que inspira entre sus clientes.
Una marca con alta estima es vista como confiable y deseable, lo que puede
llevar a una mayor fidelidad y recomendacion por parte de los consumidores
(Ferrer & Hartline, 2016; Guerrero, 2020).

4. Conocimiento: Hace referencia al nivel de notoriedad y
familiaridad que poseen los consumidores respecto a una marca. Este
componente mide cuan consciente es el mercado sobre la existencia de la
marca, su identidad y sus ofertas. Un alto nivel de conocimiento
generalmente implica una mayor presencia en el mercado y una mejor
capacidad para atraer y retener clientes (Keller, 2003; Instituto Nacional de

Estadistica e Informatica, 2018).

La combinaciéon de diferenciacion y relevancia ofrece una vision profunda
de la fortaleza de una marca, crucial para prever su potencial de crecimiento y valor

a largo plazo. Mientras que una alta diferenciacion asegura caracteristicas Unicas,
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una alta relevancia indica que estas caracteristicas resuenan significativamente con
los consumidores (Aaker, 1996). Juntas, estas dimensiones reflejan cémo la marca
se posiciona como una opcion destacada y valiosa en el mercado (Kotler & Keller,

2015).

Por otro lado, la combinacion de estima y conocimiento proporciona una
evaluacion de la estatura de la marca, reflejando su éxito en términos de
reconocimiento y respeto a lo largo del tiempo. La valoracion refleja el grado de
admiracion y lealtad que la marca ha establecido entre los consumidores, mientras
que el conocimiento evalla cuan familiarizados estan los consumidores con la

marca (Ferrer & Hartline, 2016; Instituto Nacional de Estadistica, 2021).

Ferrer y Hartline (2016) amplian esta perspectiva al argumentar que el
posicionamiento de marca se centra en la creacion de una idea mental que
representa las caracteristicas distintivas de los productos y servicios en el
imaginario del publico objetivo. Esta percepcion puede estar sustentada en
caracteristicas reales o simplemente atribuidas en comparacion con los
competidores y considera como los consumidores perciben los beneficios ofrecidos
por la marca. Para construir una imagen positiva y duradera, se pueden aplicar

diversas estrategias de posicionamiento, tales como:

. Posicionamiento Basado en  Atributos: Resaltar
caracteristicas especificas del producto o servicio que lo diferencian de la
competencia, como la calidad o la tecnologia avanzada (Bosoysky, Fontvila,

Rabadan, & Culleré, 2013).
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. Posicionamiento Basado en Beneficios: Enfatizar las
ventajas que el bien o servicio aporta al usuario final, como la conveniencia
o la mejora en la calidad de vida (Kotler & Keller, 2015).

. Posicionamiento Basado en Uso o Aplicaciéon: Destacar
coémo y cuando se utiliza el producto, centrandose en su aplicabilidad en
situaciones especificas (Desarrolladores de Android, 2022).

. Posicionamiento Basado en Usuario: Identificar y dirigirse a
un grupo especifico de consumidores que se beneficiaran especialmente del
producto, estableciendo una conexién simbdlica entre la marca y un estilo de
vida particular (Markovitz & Marchant, 2022).

. Posicionamiento Basado en Competencia: Diferenciar la
marca en comparacion con los competidores, resaltando lo que la hace Unica

en su categoria (Rockcontent, 2017).

Estas estrategias permiten a las empresas construir y mantener una imagen
sélida y atractiva, facilitando la conexion con su publico objetivo y diferenciandose

en un mercado competitivo (Bosoysky et al., 2013).

El libro Los cinco pilares del Branding: Anatomia de la marca de Bosoysky
et al. (2013) destaca la importancia de los elementos visibles y tangibles de una
marca, como Ssu empaque Yy colores distintivos. Estos aspectos son las
manifestaciones superficiales, pero el branding se fundamenta en cinco pilares

esenciales que forman su nucleo:
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1. Alma: Representa la identidad de la marca, incluyendo sus
valores fundamentales, mision y vision (Kotler & Keller, 2015).

2. Pulso: Refleja cdmo los valores de la marca se adaptan a las
tendencias del mercado (Ferrell & Hartline, 2016).

3. Voz: Se refiere al nombre de la marca y cdmo comunica su
mensaje central de manera consistente (Aaker, 1996).

4. Fortaleza: Es el activo mas valioso que requiere estrategias
efectivas para su protecciéon (Bosoysky et al., 2013).

5. Rostro: Representa la percepcion visual de la marca,

incluyendo su logotipo y disefio grafico (Keller, 2003).

Kotler y Keller (2015) aportan una perspectiva adicional al definir la gestion
del marketing entendida como la capacidad de identificar publicos objetivos y atraer,
conservar y ampliar la clientela mediante la generacion, transmision y entrega de

una propuesta de valor superior. Este enfoque incluye aspectos cruciales como:

. Capital de Marca: El valor adicional que una marca agrega a
un bien o servicio, manifestado a través de la imagen percibida de los clientes
(Ferrell & Hartline, 2016).

. Estrategias de Marca: Acciones disefiadas para definir, guiar
y mantener los significados asociados con la empresa en la mente de los

clientes a lo largo del tiempo (Guerrero, 2020).

Ferrell y Hartline (2016) presentan un modelo practico para el analisis y

planificacion de estrategias de marketing, centrado en alinear las fortalezas del
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alineamiento entre los objetivos empresariales y las exigencias del mercado. Este

modelo incluye:

. Estrategia: Plan de accion para alcanzar el éxito, incluyendo
tacticas para lograr objetivos a largo plazo (Mintzberg, 1984).

. Situacion: Andlisis del contexto empresarial, incluyendo las
percepciones de los clientes (Instituto Nacional de Estadistica, 2021).

. Matriz FODA: Andlisis de puntos fuertes, debilidades,
oportunidades y riesgos del entorno empresarial (Kotler & Keller, 2015).

. Objetivo: Relacionado con la segmentaciéon del mercado y

caracteristicas del publico objetivo (Bosoysky et al., 2013).

Estos enfoques y modelos proporcionan un marco integral para desarrollar
y mantener una estrategia de marca efectiva, asegurando que la marca se posicione

adecuadamente en el mercado y logre un impacto significativo en sus clientes.
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CAPITULO IV: DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

PROFESIONALES

4.1. Descripcion de actividades profesionales

En el rol de supervision administrativa y comercial, el individuo asume
la responsabilidad de gestionar integralmente las operaciones comerciales y
administrativas de la organizacion. Su finalidad es asegurar la efectividad
operativa en el uso de los recursos y optimizar el rendimiento general para
alcanzar las metas estratégicas. Entre sus tareas principales se encuentran
la planificacion y administracion de recursos, la supervision de politicas
comerciales y la coordinacion con diversas partes interesadas, tanto internas

como externas.

En cuanto a la supervision y coordinacion comercial, administra las
operaciones diarias, garantizando el aprovechamiento 6ptimo de los recursos
disponibles y su conformidad con las politicas organizacionales. Desarrolla 'y
gestiona planes comerciales anuales y trimestrales, asignando recursos a
diferentes departamentos y proyectos. También se encarga de garantizar que
la organizacion cuente con las herramientas necesarias, evaluando opciones

y optimizando la estrategia comercial.

En la asignacion de liderazgo, define y delega responsabilidades a
lideres de distintos departamentos, supervisando su desempefio y

proporcionando brindando el soporte adecuado para el logro de las metas
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institucionales. En cuanto a la evaluacion y optimizacién operativa, analiza
los procesos para identificar oportunidades de mejora y revisa programas

para asegurar su eficacia y alineacion con los objetivos estratégicos.

Desarrolla politicas comercial

es y operativas que guien el funcionamiento de la organizacion y
establece objetivos claros para mejorar la eficiencia. Prepara planes
detallados y los presenta al Directorio para su revision y aprobacion. En la
administracion fiscal, supervisa los procedimientos administrativos, autoriza

gastos y coordina la preparaciéon de informes periodicos.

Colabora estrechamente con el Directorio para resolver problemas y
coordinar actividades, desarrollando planes correctivos para abordar
cuestiones organizacionales. En lo referido a la administracion del talento
humano, asegura el cumplimiento de politicas y participa en decisiones

estratégicas relacionadas con el personal.

Negocia y aprueba contratos con proveedores, supervisando su
ejecucion y las relaciones con terceros. Implementa y supervisa sistemas de
control administrativo y mantiene registros precisos, asegurando la
conformidad con las normativas. Revisa informes presentados por el
personal, recomendando cambios o aprobaciones, y ofrece presentaciones

para promover servicios y compartir ideas estratégicas.
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Elabora informes detallados sobre actividades, gastos y planificacion,
garantizando transparencia y control. Supervisa la adquisicion y provision de
utencilios y suministros necesarios para las actividades. Coordina actividades
relacionadas con la produccion, fijacion de precios, ventas y distribucion para
maximizar la eficiencia en el mercado. Finalmente, participa en reuniones del
Directorio y actla como representante de la organizacion en eventos

oficiales, promoviendo los objetivos de la entidad.

Figura 8
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El proceso de atencion en el Centro Médico Alta Salud inicia con el
ingreso del paciente, quien es recibido en el &rea de seguridad, donde se le
da la bienvenida y se le deriva al area de admision. Alli, el personal solicita

su documento de identidad para verificar si tiene una cita programada. En
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caso de no tenerla, se procede a gestionar una nueva cita, consultando al

paciente si la acepta.

Cuando un paciente tiene una consulta agendada, se procede a revisar
su expediente clinico. En caso de tratarse de un paciente nuevo, se genera
una nueva historia clinica, mientras que si ya cuenta con una, se actualizan
sus datos si es necesario. Ademas, si el servicio requiere un pago, se emite
un comprobante correspondiente. Posteriormente, el paciente es conducido

al consultorio dentro del area asistencial.

En el consultorio, se realiza el triaje, donde se determina el area médica
gue atenderd al paciente. Las especialidades disponibles incluyen Medicina
General, Gastroenterologia, Cardiologia, Endocrinologia, entre otras.
Asimismo, el centro médico ofrece servicios auxiliares como radiografias,

electrocardiogramas, analisis de laboratorio y ecografias.

Una vez finalizada la consulta o los estudios requeridos, el paciente
concluye su atencidn y procede a salir del establecimiento. Durante todo el
proceso, se le invita a programar futuras atenciones para garantizar un

adecuado seguimiento de su salud

4.1.1. Enfoque de las Actividades Profesionales

En el ambito de la gestion administrativa y comercial, el objetivo
principal es garantizar tanto la estabilidad operativa como la eficiencia

en las actividades de la organizacién, utilizando un enfoque estratégico



57

y coordinado. Este enfoque se descompone en varias areas

fundamentales:

o Gestion Administrativa Integral: El supervisor se encarga de
abordar la gestién integral de las funciones administrativas
dentro de la entidad. Esto incluye la planificacion y administracion
de recursos, la supervision de politicas comerciales y la
colaboracién con las partes interesadas. Su meta es optimizar el
uso de los recursos, cumplir con las regulaciones y asegurar la
operatividad necesaria con miras a cumplir los lineamientos
estratégicos establecidos.

o Supervision y Coordinacion: La administracion diaria de las
operaciones no solo implica la gestion eficiente de los recursos,
sino también la elaboracién y supervision de planes comerciales
anuales y trimestrales. Esta tarea asegura una adecuada
distribucion de los recursos entre departamentos y proyectos,
permitiendo una evaluacion continua para mejorar la eficiencia
en la gestion.

o Liderazgo y Delegaciéon: Es esencial definir y delegar
responsabilidades a lideres de diversos departamentos. Este
proceso incluye brindar el apoyo necesario y monitorear el
rendimiento con el fin de verificar el alcance de los resultados
previstos, ajustando las estrategias operativas para que se

alineen con las metas de la organizacion.
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Evaluacion y Mejora de Procesos: Revisar los procesos y
programas permite identificar oportunidades para mejorar la
eficacia. Esta actividad es clave para asegurar que las
operaciones sean eficientes y estén alineadas con los objetivos
estratégicos, contribuyendo a la optimizacion general del
rendimiento.

Desarrollo de Politicas y Procedimientos: La creacion e
implementacion de politicas administrativas y comerciales guian
el funcionamiento de la organizacion, asegurando claridad en los
objetivos y manteniendo la eficiencia operativa.

Administracion Fiscal y Contable: La supervision de los
procedimientos administrativos, la autorizacion de gastos y la
preparacién de informes son esenciales para mantener la
transparencia y el cumplimiento normativo. Coordinar con el
Directorio para abordar problemas y desarrollar planes
correctivos es crucial para preservar la integridad operativa de la
organizacion.

Gestion de Recursos Humanos y Contratos: Asegurar el
cumplimiento de las politicas de recursos humanos y participar
en decisiones estratégicas relacionadas con el personal son
aspectos importantes. Negociar y aprobar contratos con
proveedores y supervisar su ejecucion garantiza una gestion

efectiva de las relaciones con terceros.
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o Control Administrativo y Registros: Implementar y supervisar
sistemas de control administrativo, asi como mantener registros
precisos, asegura la conformidad con las normativas. Revisar
informes y preparar presentaciones para promover servicios y
compartir ideas estratégicas refuerza la transparencia y el
control.

o Coordinacion de Actividades Comerciales y
Representacion: Supervisar la adquisicion de equipos Yy
suministros, asi como coordinar actividades de produccion,
fijacion de precios, ventas y distribucion, maximiza la eficiencia
operativa. La participacion en reuniones del Directorio y en
eventos oficiales es crucial para promover los objetivos de la

entidad y fortalecer su presencia en el mercado.

4.1.2. Alcance de las actividades profesionales

Las labores desempefiadas en el ambito profesional y la gestion
administrativa y comercial abarcan varias areas clave. La gestion de
recursos se ocupa de la administracion integral de los recursos
disponibles, la planificacién y ejecucion de estrategias comerciales, y el
cumplimiento de normativas. La supervision y coordinacion se centra en

la gestion de operaciones diarias, asegurando una distribucion
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adecuada de los recursos y realizando evaluaciones continuas para

optimizar procesos.

En cuanto al liderazgo y delegaciéon, se trata de definir
responsabilidades claras, apoyar a los lideres de departamentos y
ajustar estrategias para alcanzar las metas organizacionales. La
evaluacion y optimizacién operativa se orienta a revisar procesos Yy
programas para identificar oportunidades de mejora y aumentar la

eficacia.

La formulacion de lineamientos normativos y operativos
comprende la creacién e implementacion de politicas que guien el
funcionamiento y control de la organizacion. La administracion fiscal y
contable abarca la supervision de la contabilidad, la autorizacién de
gastos y la preparacion de informes para asegurar la transparencia y el

cumplimiento normativo.

La administracion del capital humano y contratos se encarga de
asegurar el cumplimiento de las politicas de personal y de gestionar las
relaciones con proveedores. El control administrativo y los registros se
enfocan la puesta en marcha de mecanismos de monitoreo y evaluacion
y mantener registros precisos que reflejen la situacion de la

organizacion.

Finalmente, la coordinacién de actividades comerciales y la

representacion incluye la supervision de la adquisicién de recursos, la
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coordinacion de operaciones Yy la representacion de la organizacion en
eventos y reuniones. En conjunto, estas actividades garantizan una
gestion efectiva y estratégica, abarcando desde la administracion de
recursos hasta la coordinacion operativa y la representacion

institucional.

4.1.3. Entregables de las actividades profesionales

Las actividades ejecutadas en el éambito de gestidon
administrativa y comercial incluyen, ademas de las funciones
mencionadas, el objetivo de crear fidelidad de los clientes hacia la
empresa ALTA SALUD SAC.

Se entrego un plan de posicionamiento de marca, que incluye
recomendaciones estratégicas para que la empresa alcance
rapidamente el éxito esperado. Este plan contempla analisis de
mercado, estrategias de comunicacién, y tacticas de fidelizacion de
clientes, asegurando que ALTA SALUD SAC pueda consolidar su
participacion en el sector y consolidar su relacion con los

consumidores.
4.2. Aspectos técnicos de la actividad profesional
4.2.1. Metodologias
Para la elaboracion del informe de suficiencia profesional en

ALTA SALUD SAC, se adopté una metodologia basada en la sintesis

bibliografica mediante la aplicacion combinada de herramientas
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cualitativas y cuantitativas para la recopilacion de informacion. Esta
metodologia permiti6 organizar y analizar los elementos clave del
proyecto, proporcionado una vision clara de las areas a mejorar dentro

de la gestion administrativa y comercial.

La sintesis bibliografica fue crucial para reconstituir los
elementos necesarios a partir de fuentes secundarias, organizandolas
de manera que permitieran identificar patrones, conexiones, y otros
detalles relevantes sobre el sector de la salud, las mejores practicas
administrativas y las tendencias tecnolégicas. Esta revision bibliogréafica
permiti6 fundamentar las decisiones tomadas en el proceso de
optimizacion del sistema de gestion de ALTA SALUD SAC, asegurando
gue las recomendaciones estuvieran alineadas con el estado actual de

la industria y los desafios emergentes.

Para la elaboracién de un plan de posicionamiento de marca
eficaz, se realizaron una serie de evaluaciones tanto internas como
externas a la empresa. Estas incluyeron la revision de los recursos de
ALTA SALUD SAC, sus valores, misién y vision, y un analisis de
mercado que considerd tanto las oportunidades como las amenazas
dentro del sector. Asimismo, se realizaron entrevistas con pacientes y
personal clave de la empresa para comprender mejor sus necesidades
y percepciones, lo cual fue esencial para segmentar el mercado de

manera efectiva.
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El objetivo final fue desarrollar una propuesta de valor Unica que
destacara los diferenciadores clave de ALTA SALUD SAC en relacion
con sus competidores, como la calidad en la atencion al cliente, la
accesibilidad de los servicios y el uso de nuevas tecnologias. Esta
propuesta se validé mediante entrevistas estructuradas y encuestas
realizadas a pacientes actuales, lo que permitié ajustar la propuesta

para reflejar mejor las expectativas de los usuarios.

En base a la informacién recopilada, se definid la estrategia de
posicionamiento que refleja como la marca de ALTA SALUD SAC debe
ser percibida en el mercado. Esto se visualiz6 a través de un mapa de
posicionamiento, identificando las fortalezas y debilidades comparativas

en relacion con la competencia.

4.2.2. Técnicas e Instrumentos

Para obtener datos relevantes que permitieran realizar una
evaluacion precisa de las areas de mejora, se utilizaron distintos
métodos e instrumentos orientados a la captacion de datos relevantes,
tanto cualitativos como cuantitativos. Estos instrumentos permitieron
lograr un entendimiento completo sobre el estado actual de ALTA
SALUD SAC y establecer una base sdlida para las decisiones

estratégicas del proyecto.

Se disefid y aplicd un cuestionario de satisfaccion del paciente,

gque se distribuyd a los pacientes de ALTA SALUD SAC. Este
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cuestionario fue utilizado para evaluar la posicion de los pacientes sobre
la calidad de los servicios, la atencion recibida, los tiempos de respuesta
y la accesibilidad a los servicios. Las encuestas fueron administradas
antes, al momento de iniciar el vinculo laboral y después de las mejoras
implementadas, eso quiere decir, en el Ultimo mes de ejecucion de las
mejoras para medir el cambio en la satisfaccion general de los
pacientes. Los cuestionarios fueron enviados a un total de 150
pacientes diferentes, y se compararon los resultados de medicién a lo

largo de tres meses para obtener una vision clara de la evolucién.

Las entrevistas fueron realizadas a personal clave de diferentes
departamentos, como el personal administrativo, médico y de atencion
al cliente. Se disefiaron preguntas abiertas para identificar problemas
operativos y areas de mejora. Estas entrevistas se realizaron entre el
mes de abril y junio de 2024 y se llevaron a cabo con una muestra
representativa de 10 empleados. Las entrevistas también permitieron
recabar informacion sobre sus sugerencias para la mejora continua de

los procedimientos internos y el uso de las tecnologias.

Para entender las tendencias del sector y el posicionamiento de
ALTA SALUD SAC en comparacion con otros competidores, se llevaron
a cabo investigaciones de mercado mediante encuestas a 50 clientes
potenciales y la revision de la presencia en linea de empresas
competidoras. Ademas, se utilizé la técnica de analisis FODA

(fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) como mecanismo
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para interpretar el contexto competitivo y detectar las areas de

oportunidad.

Se emplearon herramientas estadisticas y de analisis de datos
como Excel y SPSS para procesar y comparar los datos recolectados.
Estos programas permitieron evaluar los resultados de las encuestas y
entrevistas de manera objetiva, facilitando la visualizacién de

tendencias y areas de mejora.

Los datos recolectados antes y después de la implementacion de
las mejoras fueron comparados para evaluar el impacto de las mismas.
En el caso de la satisfaccion de los pacientes, por ejemplo, se
compararon las respuestas obtenidas antes de la mejora, con un indice
de satisfaccion de 68%, y después de la mejora, con un indice de
satisfaccion de 85%. Este andlisis permitid evidenciar claramente los
beneficios de las mejoras implementadas, tanto en términos de calidad

del servicio como de satisfaccion del cliente.

4.2.3. Equipos y materiales utilizados en el desarrollo de las

actividades

Para el desarrollo del plan de posicionamiento de marca de Alta
Salud SAC, se emplearon diversos equipos y materiales tecnoldgicos
esenciales. Estos recursos facilitaron la recopilacion, gestion y analisis
de datos, asi como la ejecucion de estrategias de marketing y

comunicacion.
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Se utilizé un laptop para crear y gestionar una base de datos,
fundamental para organizar la informacion requerida para el analisis
del mercado y la formulacién de estrategias. Este dispositivo estaba
preparado para manejar software de andlisis de datos y herramientas
de disefio gréfico, esenciales para la elaboraciéon de informes y
materiales promocionales.

Asimismo, se emplearon tabletas y smartphones para recolectar
datos en el campo y registrar informaciéon en tiempo real. Estos
dispositivos permitieron la rapida introduccion de datos y el acceso a
herramientas de gestion de camparfas y comunicacién. Equipados con
aplicaciones para encuestas y seguimiento de proyectos, facilitaron la
interaccion con los encuestados y la integracion con los sistemas de
analisis de datos.

Un servidor de datos se utiliz6 para almacenar la informacion
recopilada de manera segura y centralizada, garantizando su
disponibilidad y proteccion durante el andlisis y desarrollo de
estrategias. El servidor contaba con medidas de seguridad avanzadas
y opciones de respaldo para evitar la pérdida de informacion.

Programas como Microsoft Excel, SPSS y Tableau fueron
empleados para analizar los datos y generar informes detallados,
apoyando asi la toma de decisiones estratégicas. Estas herramientas
ofrecieron capacidades avanzadas de analisis estadistico vy

visualizacion de datos.
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Para el disefio de materiales de marketing, se usaron
herramientas como Adobe Creative Suite (Photoshop, Illustrator), lo
gue permitié crear graficos, anuncios y material visual de alta calidad
en linea con la identidad de Alta Salud SAC.

Plataformas como Asana, Trello y Microsoft Project se utilizaron
para planificar y seguir el avance de las actividades, asignhar tareas y
gestionar el flujo de trabajo, facilitando la coordinacion del equipo y el
cumplimiento de plazos.

Ademas, se utilizaron materiales impresos para la recoleccion
manual de datos, como encuestas y cuestionarios, disefiados para ser
claros y faciles de usar, con el fin de maximizar la tasa de respuesta y
la calidad de la informacion obtenida. Equipos de comunicacién, como
teléfonos y sistemas de correo electrénico, fueron esenciales para la
coordinacion del equipo y la comunicacion con clientes y partes
interesadas, asegurando una comunicacion efectiva y oportuna.

Estos equipos y materiales tecnolégicos jugaron un papel
crucial en el desarrollo y ejecucion del plan de posicionamiento de
marca de Alta Salud SAC, garantizando una recoleccién de datos
eficiente, un andlisis detallado y una formulacion de estrategias
efectivas para fortalecer la presencia y reputacion de la marca en el

mercado.
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4.2. Ejecucion de las actividades profesionales
4.2.1. Cronograma de actividades realizadas.

Tabla 5

Cronograma de Actividades para el Plan de Posicionamiento de Marca de

ALTA SALUD SAC

Actividad Fecha de Inicio Fechade Fin
Revision de fuentes y analisis Abril 2022 Julio 2022
inicial

Evaluacién interna de la empresa Agosto 2022 Octubre 2022
Investigacién del mercado y Noviembre 2022 Enero 2023
competencia

Realizacion de encuestas y Febrero 2023 Marzo 2023
entrevistas

Definicion del publico objetivo Abril 2023 Mayo 2023
Analisis de la competencia Junio 2023 Julio 2023
Desarrollo de propuesta de valor  Agosto 2023 Setiembre 2023
Unica

Definicidn de estrategia de Octubre 2023 Noviembre 2023
posicionamiento

Disefio de estrategia de Diciembre 2023  Enero 2024
comunicacion

Desarrollo de materiales de Febrero 2024 Marzo 2024
marca

Implementacién del plan de Abril 2024 Mayo 2024
Accion

Establecimiento de indicadores Junio 2024 Julio 2024

de desempefio

Evaluacién de Ajustes Agosto 2024 Setiembre 2024

Nota. Elaboracion propia

4.1.4. Proceso y secuencia operativa de las actividades

profesionales.

El esquema operativo disefiado para el plan solicitado por la

empresa ha seguido un orden progresivo y conforme al cronograma



69

previamente detallado en este mismo informe, en el cual cada fase
presenta sus propias caracteristicas y secuencias particulares,

ajustadas a las necesidades especificas de cada etapa del desarrollo.



Figura 9

Proceso del desarrollo del plan planteado por el Bachiller

Revision de fuentes y analisis inicial

Definicion de estrategia de posicionamiento

Nota. Elaboracién propia.
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CAPITULO V: RESULTADOS

5.1. Resultados finales de las actividades realizadas

Durante el andlisis de la gestion administrativa y comercial de ALTA
SALUD SAC, se ejecutaron diversas actividades esenciales que permitieron
obtener una perspectiva integral del estado actual de la organizacion. Entre

las actividades méas destacadas se encuentran:

« Entrevistas con el personal: Se realizaron entrevistas estructuradas
con miembros clave de distintos departamentos de la organizacion. Este
enfoque permitio una indagacion exhaustiva de los obstaculos que enfrentan
en su dia a dia, asi como la recopilacién de sus opiniones sobre los procesos
actuales. Las conversaciones revelaron no solo las complicaciones operativas
y administrativas que afectan su desempefio, sino también sus
recomendaciones sobre como mejorar la coordinacion interna y la eficacia de

los procesos comunicacionales.

Un hallazgo relevante fue la identificacion de una necesidad de
capacitacion adicional en areas especificas, lo que destaca la importancia de
formar al personal para adaptarse a las exigencias cambiantes del sector.
Ademas, estas entrevistas evidenciaron la importancia de promover un
entorno organizacional orientado a la mejora y al compromiso que estimule la
innovacion y la proactividad. Los empleados manifestaron su deseo de

involucrarse en la toma de decisiones y de ser parte activa en la
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implementacion de nuevas iniciativas, lo que sugiere que crear un entorno que
favorezca la colaboracién y la creatividad podria tener un efecto positivo en la

motivacién y la satisfaccion laboral.

Las entrevistas estructuradas con miembros clave revelaron:

¢ Necesidad de Capacitacion: Un 70% del personal indico la necesidad
de formacién adicional en areas especificas.

e Proactividad y Cultura Organizacional: Un 85% expres6 manifestar su
interés en formar parte de los procesos decisionales, sugiriendo un
ambiente de colaboracién y creatividad.

e« Encuestas alos pacientes: Para obtener una perspectiva del cliente,
se disefid y aplico un cuestionario dirigido a los pacientes con el objetivo de
evaluar su nivel de satisfaccion con los servicios ofrecidos. Este instrumento
de recoleccion de datos fue cuidadosamente elaborado para capturar aspectos
esenciales de la experiencia del paciente, incluyendo la calidad de la atencién,

los tiempos de respuesta y la accesibilidad de los servicios.

Los resultados del cuestionario mostraron un notable incremento del 25%
en la satisfaccion general de los pacientes, atribuible a las mejoras
implementadas en la atencion al cliente y a la integracibn de nuevas
tecnologias. Este retroalimentacion es fundamental, ya que no solo
proporciona una medida cuantitativa de la efectividad de las iniciativas de
mejora, sino que también ayuda a comprender las expectativas de los clientes.

Con esta informacion, la organizacion puede ajustar adaptar sus prestaciones
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para atender de forma mas eficiente los requerimientos de los usuarios,
priorizando areas que requieran atencion y reforzando aquellas que ya estan
funcionando adecuadamente. De este modo, la retroalimentacion de los
pacientes no solo valida las acciones realizadas, sino que también orienta

futuras estrategias de desarrollo.

Se disefid un instrumento tipo encuesta disefiado para medir el grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio. Los resultados mostraron un
incremento del 25% en satisfaccion general, esto se atribuye a mejoras en la

atencion al cliente y la integracién de nuevas tecnologias.

Tabla 6
Resultados de Satisfaccion del Paciente
Aspecto Evaluado Antes de la Mejora Después de la Mejora
Calidad de la Atencion 70% 87.5%
Tiempos de Respuesta 60% 80%
Accesibilidad de Servicios 65% 82.5%
Satisfaccion General 68% 85%

e Analisis exhaustivo de la competencia: Se realiz6 un estudio
detallado de los actores competidores tanto inmediatos como potenciales
dentro del mercado del sector de la salud en Barranca. Este andlisis permitié
identificar las fortalezas y debilidades de cada competidor, asi como las
tendencias del mercado. Se observé que muchas empresas estan adoptando
tecnologias emergentes como la telemedicina, lo que constituye un reto, pero

al mismo tiempo abre posibilidades de innovacién de ALTA SALUD SAC.
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Como resultado de estas actividades, se identificaron oportunidades
significativas para implementar tecnologias que podrian agilizar la atencion y
elevar la calidad de la experiencia del usuario. Por ejemplo, se propuso la
integracion de un sistema de citas en linea y una base de datos de pacientes
gue optimice el flujo de trabajo administrativo. La mayoria de los competidores
estan integrando telemedicina, lo que representa un desafio para ALTA

SALUD SAC, pero también una oportunidad para innovar.

e Impacto Financiero de las Mejoras

Las mejoras implementadas en ALTA SALUD SAC han generado un impacto
positivo tanto en la retencion de clientes como en los resultados financieros. A través
de la integracion de nuevas tecnologias y mejoras en la atencién al cliente, se observo
un incremento del 30% en el nimero de consultas médicas. Este crecimiento ha
tenido un efecto directo en los ingresos y en la fidelizacion de los pacientes, que ahora

perciben una atencion mas eficiente y accesible.

A continuacion, se expone una sintesis de los hallazgos mas relevantes,

indicadores clave que reflejan este impacto financiero.

Tabla 7
Impacto Financiero

Después de la

Indicador Antes de la Mejora .
Mejora
Numero de Consultas 400 520
Retencidn de Clientes (%) 75% 90%

Costos Operativos 14,000 18,200
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El aumento del 30% en el nUmero de consultas, de 400 a 520, se debe a la
implementacion de nuevas tecnologias, como el sistema de gestion de citas y la
adopcion de telemedicina. Esto permitié incrementar la eficacia en la asignacion de
turnos y servicios y atencion, lo que facilité que mas pacientes pudieran acceder a los

servicios.

La retencion de clientes aumentd del 75% al 90%, lo que refleja una mayor
satisfaccion de los pacientes debido a las mejoras en la calidad del servicio. El uso
de tecnologias, como la telemedicina, y la capacitacion del personal en el trato al
paciente, contribuyeron significativamente a este incremento en la lealtad de los

pacientes.

Aunque los costos operativos aumentaron de S/ 14,000 a S/ 18,200 debido a las
inversiones en infraestructura tecnoldgica y capacitacion del personal, este gasto
adicional ha sido necesario para lograr mejoras a largo plazo. La implementacion de
tecnologias no solo mejora la atencion al cliente, sino que también optimiza los
procesos internos, lo que, a futuro, contribuira a la reduccion de costos operativos por

la mejora en la eficiencia.

En resumen, las actividades realizadas han demostrado un impacto significativo
en la eficiencia operativa de ALTA SALUD SAC, la satisfaccion de los pacientes y la
retencién de clientes. La integracibn de nuevas tecnologias y el enfoque en la
capacitacion continua del personal son aspectos clave para garantizar un crecimiento
sostenible a largo plazo. Se recomienda continuar con estas iniciativas y llevar a cabo
un seguimiento regular de los indicadores clave para asegurar mejoras continuas en

el desempeiio de la empresa..



76

5.2. Logros alcanzados

Logros personales:

A lo largo de este proyecto, se desarrollaron habilidades clave que son

esenciales en el ambito administrativo y comercial. Estas incluyen:

e« Gestibn administrativa: Se optimizaron procesos y recursos, asi
como la planificacion estratégica para mejorar la rentabilidad. Ademas, se
redisefid el logo institucional, modernizando la imagen de la empresa.

e Anadlisis de datos: Se fortalecid la capacidad de recopilar, interpretar
y utilizar datos para facilitar la toma de decisiones con base en evidencia. Esta
metodologia analitica resulta esencial para evaluar el efecto de las acciones
implementadas implementadas.

« Comunicacion efectiva: La interaccidbn constante con diversos
grupos de interés, incluidos empleados y pacientes, mejor6 fortaleciendo las
competencias comunicativas, tanto en expresion verbal como escrita,

facilitando la colaboracién y la creacidn de relaciones sélidas.

El desarrollo de estas habilidades no solo enriquece el perfil profesional
del bachiller, sino que también contribuye al ambiente laboral en ALTA SALUD

SAC, promoviendo una cultura de mejora continua.

Logros propuestos por la empresa:

ALTA SALUD SAC logré avances significativos en su operativa mediante

la digitalizacién de procesos, lo que result6 en:
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« Mejoraen la eficiencia operativa: La creacion de una plataforma de
gestion orientada a la organizacion eficiente de las citas médicas permitié un
seguimiento mas efectivo de los pacientes, facilitando la programacion y
recordatorios automaticos. Esto ayudo a reducir las cancelaciones en un 20%,
optimizando asi el uso de los recursos y el tiempo del personal.

e Aumento en la retencién de clientes: Las optimizaciones en la
atencion al cliente, junto con la puesta en marcha de un sistema mas eficaz,
resultaron en una mayor lealtad de los pacientes. En una encuesta llevada a
cabo, el 30% de los pacientes expresaron su deseo de seguir utilizando los
servicios de ALTA SALUD SAC. Muchos subrayaron la relevancia de una
atencion personalizada y accesible, comentando que "la dedicacion del
personal y su habilidad para atender nuestras necesidades han marcado una

gran diferencia en nuestra experiencia".

Ademas, varios colaboradores de la empresa comentaron sobre el efecto
positivo de las nuevas estrategias implementadas, sefialando que "la
formacion continua ha mejorado no solo nuestras competencias, sino también
la satisfaccion del paciente". Estas opiniones externas refuerzan la validez de

los resultados obtenidos y enfatizan la eficacia de las iniciativas de mejora.

La retroalimentacion constante de los pacientes y colaboradores no solo
valida los cambios realizados, sino que también brinda una base soélida para

futuras mejoras en la atencién y el servicio.
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e« Adopcidén de nuevas tecnologias: La empresa también comenzé a
explorar la implementacion de telemedicina, permitiendo consultas virtuales
gue incrementan el acceso a atencion médica, especialmente para pacientes
en areas remotas. Este enfoque no solo aporta mejoras significativas a la
experiencia del usuario, sino que ademas abre nuevas vias de ingresos para

la empresa.

Estos logros reflejan un avance hacia una gestion mas modernay centrada
en el cliente, alineada con las tendencias del mercado y las necesidades del

publico objetivo.

5.3. Dificultades encontradas

A lo largo de la ejecucion del proyecto de andlisis y mejora en ALTA
SALUD SAC, surgieron diversas dificultades que impactaron la

implementacion de nuevas estrategias. Las mas significativas incluyen:

e Resistencia al cambio por parte del personal: Muchos empleados
manifestaron dudas y temores ante la adopcion de nuevas tecnologias,
preocupandose por como estas podrian alterar su rutina laboral o incluso
amenazar sus puestos de trabajo. Esta resistencia es comdn en entornos
donde la cultura organizacional no ha priorizado la innovacion.

« Falta de capacitacion inicial: La insuficiente preparacion del
personal en el uso de software de gestién provoco que muchos empleados no

se sintieran comodos utilizando estas herramientas. Esto gener6 una curva de
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aprendizaje prolongada y limito la efectividad de las nuevas implementaciones
desde el principio.

e« Barreras logisticas en la implementacién de telemedicina: La
introduccion de servicios de telemedicina enfrent6 problemas relacionados con
la infraestructura, especialmente en areas remotas donde el acceso a internet
es limitado. Esto dificulté la realizacién de consultas virtuales, un componente
esencial con el propésito de extender la disponibilidad y el alcance de los

servicios médicos.

Estos desafios resaltan la necesidad de un enfoque estructurado y
planificado para garantizar una transicion efectiva hacia nuevas practicas

administrativas y tecnoldgicas.

5.4. Planteamiento de mejoras

Para abordar las dificultades encontradas y maximizar los resultados, se

han disefiado una serie de mejoras estratégicas:

5.4.1. Metodologias propuestas

La implementacion de metodologias agiles, que permitiran
adaptaciones rapidas y flexibles en los procesos administrativos y

comerciales. Estas metodologias se centran en:

. Sesiones regulares de feedback: Se estableceran reuniones
periddicas donde los empleados podran expresar sus inquietudes y

sugerencias sobre el uso de nuevas herramientas. Este espacio
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fomentara un ambiente de confianza y colaboracién, ayudando a
identificar problemas rapidamente y ajustar estrategias.

. Capacitacion continua: La formacion del personal no debe
ser un evento aislado. Se implementaran programas de capacitacion
continua que incluyan talleres, seminarios y recursos en linea,
garantizando que todo el equipo de trabajo se desempefie con seguridad

y conocimiento de sus funciones en el uso de nuevas tecnologias.

5.4.2. Descripcién de laimplementacion

El proceso de implementacion de las mejoras se dividira en fases

claras y estructuradas:

1. Capacitacion del personal: Se organizaran talleres y sesiones
practicas para familiarizar al equipo con las nuevas herramientas y
procesos. Se invitard a expertos en software de gestion y
telemedicina para proporcionar formacion especializada y resolver
dudas especificas.

2. Pruebas piloto: Antes de la implementacion total, se llevaran a
cabo pruebas en un entorno controlado. Este enfoque permitira
identificar y corregir problemas en el uso de la telemedicina y la
base de datos de gestion de citas, asegurando que cualquier fallo
sea abordado antes de la adopcién general.

3. Monitoreo y ajustes: Se establecera un sistema de seguimiento

gue evaluara el rendimiento de los nuevos procesos y herramientas.
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Esto incluird la recopilacién de datos sobre eficiencia, satisfaccion
del cliente y feedback del personal. Con esta informacién, se podran
permitir ajustes dindmicos en la operacion, asegurando que las

nuevas implementaciones cumplan con los objetivos establecidos.

Estas propuestas no solo buscan facilitar la transicion hacia
nuevas tecnologias, sino también la construccion de un entorno
institucional que priorice la innovacion constante y el perfeccionamiento
continuo. Con una base sélida y un enfoque estructurado, ALTA SALUD
SAC estard mejor posicionada para enfrentar los retos del mercado y

ofrecer servicios de salud de alta calidad.

5.5. Andlisis

El estudio de los datos recopilados a lo largo del proceso permitié realizar
un diagnéstico preciso del proyecto indica que la adopcién de tecnologias
emergentes ha generado un cambio notable y positivo en la productividad y la
eficacia operativa de la organizacion de ALTA SALUD SAC. Entre los

hallazgos méas destacados se incluyen:

e Optimizacion de la gestion de citas: El uso de una base
estructurada de datos destinada a la administracion de citas ha permitido una
planificacibn mas eficiente de los horarios, reduciendo las demoras en la
atencion de los usuarios en un 25%. Esto no solo repercute positivamente en
la percepcion del paciente, sino que también permite una mejor asignacion del

recurso humano disponible.
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« Aumento en la satisfaccion del cliente: Gracias a la reduccion en
los tiempos de espera y al incremento en la calidad de atencion, se ha
observado un incremento del 15% en la satisfaccion del cliente. Esta métrica
es crucial, ya que una mayor satisfaccion se traduce en una fidelizacién mas
alta de los pacientes y, potencialmente, en un aumento en la recomendacién
de la empresa a nuevos clientes.

e Posicionamiento en el mercado: La comparacion con la
competencia reveldé que ALTA SALUD SAC ha comenzado a fortalecer su
posicién en el mercado. Las mejoras implementadas han sido bien recibidas
por los pacientes, lo que ha contribuido a diferenciar a la empresa de sus
competidores. Sin embargo, se identificaron areas que adn requieren atencion,
como la expansion de la telemedicina y la mejora de la infraestructura

tecnoldgica en areas remotas.

Estos resultados reflejan la efectividad de las estrategias adoptadas, pero
también subrayan la necesidad de seguir innovando y ajustando los procesos

para mantener la competitividad en el sector.

5.6. Aporte del bachiller en la empresa

La participacion activa del egresado ha sido clave en el desarrollo exitoso
de las estrategias de mejora implementadas. A través de un enfoque analitico,
se lograron detectar con claridad los puntos criticos y las posibles vias para
potenciar el crecimiento organizacional que eran criticas para la evolucién de

ALTA SALUD SAC. Algunas de las aportaciones clave incluyen:
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. Anadlisis de datos y estrategias basadas en evidencia: El bachiller
ayudd a establecer un marco de analisis que permiti6 a la empresa tomar
decisiones informadas basadas en datos. Esto facilitdo la identificacion de
problemas operativos y el desarrollo de estrategias efectivas para abordarlos.

. Plan de mejora integral: El desarrollo e implementacion de una
estrategia planificada de mejora basado en el andlisis de datos ha sido
fundamental para redefinir la estrategia comercial de ALTA SALUD SAC. Este
enfoque ha permitido a la empresa adaptarse rapidamente a las necesidades
del mercado y mejorar su eficiencia operativa.

. Fomento de una cultura colaborativa: Gracias al trabajo del
bachiller, se promovié un ambiente de trabajo mas colaborativo, donde se
valoré la innovacion y la adaptabilidad como pilares de la gestidn
administrativa y comercial. Esto ha motivado al personal a participar
activamente en el proceso de cambio, mejorando la moral y el compromiso del

equipo.

Este analisis exhaustivo no solo proporciona una vision clara del estado
actual de ALTA SALUD SAC, sino ha contribuido al afianzamiento de su
competitividad. A través de un compromiso sostenido con la excelencia y la
innovacion, la entidad se encuentra preparada para afrontar nuevos retos y

consolidar su progreso en un entorno de alta exigencia.
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CONCLUSIONES

El examen minucioso de la gestion administrativa y comercial de ALTA
SALUD SAC ha evidenciado factores fundamentales que inciden en su crecimiento
y eficiencia. Esta evaluacién es esencial para obtener un entendimiento profundo
del contexto actual de la organizacién y para elaborar estrategias efectivas que

refuercen su presencia en el mercado.

Respecto al impacto de la tecnologia, la incorporacion de herramientas
como bases de datos de gestion y servicios de telemedicina mejorando tanto la
eficacia operativa como la calidad del servicio. Sin embargo, la carencia de
formacion del personal ha restringido el uso completo de estas herramientas, lo que
resalta la necesidad de implementar un programa de capacitaciéon integral para

maximizar su potencial.

El andlisis del entorno competitivo ha facilitado la identificacion de
oportunidades para que ALTA SALUD SAC se distinga mediante la personalizacion
del servicio y la adopcion de tecnologias innovadoras. Este conocimiento es crucial
para captar atraer nuevos usuarios y afianzar el compromiso de aquellos ya

fidelizados.

Se han detectado ineficiencias en los procedimientos administrativos que
impactan negativamente en la productividad interna y en la satisfaccion del cliente.
Por ello, es vital revisar y optimizar estos procesos para asegurar una atencion de

calidad.
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Ademas, se ha formulado un plan de mejora estructurado en tres etapas
que permitira abordar &reas criticas, optimizar recursos y contribuir a la retencion
de clientes y al incremento de ventas. Esto posicionara a ALTA SALUD SAC de

manera mas efectiva frente a las dinamicas del mercado.

En resumen, es indispensable adoptar una estrategia holistica que incluya
el fortalecimiento de capacidades del equipo humano, la optimizacion de procesos
y la diferenciacion en el mercado, lo cual permitird a ALTA SALUD SAC enfrentar

los retos futuros y garantizar su crecimiento sostenible en el sector salud.
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RECOMENDACIONES

Para robustecer la gestion de ALTA SALUD SAC y asegurar su crecimiento

sostenible, se sugieren las siguientes acciones especificas:

Implementacion de Programas de Capacitacion Continua: Se aconseja
desarrollar un programa de formacién préactica centrado en el uso de software de
gestion y servicios de telemedicina. Las acciones concretas incluyen la realizacion
de talleres trimestrales, la disponibilidad de recursos en linea para todo el personal
y la ejecucion de evaluaciones peridédicas para medir el dominio de estas

herramientas.

Impacto Futuro: A corto plazo, esto mejorara la eficiencia operativa; a largo
plazo, un personal capacitado incrementara la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente.

Desarrollo de un Plan Estratégico de Diferenciacién: Es fundamental
identificar y resaltar las fortalezas Unicas de ALTA SALUD SAC. Se propone crear
una campafia de marketing enfocada en la atencion personalizada y utilizar

testimonios de clientes en redes sociales.

Impacto Futuro: A corto plazo, esto atraera nuevos clientes; a largo plazo,

una solida reputacion reforzara la lealtad de los clientes actuales.

Optimizacion de Procesos Administrativos: Es esencial revisar los

procedimientos actuales para eliminar ineficiencias. Las acciones especificas
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incluyen la aplicacion de un sistema de gestibn de citas que automatice

recordatorios y la evaluacion de flujos de trabajo para identificar cuellos de botella.

Impacto Futuro: A corto plazo, se mejorara la experiencia del paciente; a largo

plazo, se incrementara la productividad y la satisfaccién del cliente.

Fomento de una Cultura de Innovacion: Establecer un entorno que valore la
mejora continua es crucial. Se recomienda crear espacios de retroalimentacion y
colaboracién, asi como incentivar la intervencién de los trabajadores en la propuesta

de soluciones.

Impacto Futuro: A corto plazo, esto generara un clima organizacional positivo;

a largo plazo, promovera la creatividad y el compromiso del equipo.

Implementacion Gradual de Mejoras: Seguir un plan de mejora en tres etapas
es fundamental. Las acciones concretas incluyen priorizar la base de datos y el
sistema de telemedicina en la primera fase y monitorear resultados para ajustar

segun sea necesario.

Impacto Futuro: A corto plazo, esto permitira realizar ajustes rapidos en la
implementacion; a largo plazo, garantizara que las nuevas estrategias sean

efectivas y sostenibles.

Establecimiento de un Sistema de Evaluacion de Resultados: Crear
indicadores claros para medir el rendimiento es esencial. Se deben definir métricas
de eficiencia operativa y satisfaccion del cliente, y llevar a cabo informes trimestrales

sobre el impacto de las iniciativas.
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Impacto Futuro: A corto plazo, esto permitira realizar ajustes necesarios; a
largo plazo, asegurara que se cumplan los objetivos y que la entidad se acople a las

variaciones del mercado.

Al poner en practica estas recomendaciones, ALTA SALUD SAC no solo
consolidara su eficiencia operativa y fortalecera su posicion competitiva en el sector

salud, asegurando un crecimiento sostenible a largo plazo.
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ANEXOS

Figura 10

Constancia de Trabajo emitida por el gerente de la empresa ALTA SALUD SAC.

> A < Altasalud

CONSTANCIA DE TRABAJO

La Gerencia del Centro Médico “ALTASALUD” S.A.C. identificada con RUC
20609512092 y domiciliada en Calle Pedro Reyes Barboza N° 190 distrito y provincia
de Barranca, quien suscribe.

HACE CONSTAR:

Que, el Sr. DIEGO MICHELL VELARDE RUIZ, identificado con DNI N. °
40962226, viene laborando en nuestra Empresa, ocupando el cargo de
ADMINISTRADOR, desde el 04 de Abril del 2022 hasta el presente afio en curso
emitida esta constancia, demostrando dedicacién, puntualidad, honestidad y
responsabilidad en los trabajos encomendados.

Se expide la presente constancia para los fines que el interesado crea
conveniente.

San Isidro, 27 de Junio del 2024

Atentamente

Dr. Ricardo Nufiez
Gerente General

(§)(@) errasavpcentromeoico () +51 914 558 000
Q CALLE PEDRO REYES BARBOZA N° 190 - BARRANCA

@ WWW.CENTROMEDICOALTASALUD.COM

Nota. Constancia obtenida de ALTA SALUD SAC.
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Figura 11

Aplicacion de encuestas.
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Figura 12

Aplicacion de encuestas.




Figura 13

Reuniones de coordinacion con aliados estratégicos.




Figura 14

Reuniones de coordinacién con aliados estratégicos. Laboratorio SYNLAB.




Figura 15

Reuniones de coordinacién de mejoras administrativas.




Figura 16

Reuniones de coordinacién de mejoras administrativas.
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Figura 17

Entrevistas con aliados estratégicos.
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