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Resumen
Titulo: Mejoramiento de procesos en el Centro de Orientacién Diana Rodriguez SAS.?
Autores: Conny Han Daniela Obando Rodriguez y Jorge Andrés Jaime Uribe.?

Palabras clave: Procesos, mejora de procesos, servicio, indicadores.

Descripcion: El presente documento es un proyecto de grado enfocado en el disefio y la
implementacion de un plan de mejoramiento para los procesos que fueron identificados por el
Centro de Orientacion Diana Rodriguez. El proyecto se compone de ocho fases que abarcan
diagndstico, formulacion de mejoras, implementacion, indicadores y capacitacion. Para esto, se
realiza el estudio mediante fuentes primariasy secundarias, se inicio una revision preliminar a
traves de la presentacion de situaciones criticasy entrevistas, para luego hondarse en una revision
de todos los procesos a través de herramientas, revision de indicadores y busqueda de no
conformidades en cada uno de los procesos. Todo esto permite determinar el estado actual de los
procesos y generar unas propuestas de mejora. Por otro lado, se formulan indicadores adicionales
que permiten controlar, evaluar y retroalimentar todos los procesos. Ademas de realizar
capacitacionesy socializaciones, se finaliza con la evaluacion de las mejoras implementadas, para

asi ofrecer las respectivas recomendaciones que permiten mejorar los resultados.

! Trabajo de grado

2 Facultad de Ingenierias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industrial y Empresariales. Director: Elidia
Esther Galviz Mufioz, Magister en Ingenieria Industrial.
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Abstract

Title: Improvement of processes in the Guidance Center Diana Rodriguez SAS.3
Authors: Conny Han Daniela Obando Rodriguez and Jorge Andrés Jaime Uribe.*

Keywords: Processes, process improvement, service, indicators.

Description: This document is a degree project focused on the design and implementation of an
improvement plan for the processes that were identified by the Diana Rodriguez Guidance Center.
The project consists of eight phases that include diagnosis, formulation of improvements,
implementation, indicators and training. For this, the study is carried out using primary and
secondary sources, a preliminary review began through the presentation of critical situations and
interviews, to then delve into a review of all the processes through tools, review of indicators and
search for nonconformities in each of the processes. All this makes it possible to determine the
current state of the processes and generate proposals for improvement. On the other hand,
additional indicators are formulated that allow for the control, evaluation and feedback of all
processes. In addition to carrying out training and socialization, itends with the evaluation of the
improvements implemented, in order to offer the respective recommendations that allow

improving the results.

3 Degree work

# Faculty of Physical and Mechanical Engineering. School of Industrial and Business Studies. Director:
Elidia Esther Galviz Mufioz, Magister in Industrial Engineering.
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e Introduccion

En la actualidad, las entidades de salud buscan estrategias para mejorar la competitividad,
los servicios y la humanizacion ante el usuario, buscando la satisfaccion en todos los puntos de
contacto de su proceso de atencion médica, desde la practicidad y respuesta oportuna paraagendar
una cita, la buena atencion y excelente servicio durante su consulta hasta la programacion de una
nueva. Es por esto por lo que las organizaciones dedicadas a la prestacion de servicios deben
trabajar en pro de una mejora continuaa través de diversas acciones planificadasy orientadasa la
direccion de politicasy estrategias que puedan satisfacer y cubrir las expectativas y necesidades
de sus clientes.

Esta es la situacion por la que pasa el Centro de Orientacidén Diana Rodriguez una IPS
prestadora de servicios de salud mental especializada ubicada en la ciudad de Bucaramanga, que
ofrece servicios de consulta externa en psicologia, neuropsicologia y psiquiatria. Pese a que la
empresa se preocupa por la excelenciaen atencidnal clientey busca constantemente lamejora en
su servicio, desde su creacidn ha tenido un crecimiento exponencial en ventas y convenios mucho
mas grande que el esperado por sus duefios, lo que ha generado falta de organizacion y seguimiento
dentro de los procesos de direccionamiento administrativo, de apoyo y comercial, debido a que se
priorizan situaciones del dia a dia. Actualmente existen problemaéticas con cifras alarmantes para
los directivos como el bajo porcentaje de cumplimiento de las consultas agendadas por los
pacientes, abandono de los pacientes de su proceso terapéutico, oportunidad de la cita, entre otras.

Es por esto por lo que es necesario trabajar en una mejora continda buscando estrategias
que disminuyan dichas problematicas. De acuerdo con lo anterior, el presente proyecto establece
un plan de mejoramiento de los procesos administrativos de la empresa Centro de Orientacion
Diana Rodriguez. Para esto se inicid con un diagnostico que permitio conocer las areas 'y procesos
de laempresacon el fin de obtener una vision de su situacion actual e identificar las oportunidades
de mejora en la organizacion. Esto se hizo por medio del uso de una serie de herramientas de
diagndstico tales como el Analisis PCl y POAM, la Matriz DOFA, entrevistas semiestructuradas
aplicadas a los empleados, un cuestionario basado en el modelo de Néstor Raul Ortiz Pimientoy
Lupita Serrano Gomez para el mejoramiento de procesos, aplicado a los directivos y la creacion
de indicadores.
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Partiendo de lo encontrado en el diagnostico se procede a identificar los problemas que se

abordaran en el plan de mejoramiento de procesos.

Tabla 1. Cumplimiento de objetivos
Objetivo Cumplimiento

Realizar un diagnéstico que permita conocer la 6.Diagndstico Inicial

situacidn actual de los procesos administrativos y
comerciales que se llevan a cabo en la empresa IPS
Centro de Orientacion Diana Rodriguez.
Disefiar el plan de mejoramiento para los procesos del 9.Plan de implementacion

area administrativa y comercial basandonos en el

diagnostico realizado.

Implementar las propuestas de mejora que sean 10.Implementacion
avaladas por la gerente de la empresa IPS Diana
Rodriguez.
Elaborar indicadores para la evaluacion de las mejoras 11.Indicadores

implementadas.

Desarrollar un programa de capacitacion para la 12.Capacitacion v socializacién
socializacién de las mejoras implementadas dentro de

la empresa IPS Diana Rodriguez.
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2. Planteamiento del Problema

Desde marzo de 2020, la pandemia de Covid-19 ha tenido repercusiones directas en la salud
mental de la poblacion mundial. El estrés por el encierro, el miedo y la pérdida de seres queridos
ha aumentado los indices de depresion, ansiedad y estrés-postraumatico. Segun un estudio de la
revistacientifica'The Lancet', los casos de depresién grave y ansiedad se incrementaron un 28 %
y un 26 %, respectivamente en todo el mundo. Los més afectados, las mujeres y los jovenes
(Santomauro, 2021).

Son muchos los expertos que opinan que la pandemia de Covid-19 ha derivado en una
"pandemia” de salud mental. Actualmente, miles de personas en todo el mundo siguen necesitando
ayuda por el deterioro de su salud mental tras la crisis sanitaria, debido a esto se ha evidenciado
un crecimiento en la demanda de atencién psicoldgica. En Colombia existen gran variedad de
empresas, profesionales y entidades que pueden ofertar este servicio.

Este es el caso del Centro de Orientacion Diana Rodriguez, una institucion prestadora de
servicios de salud mental ubicada en la ciudad de Bucaramanga, hasta el momento, la Unica IPS
de psicologia integral especializada en la region. Actualmente cuenta con un grupo de
profesionales enfocados en la valoracion e intervencion de todas las areas de la psicologia,
psiquiatriay neuropsicologia. Dentro de sus servicios ofrecen terapia de psicologiaclinica, terapia
de pareja, adolescente, adulto mayor, psicologia del duelo, psicologia infantil y de familia,
psicologia del dolor, psicopedagogia, orientacion profesional, talleres empresariales y programas
para entidades educativas.

Al ser una compariia que maneja varios tipos de terapias, la complejidad de sus procesos
aumenta. Esto se debe a que cada una tiene distintos requerimientosy especificaciones. Dentro de
las principales probleméticas de la organizacion se encuentra la falta de estandarizacion del
proceso terapéutico y el mal manejo de la documentacion de los procedimientos que se llevan a
cabo, lo cual dificulta alcanzar los objetivos establecidos por el area de calidad.

Pese a que es una empresa relativamente nueva en el mercado ha tenido varios factores
importantes como la alta demanda de citas psicologicas post pandemiay la creacidn constante de
convenios con entidades estratégicas conocidas como UISALUD, Surapoliza, Coomeva Medicina
Prepagada, Allianz Seguros, Axa Colpatria, Medplus y grandes empresas que han considerado que

la salud mental de sus trabajadores es vital para mejorar su productividad, tales como el Grupo
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Exito, Almacontac y SURA. Estos convenios han impulsado a tener un crecimiento exponencial
en los dltimos 4 afios desde su creacion. Por un lado, este crecimiento ha sido benefactor a los
intereses de los accionistas y de la junta directiva de la IPS, pero también ha traido consigo falta
de organizaciony seguimiento dentro de los procesos de direccionamiento como el administrativo
y de apoyo como el comercial, debido a que se priorizan acciones para atender los problemas que
apremian, por lo que se deja a un lado actividades como planeacién, seguimiento, medicion y
control.

Dentro de las principales problematicas del area administrativa se evidencian reprocesos,
discontinuidad en acciones de mejora planteadas lo que conlleva a pérdidas de pacientes, alto
porcentaje de reprogramacion de consultas, pérdidas econdmicas y desgastes administrativos. Por
otra parte en el area comercial no existen unas estrategias claras de captaciony fidelizacion que
permitan al Centro de Orientacion Diana Rodriguez posicionarse en el mercado a través de los
diferentes canales digitales como las redes sociales, buscadores, entre otros, para llegar a los
clientes tanto particulares como empresariales y también se evidencia que un solo cliente
empresarial representael 35% de las ventas de la empresa, por lo que la pérdida de este generaria
un riesgo en la continuidad del negocio.

Es por esto por lo que los directivos de la IPS consideran que este proyecto es vital para la
continuidad del negocio, pues manifiestan que necesitan herramientas administrativas propias de

la Ingenieria Industrial, para mejorar todos sus procesos.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Disefiar e implementar un plan de mejoramiento en los procesos administrativos y

comerciales de la IPS Centro de Orientacion Diana Rodriguez de acuerdo con los lineamientos

establecidos por la direccion de la organizacion.

3.2 Objetivos especificos

Realizar un diagnostico que permita conocer la situacion actual de los procesos
administrativos y comercialesque se llevan a cabo en laempresa IPS Centro de Orientacion
Diana Rodriguez.

Disefiar el plan de mejoramiento para los procesos del area administrativa'y comercial
basandonos en el diagnostico realizado.

Implementar las propuestas de mejora que sean avaladas por la gerente de la empresa IPS
Diana Rodriguez.

Elaborar indicadores para la evaluacion de las mejoras implementadas.

Desarrollar un programa de capacitacién para la socializacion de las mejoras
implementadas dentro de la empresa IPS Diana Rodriguez.

4. Marco de referencia

4.1 Marco de antecedentes

Juan Sebastian Reyes Carrillo, desarrolld el proyecto “Mejoramiento del proceso de

Gestion del Talento Humano en Health and Safety H&S IPS S.A.S , el cual esta orientado a

mejorar el proceso descrito ensu correspondiente titulo, partiendo del hecho que la mejoriade este

proceso implica la atencion a pacientes, su capacitacion y evaluaciones de desempefio para la

elaboracion de propuestas de mejora que conlleven a la implementacion de herramientas

ofimaéticas, lo hace apropiado su injerencia en el presente plan, de modo que, contribuya como

directriz y pilar para la formulacion de dichas propuestas.

Andrea Juliana Caballero Solano y Daniel Santiago Castro Porras en su trabajo de grado

titulado “Plan de Mejoramiento de procesos administrativos de la empresa CENTRAL MOTOR

S.A.S.” realizan una metodologia de diagnostico basado en diferentes fases: contacto inicial,
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revision documental, conocimiento general por medio una entrevista al gerente basado en el
modelo EFQM, evaluacion de condiciones generales mediante el analisis PCl y POAM con el fin
de construir lamatriz DOFA que permita consolidar el analisis de la situacion actual de laempresa,
conocimiento de procesos realizando entrevistas semiestructuradas al personal involucrado,
consolidaciény andlisis de lainformacion e identificacion de problemas y causas; lo que le permite
obtener gran parte del conocimiento sobre el estado actual de la empresa e identificar las
debilidades y oportunidades de mejora. El proyecto mencionado anteriormente sirve como eje para
el desarrollo del proyecto actual, dado que, es fundamental llevar a cabo una adecuada metodologia
de diagndstico de la institucion para solventar las dificultades que se estén presentando.

El trabajo de grado denominado “Disefio € implementacidon de un plan de mejoramiento
para los procesos misionales en concesionario Yamaha Motos” fue elaborado y presentado por
Mayra Alejandra Rey con el fin de obtener el titulo de ingeniera industrial de la Universidad
Industrial De Santander. El proyecto consistié en el disefio e implementacion de un plan de
mejoramiento en el area de procesos logisticos, el cual inici6 con un diagnostico por medio de
instrumentos cualitativos y cuantitativos tales como un cuestionario basado en el modelo EFQM
(European Foundation for Quality Management). De igual manera, se implement6 una Matriz
DOFA cuyo objetivo fue diagnosticar y analizar posibles estrategias a partir de la identificacion
de factores internosy externos que influyen en el desarrollo de la empresa. El objetivo de estos
instrumentos fue obtener informacion suficiente para identificar las principales falencias dentro de
los procesos. Gracias a este diagnostico se pudo identificar; unafalta de manuales de funciones, la
no estandarizacion de procedimientos, y una falta de reestructuracion de cargos. Posteriormente se
disefiaron e implementaron estrategias de mejora capaces de contrarrestar las problematicas
identificadas en la fase de diagnostico. De igual manerase crearon indicadores de gestion capaces
de medir cuantitativamente el desempefio, comportamiento e impacto que tuvo la implementacion

de las propuestas establecidas.

4.2 Marco teorico

m 4.2.1 Matriz DOFA

Matriz DOFA o como la conocen algunas personas FODA y en inglés SWOT es una

herramienta de estudio de gran aporte que permite conocer los factores internosy externos para



MEJORAMIENTO DE PROCESOS PARA IPS DIANA RODRIGUEZ 23

organizaciones y cualquier plan de negocio. La palabra DOFA resulta del acrénimo
Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Debilidades.

Esta herramienta nos permite identificar la informacion necesaria para el proceso de
planeacion estratégica, para tomar acciones correctivas y de mejora oportuna. “El principal
objetivo de aplicar la matriz DOFA en una organizacion, es ofrecer un claro diagndéstico para
poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y mejorar en el futuro”. (Espinosa R., 2013)

La situacion de factores internos estd constituida principalmente de la misma
organizacion, las fortalezas son factores positivos con los que cuenta una organizacion para
cumplir los objetivos, las debilidades son factores negativos que afectan a la organizacion para
la culminacidn de los objetivos. La situacion de factores externos esta constituida por agentes
que la rodean es decir que no pertenecen a la organizacion, las oportunidades son agentes
positivos que la organizacion puede explorar y aprovechar para tomar ventaja, las amenazas

son agentes que afectan la estabilidad de la organizaciony a su vez estos no pueden controlarse.

4.2.2 Perfil PCI

El perfil de capacidad interna define las fortalezas y debilidades que impactan en la
organizacion, a manera de diagnostico estratégico involucrando los factores que afectan la
operacién corporativa. EI PCI permite analizar 5 aspectos categéricos de nivel administrativo
como lo son Capacidad directiva, Capacidad competitiva, Capacidad financiera, Capacidad
tecnoldgicay Capacidad de talento humano, esté a su vez se representa graficamente mediante
la valoracion de fortalezas, debilidades con relacion al nivel de impacto en la escala de Alto,
Medio, Bajo.

4.2.3 Perfil POAM

La matriz POAM es una herramienta que permite identificar las oportunidades y
amenazas de una compaiiia, de acuerdo con una valoracion de impacto se define grupos de
estrategias para establecer si un factor que constituyen una oportunidad o una amenaza en una

empresa.

Es de importancia para laempresa determinary analizar el entorno en el que se mueve

para realizar una planeacion estratégica eficiente puesto que el entorno es cambiante y dificil
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de controlar, sobre todo en factores como el factor politico, social, geografico, econémico y
tecnoldgico.

4.2.4 Entrevista

Corresponde al intercambio de ideas u opiniones mediante una conversacion que se da
entre dos o mas personas, en donde el entrevistador obtiene informacidn através de una técnica
de recoleccion mediante una interrogacion estructurada o una conversacion libre, mientras que
el entrevistado es quien suministra 'y expone de manera voluntaria al interrogatorio de la

entrevista.

4.2.5 Encuesta

Es una técnica que permite la recoleccion de datos para obtener informacion de
personas sobre diversos temas. Para el desarrollo de esta, se aplica un cuestionario a una
muestra de personas, con la necesidad de probar una hipétesis, identificar e interpretar una

problemaética o posible solucion.

426 VCM

VSM (Value stream mapping) es una técnica grafica que permite visualizar todo un
proceso, permite comprender en detalle y de forma completa el flujo tanto de informacién como
de materiales que necesita un producto o servicio para llegar al cliente, esta técnica identifica
actividades que no agregan valor al proceso y luego inicia las actividades necesarias para
eliminarlas. VSM es una de las técnicas de planificacion de mejoras mas utilizadas porque es muy
precisa para enfocar las mejoras en la parte del proceso donde se obtienen los mejores resultados.
(leansolutions, 2022)

4.2.7 Matriz GUT

Daychoum (2011), lo define como una herramienta que sirve para priorizar los problemas
y abordarlos. Para ello, considera los factores Gravedad, Urgencia y Tendencia, y para cada uno
asigna una puntuacién en una escala de uno a 5 cinco como se muestraa continuaciénen la figura
1. Los problemas identificados tendrdn como puntuacion final, el producto de los valores dados en
la gravedad, urgencia y tendencia de comportamiento; los criterios que se tienen en cuenta para

asignar la calificacion de cada factor a un problema especifico se presentan en la tabla 1.
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Figura 1. Factores

Puntos Gravedad Urgencia Tendencia
1
2 Poco grave Poco urgente Empeorarda LP

Grave Urgente, atencién CP

3
4
5

Empeorard a MP

25



MEJORAMIENTO DE PROCESOS PARA IPS DIANA RODRIGUEZ

Tabla 2. Criterios de valoracién Matriz GUT

Puntuacion Clasificacion Descripcion
Gravedad
1 Sin gravedad Dafios leves
2 Poco grave Dafios minimos
3 Grave Dafios regulares
4 Muy serio El problema puede causar grandes dafios a la empresa
5 Extremadamente grave  Si no se prioriza el dafio puede ser irreversible
Urgencia
1 Puede esperar No hay prisa en resolver el problema
2 Poco urgente Son més urgentes que el anterior, pero pueden esperar
3 Urgente, atencion CP Necesitan solucion lo antes posible
4 Muy urgente Cuanto mas temprano se solucionen mejor
5 Atencidn inmediata Actuar inmediatamente sobre el problema
Tendencia
1 No cambiara Nada acontece, incluso el problema puede desaparecer
2 Empeorard a LP El problema tiende a aumentar lentamente
3 Empeorard a MP El problema permanece y no se hace nada al respecto
4 Empeorara a CP El problema esta sensible a empeorar
5 Empeorara rdpidamente Se hace imprescindible actuar ahora mismo

m 4.2.8 Egreso

26

Son todas las salidas de dinero necesarias para cumplir la actividad econémica de la empresa,
los egresos segun las areas de la empresa se clasifican en: operativos, administrativos, comerciales

y financieros, también pueden ser costos o gastos, variables o fijos y directos o indirectos.

m 4.2.9 Costos

Se puede definir costo como la cantidad monetaria que se debe pagar para producir un
producto bien o un servicio que a futuro le generard un beneficio. Desde el punto de vista del sector
salud, podemos considerar los costos como las erogaciones de dinero que se utilizan para cubrir la
atenciénen salud o la prestacion de servicios de salud, los cuales estan asociados directamente con

la actividad principal del prestador de servicios. La seccion 13.5 de la NIIF para pymes establece
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el costo de los inventarios como todos los costos de compra, costos de transformacion y otros
costos incurridos para darles su condicién y ubicacién actuales. Es decir, el valor del efectivo
equivalente al efectivo y si fueron entregados recursos diferentes con el fin de adquirir el
inventario, transformarlo, transportarlo, etc.

° Costos operacionales: son aquellos en los que se incurre por realizar la principal

actividad productiva del negocio y que permiten mantenerlo en funcionamiento.

° Costos directos: son aquellos relacionados con la produccion del servicio.

° Costos Indirectos: son aquellos que no tienen una relacion directa con la produccion
del servicio.

e  Costos fijos: son los que se producen de forma fijaindependientemente de que exista
0 no produccidn o venta del servicio.

° Costos Variables: son aquellos que varian su consumo segun la produccién o venta
del servicio.

° Costo promedio: es el costo de prestacion por unidad de servicio.

A continuacion, se describen los componentes del costo utilizados en este proyecto:

m 4.2.10 Mano de obra directa

Es la remuneracion en salario o en especie, que se ofrece al personal que interviene
directamente para la prestacion del servicio, en este caso las psicologas.

° Mano de obra directa por némina: son las erogaciones de dinero por concepto de
salarios y todos sus componentes (ndmina, prestaciones sociales, seguridad social).
Estos costos deben imputarse directamente al &rea donde labora cada persona, y en caso
de laborar en varias areas, su distribucion debe ser proporcional al tiempo trabajado en
cada una.

° Mano de obra directa variable: son las erogaciones de dinero por concepto de pago
de servicios a los profesionales del area de la salud que atienden a los pacientes del

Centro de Orientacion Diana Rodriguez.

m 4.2.11 Costos indirectos de fabricacion

Son aquellos costos que intervienen dentro del proceso de transformar la materiaprimaen
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un producto final y que son distintos del material directo y mano de obra directa.

Otros cif: construcciones y edificaciones, energia eléctrica, internet, servicios
publicos y papeleria.
Materiales indirectos: materiales y suministros a pacientes.
Mano de obra indirecta: gerente, coordinadora administrativa y auxiliar

administrativa

m 4.2.12 Gastos

La definicidn de gasto esta establecidaen la seccion 2.23(b) de la NIIF para pymes como

los decrementos en los beneficios econémicos, producidos a lo largo del periodo sobre el que se

informa, a modo de salidas o disminuciones del valor de los activos, o bien por la generacion o

aumento de los pasivos, que dan como resultado decrementos en el patrimonio, distintos de los

relacionados con las distribuciones realizadas a los inversores de patrimonio.

Gastos administrativos: son todos aquellos vinculados con la gestion, organizacion
y direccion de un negocio como consecuencia inmediata del funcionamiento
organizacional.
Gastos comerciales: se refieren a los egresos necesarios para poder dar a conocer,
distribuir y finiquitar la venta de los servicios de una empresa.
Gastos financieros: son todos aquellos en los que incurre una empresa como
consecuencia del uso de capitales puestos a su disposicion por terceras personas.
Gastos directos: aquellos en los que se incurre para la prestacion de los servicios.
Gastos Indirectos: Es cualquier gasto realizado por una empresa u organizacion para
materiales y servicios que no se atribuyen a la prestacion del servicio.
Gastos fijos: es todo gasto que la empresa vaya a realizar haya o no haya actividad
econdmica, es decir no tiene relacion con la cantidad de servicios prestados.
Gastos Variables: son los que estan relacionados directamente con el volumen de
servicios prestados de tal forma que, a medida que aumentan las consultas realizadas,

también aumentan los gastos.

m 4.2.13 Valor egresos de la consulta terapéutica unitario

Representa lo que cuesta realizar una consulta de terapia psicoldgica en el Centro de
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Orientacion Diana Rodriguez.

m 4.2.14 Salario

El salario es la cantidad econdmica que recibe el trabajador en contraprestacion a su trabajo,

teniendo como base el dia o la hora trabajada.

m 4.2.15 Prorrateo

Es la distribucion proporcional de algo en numerosas partes, es muy utilizado en el ambito
contable de una empresa cuando se hace referencia a ciertos costes 0 gastos que se reparten

proporcionalmente entre diferentes periodos de tiempo.
m 4.2.16 Marching Learning

Es un tipo de inteligenciaartificial que se utiliza para detectar patrones dentro de grandes

volumenes de datos y hacer predicciones a partir de ellos.
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5 Metodologia

La metodologia para manejar es descriptiva cualitativa y cuantitativa, a través de
entrevistas hechas a los propietarios y empleadas del Centro de Orientacion Diana Rodriguez
determinan los principales factores internos y externos que influyen en la operatividad de la
empresa; a partir de las respuestas suministradas en las entrevistas se define la situacion actual
que permite definir la planeacidn, organizacion, direcciony control que se viene presenciando
en dichas areas. Al realizar la construccion de instrumentos se contd con la descripcion
detallada de la empresa y las caracteristicas principales de la situacion que se presenta en la
misma a través de encuestas, entrevistas y la documentacién con la que cuenta la empresa, se
generauna propuesta de mejoramiento que permite implementar las modificaciones pertinentes
para el perfeccionamiento organizacional de la misma.

A continuacion, se definen las actividades a realizar con el fin de dar cumplimiento a los

objetivos planteados:

Figura 2. Metodologia del Proyecto

ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3 ETAPA 4

Determinar la Realizar el Priorizacion de Realizar el

herramienta de diagndstico en las acciones de plan de
diagnéstico la empresa mejora ‘mejoramiento

ETAPA 8 ETAPA 7 ETAPA 6 ETAPA 5
Desarrollar la Definir los Definir los Desarrollo de
capacitacion al elementos claves Indicadores de las acciones
 personal parala evaluacion seleccionadas
involucrado capacitacion

Tabla 3. Metodologia del Proyecto

Objetivo Etapa Descripcion Resultado
Realizar un diagnostico 1. Determinar  la 1. Realizar una busqueda de 1. Herramientas
que permita conocer la herramienta de lasposibles herramientas para diagnosticas
situacion actual de los diagnéstico. realizar un  diagnostico seleccionadas.
procesosadministrativos 2. Realizar el empresarial. 2. Documentos con las
y comerciales que se diagnostico en la 2. Realizar un trabajo de debilidades de sus
llevan a cabo en la empresa. campo, buscando la procesos.
empresa IPS Centro de informacion al interior de la
Orientacidn Diana empresa, con el apoyo del

Rodriguez. Gerente.



Objetivo

Disefiar el plan de
mejoramiento para los
procesos del area
administrativa y
comercial basandonos
en el diagndstico
realizado.

Implementar las
propuestas de mejora
que sean avaladas por la
gerencia de la empresa
IPS Diana Rodriguez.

Elaborar indicadores
para la evaluacion de las
mejoras implementadas.

Desarrollar un programa
de capacitacion para la
socializacién de las
mejoras implementadas
dentro de laempresa IPS
Diana Rodriguez.

Etapa

3. Priorizacion de las
acciones de mejora.

4. Realizar el plan de
mejoramiento.

5. Desarrollo de las
acciones seleccionadas

6. Definir los
Indicadores de
evaluacion

7. Definir los elementos
claves para la
capacitacion.
8. Desarrollar  la
capacitacion al personal
involucrado.
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Descripcion

3. Por medio de matriz de
priorizacion se determinara
cuales son las acciones para
implementar.

4. Elaborar el plan de
mejoramiento teniendo en
cuenta, los tiempos y los
recursos necesarios para la
implementacion de cada
accion.

5. ElI cumplimiento de esta
actividad es llevar a cabo el
plan establecido.

6. Definir la hoja de vida de
cada indicador.

7. Prepararel material para la
capacitacion.

8. Mostrar los resultados del
proyecto y capacitar el
personal.

Resultado

3. Listado de acciones a
implementar.
4. Plan de mejoramiento

5. Documentos,
acciones,
procedimientos  entre
otros

6. Indicadores para cada
accién de mejora

7.  Presentacion y
materiales.
8. Listado de asistentes
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6 Diagndstico Inicial
Con el fin de conocer las causas de las problematicas enunciadas anteriormente y el estado
actual de los procesos se efectla un diagndstico, con la finalidad de plantear de mejoras en los
procesos misionales y de apoyo. A continuacion, se menciona una sencilla metodologia para la

elaboracion de este.
6.1 Metodologia del Diagnostico
La metodologia creada busca obtener la informacidn necesaria para conocer el estado

actual de la empresa, comprender el funcionamiento de sus procesos, y asi poder determinar las

causas o dificultades que estan generando problemas e identificar oportunidades de mejora,



MEJORAMIENTO DE PROCESOS PARA IPS DIANA RODRIGUEZ 32

generar propuestas y estrategias apropiadas para el mejoramiento de los procesos misionalesy de
apoyo. La metodologia que se llevara a cabo para realizar el diagndstico se observaraen la figura
3.

Figura 3. Metodologia del Diagnostico

FASE 1 FASE 2 FASE 3
L . - Consolidacion
Contacto inicial Conocimiento R
y analisis de
general

informacion

La metodologia consta de 3 fases, la fase 1 consiste en realizar el primer acercamiento y
conocer el contexto de la organizacion desde la mirada del gerente de la IPS. La fase 2,
conocimiento general, consiste en la aplicacién de las herramientas de diagnostico tales como,
observaciondirecta o vista de campo, revision documental, entrevistas, perfil PCl, POAM, matriz
DOFA y Value Stream Map. Por Gltimo, en la fase 3, se consolida y se analiza la informacién

recolectada con el fin de identificar las oportunidades de mejora.

6.2 Fase 1: Contacto inicial

El primer paso dentro de la metodologiadel diagnostico planteada fue la visita presencial
a las instalaciones del Centro de Orientacion Diana Rodriguez, ubicada en la Avenida Gonzélez
Valencia # 54-46 de la ciudad de Bucaramanga.

Se realizé un recorrido por las instalaciones de la IPS en compafiia del gerente Edinson
Suérez, el recorrido por la empresa se dio de la siguiente manera: Gerencia, Administracion,
Recursos humanos y Consultorios. En nuestra primera parada el CEO nos informd de la situacion
actual de la empresa, nos compartié la mision, vision, valores corporativos algunos de sus
proyectos mas importantes para este afio, nos contextualiza del panorama del entorno competitivo
y nos hablo acerca de todo el portafolio de servicios disponibles al publico y por ultimo, nos
menciond algunas de las dificultades a las que se estan enfrentando actualmente, como:
informacion contable tardia debido a que la contadora contratada por honorarios se demoramucho
en entregar los estados financieros y el andlisis de costos por linea de serviciosy que no hay una
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estructura de costeo, y que le gustaria implementar indicadores de medicién de productividad y
desempefio en el area asistencial para la actividad de la elaboracion y actualizacion de historias
clinicas, pues actualmente se presentan retrasos en las entregas de estos informes afectando
directamente el proceso de facturacion del Centro de Orientacion Diana Rodriguez.

En nuestrasiguiente parada, el gerente nos presentd a la coordinadora administrativa, quien
se encarga de liderar al grupo de auxiliares administrativas, en esta area se desarrollan actividades
de apoyo tales como agendamiento, validacion de la afiliaciony autorizacion de las citas de los
pacientes de convenio, manejo de la cajamenor, manejo de las facturas de los diferentes convenios
realizados, documentos de compras y gastos debidamente archivados entre otras cosas.

Una vez terminado el recorrido por el area administrativa, se procedio al area de recursos
humanos, desde esta area se lideran varias actividades de apoyo tales como contratacion, seguridad
y salud en el trabajo, procesos disciplinarios, entre otros, cabe mencionar que alli también se
lideran actividades misionales que permiten el cumplimiento de los servicios ofertados por la
empresa tales como, procesos de seleccion, valoraciones laborales, diagnostico del riesgo
psicosocial y formaciones.

Finalmente, nuestro recorrido termina en el area de orientacion asistencial a cargo de la
directorade servicios quien lideraa las psicologas encargadas de prestar el servicio especializado
en todas las modalidades en las cuales se puede abordar la terapiacomo lo son: terapiade familia,
infantil, de pareja, individual y adulto mayor.

A través de este primer acercamiento logramos ampliar el panorama de conocimientos
sobre laempresa, su funcionamientoy las diferentes areas que lacomponen, por otra parte, también
se evidencio la estrecha relacidn que existe entre cada area y la importancia del aporte de estas
para el desarrolloidoneo de los servicios ofrecidos. Al igual observamos algunas problematicasy

generamos un primer acercamiento con los miembros del centro de orientacién.

6.3 Fase 2. Conocimiento General

A continuacion, se describen los resultados de cada una de las herramientas propuestas.
m 6.3.1 Revision documental
Para conocer las estrategias y practicas que permiten el desarrollo de la gestién documental
del Centro de Orientacidn Diana Rodriguez fue necesario realizar un diagnostico exhaustivo a

todos los departamentos de la empresa, para entender desde sus cimientos las practicas de gestién
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documental que contribuyen al desarrollo de los procesos misionales, de apoyo y estratégicos. El
diagndstico realizado en esta fase del proyecto permite establecer que la empresa cuenta con los
procesos claramente definidos, pero no documentados, es decir no cuenta con la caracterizacion
de procesos, ni con el mapa de procesos, de igual manera se observa que la institucion prestadora
de servicios de salud no cuenta con un plan maestro de documentos, es decir, no cuenta con la
estructura documental, ni un manual de funciones. De igual manera se observa una problematica
con el manejo de los consentimientos informados de los pacientes, puesto que, aunque deben ser
subidos a la plataforma Globho normalmente no se suben, sino que, por el contrario, se acumulan
ya que al ser un material fisico las auxiliares deben escanearlo y posteriormente subirlo a la
plataforma, pero muchas veces en medio de las actividades del dia se pasa por alto.

Segun el modelo conceptual operativo para lamejoraen procesos en empresas de servicios
planteado en la tesis Lupita Serrano, indica que para el desarrollo del modelo se requieren de unas
condiciones iniciales basicas, es decir la empresa debe partir de tener un enfoque claro en procesos
y estos a su vez bien planeados, documentados y controlados, condiciones que para este caso no
se cumplian, por lo tanto, se hizo necesario la creacion del mapa de procesos. Ver figura 4.

Figura 4. Mapa de Procesos Actual

Procesos estratégicos

Gestién

Gerencial
Procesos misionales
Orientacién Orientacién
Educativa Asistencial
Procesos de apoyo
Gestién Gestién de
Administrativa Recursos Humanos

Nuestra siguiente actividad era realizar las caracterizaciones de los procesos con la

— —

Orientacién
Empresarial

informacion recolectada en cada unade las reuniones antes realizadas, para posteriormente realizar
una nueva reunion con el CEO del Centro de Orientacidn Diana Rodriguez parasocializar el mapa

de procesos y la caracterizacion de procesos de la empresa. Las actividades realizadas se pueden
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ver en el apéndice N cronograma y de igual manera en el apéndice E se puede encontrar la
caracterizacién de procesos.

Por ultimo, se revisaron los resultados de la encuesta de satisfaccion del primer semestre,
el cual para este diagnostico se tienen en cuenta aquellas preguntas que nos permiten identificar
oportunidades de mejora el formato de encuesta realizada se puede encontrar en el Apéndice F.
Entre ellas se encuentra las siguientes:

Figura 5.0portunidad de Cita

1. iDespués de su solicitud con cudntos dias fue asignada su cita?

44 respuestas

@ Menor a 3 dias

@ De 3 a6 dias

De T &% das
@ De 10 a 15 dias
@ Mas 15 dias

En figura 5, se observa que solo el 56,8% de los pacientes ha sido agendado en menos de
tres dias, cumpliendo con el estandar que determina lasecretaria de salud del departamento, por lo
tanto, el 43,1% de los pacientes estan siendo agendados en mas tres (3) dias, problematica que
debe ser estudiada para mejorar dichos tiempos.

Figura 6. Tiempo en Sala de Espera

3. Al llegar a las instalaciones, cuénto tiempo esperd para ser atendido por el profesional?
44 respuestas

® Inmediato

@ Menor a 15 minutos
De 15 a 30 minutos

@ Mayor a 30 minutos

38.6%

En lafigura6, se observa que tan solo el 38,6% de los pacientes perciben que su tiempoen
sala de espera es minimo, al contestar que son atendidos de manera inmediata por el profesional,
de igual forma es preocupante que el 47,7% perciben que su tiempo en sala de espera es hasta 15

minutosy el 13,6% esperan entre 15y 30 minutos en sala de espera para ser dirigidos a consultorio.
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6.3.2. Entrevistas

Posteriormente, elaboramos dos tipos de entrevistas una para los directivosy otra para los
empleados, para la entrevistaaplicada a los directivos especificamente al Gerente y a la directora
de servicios nos basamos en el modelo de entrevista de Néstor Raul Ortiz Pimiento y Lupita
Serrano Gémez con el fin de conocer detalles del funcionamiento de la empresa (Apéndice G).

Para la elaboracion de la entrevistaaplicadaa los empleados tuvimos en cuenta diferentes
enfoques en la creacion de preguntas como: el propdsito asociado a la empresa, la estructura, el
relacionamiento laboral, las recompensas economicas, el liderazgo y la tecnologia. Todas las
preguntas fueron previamente revisadas y aprobadas por el Gerente para posteriormente entrevistar
al personal involucrado en los procesos misionalesy de apoyo de laempresa Centro de orientacion
Diana Rodriguez, con el finde elaborar el diagnosticoy a partir de alli identificar las oportunidades
de mejoramiento para el funcionamiento de esta. (Apéndice H)

Como recomendacion del Gerente, se cred un formato de consentimiento informado como
parte del derecho de todo trabajador a recibir la informacion adecuada sobre el motivo de la

entrevista y decidir libremente si quiere participar en ella o no. (Apéndice I)

6.3.3. Resultados de las entrevistas

De acuerdo con las 12 entrevistas realizadas al personal el 23 de Julio, se realizd un
resumen teniendo en cuenta las areas a las cuales fueron enfocadas las preguntas, las conclusiones

de estas entrevistas se muestran a continuacion:
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Tabla 4. Propdésito Empresarial

Positivos Por mejorar

e La coordinadora de recursos humanos expresa que ha
hecho muchas modificaciones y hay cosas que ha
pensado que puede hacer de una manera mucho mas
practica al contar con un formato o soporte que le
ayude a hacerlo mas rapido, comenta también que la
razon de ser de su cargo es el apoyo al sistema de
gestion.

e La coordinadora de recursos humanos expresa que,
desde el Gltimo mes, se ha visto un incremento en los
procesos de seleccion para otras empresas, lo que ha
ocupado la mayor parte de su tiempo por lo que le
planted al ingeniero contratar a otra persona como
apoyo a los procesos de seleccion. Nos cuenta que el
ingeniero estuvo de acuerdo con su propuestay que ~ ®  El 50% de las psic6logas manifestaron que se

e Se puede evidenciar que el 90% de las
entrevistadas tiene una idea de en qué
consiste la misién y la visiéon de la
organizacion, pero no tienen total claridad
de estas. Solo el 10% sabe de manera
concreta cuales son la misioén y visién de la
empresa.

e FEIl 100% de las entrevistadas confirman que
tienen claras cuales son sus funciones en el
trabajo pero que como tal laempresa no tiene
establecido un manual de funciones para cada
cargo.

rapidamente se empezo el proceso de blsqueda de una gasta mucho tiempo en la elaboracion de las
auxiliar. historias clinicasy algunas veces se les acumula
el trabajo.

e EI 90% de las psico6logas propusieron organizar
de mejor maneracel servidor, yaque existe mucha
informacion y variedad de documentos que se
puedenusarcomo apoyo en laterapiapsicologica
en las diferentes carpetas, pero no hay orden o
secuencia para usarlas, es decir, no hay una
estandarizacién del proceso.

e Lacoordinadorade servicios que es la encargadac
area administrativa nos comenta que se neces
apoyo en el areade servicioal cliente y en capacil
las habilidades de empatia con los usuarios.
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Tabla 5. Relaciones Laborales

Positivos

El 100% de las entrevistadas consideran que la
empresa brinda oportunidad de crecer en el
trabajo porque les permite enfocarse en su area.
En el caso de la psicologa Rocio, ella nos
compartié que trabaja en psicologia clinica 'y
siente que estd adquiriendo mas herramientas
para ser mejor psicéloga clinica y familiar. Por
otra parte, la coordinadora de servicios es unade
las empleadas con mas tiempo en la empresay
empez0 trabajando como auxiliar administrativa
por lo que manifiestaque si es posiblecrecer en
el trabajo y ella es el ejemplo de eso.

El 100% confirman que existe trabajo en equipo
dentro de la organizacion, algunos ejemplos donde
evidencian en los comités, cuando alimenta el
servidor conmaterial nuevo o cuando las auxiliares
de administracion acercan el material de trabajoy
gestionan el agendamiento de la siguiente cita.

Tabla 6. Recompensas

Positivos

El 100% de las entrevistadas comentaron que
recibieron reconocimiento pablico por sus labores
bien hechas y en el caso de las psicélogas donde
pacientes pusieron en el buzén de sugerencias
cumplidos frente a el proceso psicolégico también
se dio el reconocimiento.

Por otra parte, 80% de las entrevistadas expresan
que se sienten satisfechas con sussalariosy el otro
20% de ellas manifiestan que aspiran que con el
crecimiento que tenga la empresatambién puedan
crecer ellas y sus salarios.

Por mejorar

Segun las respuestas obtenidas las empleadas, el
80% desconoce 0 no tiene totalmente claro el
conducto regular que debe seguir frente a alguna
situacion que se presente en su trabajoy solo el
20%tiene claro que dependiendo la situacién que
se le presente puede, si es algo relacionado con el
area administrativa pedir asesoria a la
coordinadora administrativa, si se trata de la
prestacion del servicioa la directora de servicios,
si se debe a situaciones personales a la
coordinadora de talento humano y si es algo
relacionado con otro tema méas importante con el
gerente.

Por mejorar

El 30% de las entrevistadas nos comentan que
la empresa ofrece incentivos paraincrementar
el desempefio, pero no en todas las &reas, se
llama bono de productividad y tienen
pendiente una reunién para explicar a
cabalidad este tipo de incentivos, el otro 70%
de las entrevistadas nos comentan que no
tenian conocimiento de estos bonos.
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Tabla 7. Tecnologia

Positivos

e El software que actualmente se esta manejando para e

el agendamiento, facturacién, actualizacion de
historias clinicasy demas funciones Ilamado Globho
se considera muy practicoy atil para el 70% de las
entrevistadas.

Tabla 8. Infraestructura
Positivos
e El 100% de las entrevistadas consideran que los

espacios en laempresa sonadecuados y cémodos
para el desarrollo de la terapia psicoldgica.

Negativos

La coordinadora de recursos humanos comenta que
con el crecimiento de la empresa pueda llegar a
necesitar un acceso a las plataformas para
reclutamiento que, en algunos casos, son costosasy
facilitan el proceso, por ahora utiliza herramientas
gratuitas.

El 50% de las psicélogas nos comentaron algunos
de los aspectosa mejorarentre ellosestan: que en
algunos consultorios la sefial se pierde y cuando
hay consultas virtuales es mas dificil la atencion, a
veces hay irregularidades con la impresora y eso es
un problemaparaellasya que necesitan el material
impreso paratrabajar con sus pacientes dentro de la
consulta, o el computador no permite imprimir y
también comentaron que en el segundo piso
algunos escritorios son muy bajitos entonces no
permiten una adecuada postura.

Por mejorar

La coordinadora de talento humano comento la
falencia en la sefializacion.

El 100%de lasempleadasdel area administrativa
manifiestan que se requiere la instalacion de una
puerta automatica yaque al ser manual las deben
levantar y dejar sustareas a un lado cada vez que
llega un cliente.

El 40% de las psict6logas consideran importante
darle una especial atencién a la prevencion con
los nifios y adultos mayores al bajar por las
escaleras ya que podria ser un riesgo.
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6.3.4. Andlisis Interno y Externo

Una vez recolectada la informacion a través de las diferentes herramientas como la
observacion a través de las visitas a cada una de las areas de la empresa, revision documental,
entrevistas a los colaboradores del Centro de Orientacion Diana Rodriguez, se lleva a cabo un
analisis de los factores internos y externos, que de alguna intervienen en el funcionamiento de la
empresa, con el propdsito de obtener un diagnostico general de las condiciones actuales del Centro
de Orientacion Diana Rodriguez, a través del andlisis del perfil de oportunidades y amenazas del
medio (POAM) y el perfil de capacidad interna (PCI), y por ultimo se realizé la consolidacién de
la informacién obtenida implementando la matriz DOFA. Esta evaluacion se desarroll6 en
conjunto con el CEO de la empresa quien cuenta con el conocimiento de la empresa, a través de
dos entrevistas, usando como herramientas, tablas de registro previamente disefiadas para la

valoracion de las caracteristicas de la empresa.

6.3.5. Perfil POAM

Parael analisis POAM se estudio el medio en el que laempresa se desenvuelve y el impacto
que este tiene sobre el negocio, clasificando ciertos factores como oportunidadesy amenazas. En
este caso los factores evaluados son: el factor econémico, social, politico, tecnoldgico, geografico
y competitivo.

6.3.5.1.Factor econdmico

Para evaluar el factor econdmico se tuvo en cuenta ciertos indicadoresy comportamientos

del sector y de acuerdo con estos se determiné el nivel de impacto que tienen sobre la empresa.

Tabla 9. Factor Econémico

POAM Oportunidades Amenazas Impacto
Factore§/Vanraci Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio  Bajo
on
Inestabilidad del X X
sector salud
Inflacion X X
Politica fiscal

Incentivos
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POAM Oportunidades Amenazas Impacto

gubernamentales

Tasa de interés X X
Creacion de nuevos X X
impuestos
Politica cambiaria 'y X X

Tasa de cambio

Para este factor se sefiala la inestabilidad del sector como una de las principales
oportunidades altas debido a que algunos de los pacientes del Centro de Orientacién Diana
Rodriguez han manifestado su inconformidad con el sistemade salud subsidiadoy prepagado con
respecto a los tiempos de consulta, la calidad del servicioy una disponibilidad de agendamiento
oportuna, a diferencia de la empresa ya que al ser una IPS especializada en salud mental que se
preocupa por el bienestar de sus pacientes le da prioridad a el seguimiento de los procesos
terapéuticos por lo que cuenta con espacio oportuno de agendamiento de citas, tiempo de consulta
y consultorios aptos para el desarrollo de las terapias psicoldgicas. Por otra parte, la creacion de
nuevos impuestos se identificacomo una amenaza media teniendo en cuenta que actualmente hay
incertidumbre en el pais por una posible reforma tributaria.

La politica fiscal y los incentivos gubernamentales se determinaron como oportunidades
bajas ya que el gobierno mantiene controlada la economia gestionando el gasto y los niveles de
impuestosy por en algunas ocasiones brinda incentivos gubernamentales en favor de las PYMES.

Como principal amenaza se distinguid la inflacion, que sigue aumentando a nivel mundial,
debido a larestriccion sanitaria generada por el covid-19, a esto se le suma el conflicto bélico entre
Rusia y Ucrania, esta Gltima paralizando las exportaciones mundiales de granos y impulsando los
precios de las cadenas de suministroy energético, por otro lado, la reserva federal de estados
unidos aumento su tasa en 75 puntos basicos y su PIB mostré una segunda caida trimestral
consecutivamente. La decision del gobierno nacional es tomada en base a lo anteriormente

expuesto aumentando las tasas de interés a un 9%, con el objetivo de frenar la actividad econémica.

6.3.5.2.Factor politico

En el factor Politico identificamos que la politica nacional de salud mental en Colombia

representa una oportunidad ya que los objetivos del Estado sobre la promocion de la salud y la
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prevencion del trastorno mental, la atencion integral e integrada en salud mental estan alineados
con el proposito de la empresa por lo que se pueden obtener apoyos del gobierno para proyectos
enfocados en la promocion de la salud mental.
Tabla 10. Factor Politico

POAM Oportunidades Amenazas Impacto

Factores/Valoracion Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo  Alto Medio Bajo

Politica nacional de salud X X
mental
Politicas PYMES X X
Clima politico del pais X X
Politica de riesgos laborales X X

La politicaenpro de lasPYMES evidentemente representa una oportunidad ya que existen
programas del Ministerio de Comercio, Industriay Turismo para fortalecer a las Micro, Pequefias
y Medianas empresas del pais como el Apoyo a la Politica de Formalizacion Empresarial, la
implementacion de una estrategia para promover el crecimiento y fortalecimiento de las microy
pequefias empresas con base en el aprovechamiento del mercado nacional, entre otras.

En cuestion del clima politico teniendo en cuenta la polarizacion que se ha generado en
redes sociales motivo de las pasadas elecciones presidenciales se ha evidenciado un aumento en
los conflictos familiares de los pacientes del centro de orientacion y al mismo tiempo
incertidumbre y ansiedad por parte de otros, razon por la cual han aumentado las consultas de
terapia familiar y terapia individual, aunque estas cifras no son tan significativas podemos
considerarlo una oportunidad baja.

Por Gltimo, como una oportunidad media identificamos a la politica de riesgos laborales ya
que laresolucion 2404 de 2019 establece como referente minimo obligatorio para las empresas la
aplicacion de bateria de riesgos laborales y actividades de promocidn, prevencion e intervencion
de la salud mental en sus trabajadores. Se identifica como oportunidad ya que el Centro de
Orientacién Diana Rodriguez ofrece estos servicios dentro de su portafolio.
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6.3.5.3.Factor social

Tabla 11. Factor Social
POAM Oportunidades Amenazas Impacto

Factores/Valoracién Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio  Bajo

Consecuencias del X X
confinamiento (Covid-19)

Sistema educativo y Nivel de X X
educacion

Aumento de suicidios X X

Nivel de inseguridad y X X
delincuencia

Politica salarial X X

Para este factor se sefialé que las oportunidades de mayor impacto positivo para el
crecimiento organizacional del Centro de Orientacion Diana Rodriguez fueron consecuencias del
confinamiento por el covid-19 y el aumento en la tasa de suicidios. La patologia contagiosa del
covid-19 que se extendio por todo el mundo generd cambios en las rutinas y habitos de las
personas, un ejemplo de esto es el confinamiento obligatorio, lamodalidad de trabajo (teletrabajo),
clases remotas, entre otras, fueron los principales promotores que desencadenaron una serie de
conflictos y problemas de pareja, de familia, econdmicos, duelos, entre otros, estos ocasionando
en las personas depresion, ansiedad, trastornos, inestabilidad emocional y psicoldgica. Por otro
lado, el aumento en la tasa de suicidios es otro de los factores sociales mas preocupantes, pues para
el afio 2021 los suicidios diarios alcanzaron, en promedio, un historico de 8 personas de acuerdo
con datos del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), algunas de las
razones principales fueron la depresion, el aislamiento social, por el abuso del alcohol u otras
sustanciasy por la desesperanza entre otros comportamientos con signos de alarma. Otros factores
sociales como el sistema educativo y nivel de educacion, o la politica salarial permiten que la
poblacion aumente los ingresos recibidos, pues partiendo de algunas de las propuestas tedricas
relacionadas conel nivel de educacion comentan que la poblacion con mayor nivel educativo tiene
la oportunidad de aumentar su calidad de vida y percibir ingresos muy por encima del promedio.

Es de importancia mencionar que una de las caracteristicas del buyer persona del Centro de
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Orientacion Diana Rodriguez es que sea de estratos 4,5,6 y en adelante, pues el costo de la terapia
psicoldgica es de $100.000,00.

Estos factores sin duda alguna para la empresa han permitido su crecimiento de manera
exponencial, pues en el Gltimo semestre del 2018 la IPS vendié $12.014.000 y para el afio 2021 la

empresa alcanzo un historico en sus ingresos por ventas de $282.714.150,00.

6.3.5.4.Factor tecnoldgico

Los factores tecnoldgicos seleccionados para la IPS pueden ser oportunidades, pues
algunas herramientas tecnoldgicas para la empresa podrian jugar un papel importante en la
generacion de procesos eficientes, que permitan mejorar el flujo de trabajo asi como también
acelerar la automatizacion de tareas eficientes, mejorando en el servicio utilizando herramientas
tecnoldgicas, a su vez la institucién prestadorade servicio podria utilizar a favor el desarrollo del
internety el comercio electronico paradarse a conocer a nivel nacional e internacional y conseguir
nuevos clientes.

Tabla 12. Factor Tecnoldgico

POAM Oportunidades Amenazas Impacto
Factores/Valoracion Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
Automatizacién de procesos X X

Desarrollo de internet y
comercio electronico
Globalizacién de la informacion X X

Aplicacion de tecnologias en el
servicio

La implementacion de softwares en el Centro de Orientacion Diana Rodriguez permitiriaa
la empresa reducir tiempos, minimizar fallas y desgaste por parte de los colaboradores, asi como
también ayuda aumentar la eficiencia, medir la satisfaccion del cliente, por otro lado, la empresa
al implementar canales de comercio electronicoy marketing digital podriaintensificar su posicién
en redes sociales y diferentes motores de busqueda, lo cual le permitiria captar nuevos posibles

clientes potenciales.
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6.3.5.5.Factor competitivo

Tabla 13. Factor Competitivo
POAM Oportunidades Amenazas Impacto

Factores/Valoracion Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo

Nuevos competidores X X
Alianzas estratégicas X X
Precios bajos de la X X
competencia
Desarrollo del sector X X
psicologico

En este caso identificamos que las mayores oportunidades en este factor son las Alianzas
estratégicasy el desarrollo del sector psicolégico debido a que la empresa dia a dia sigue en la
busqueda de nuevos convenios con aliados estratégicos que le permitan atraer mas clientesy esta
ha sido una de las estrategias que ha implementado para ampliar su nimero de pacientes hasta el
dia de hoy.

Como amenazas importantes consideramos la entrada de nuevos competidores y los precios
bajos de la competenciaya que gracias a la pandemia la demanda de las consultas psicoldgicas ha
aumentadoy como efecto a estatambiénlo ha hecho la oferta. Pese a que la institucion cuentacon
las instalaciones y el personal capacitado para realizar la prestacion de sus servicios no cuentan
con una estrategia de reconocimiento o posicionamiento en redes sociales y teniendo en cuenta
que hoy en dia las redes sociales generan gran impacto en la percepciony la captacion de nuevos
clientes, la entrada de nuevos competidores que utilicen estas herramientas seria de gran riesgo
para la empresa.
6.3.5.6.Factor geografico
Tabla 14. Factor Geogréfico

POAM Oportunidades Amenazas Impacto
Factores/Valoracion Alto Medio Bajo Alto  Medio Bajo Alto Medio Bajo
Infraestructura X X

Localizacion X X
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Consideramos que la localizacidn puede verse como una oportunidad teniendo en cuenta
que la empresa se encuentra en zona central de la ciudad de Bucaramanga, una zona concurrida,
seguray empresarial, asi mismo las instalaciones de la IPS son aptas e idoneos para la prestacion
del servicio, cuenta con aire acondicionado, sillas comodas, espacios abiertos y consultorios
adecuados para cada tipo de servicio terapéutico. Las condiciones climaticas son unaamenaza baja
ya que cuando llueve se incrementael tréfico, lo que algunas veces causa que las personas lleguen
tarde a sus citas o que decidan reprogramarlas.

6.3.6. Perfil de fortalezas y debilidades (PCl).

Para el analisisde la matriz de capacidad interna de fortalezasy debilidades se analizaron
cinco categorias: Capacidad directiva, competitiva, tecnoldgica, financieray de talento humano,
para cada uno de los criterios se plantearon factores que nos permitan evaluarlos en el rango ya
mencionado. Pese a que es altamente subjetivo, el PCI es un medio para examinar la posicion
estratégica de una compafia en un momento dado y para establecer las areas que necesitan
atencion.

6.3.6.1.Factor capacidad directiva

En esta categoria se evalu6 lo que corresponde a la aplicacion del proceso administrativo,
teniendo en cuenta la planeacién, organizacion, direccion y control.

Tabla 15. Factor Capacidad Directiva

PCI Fortaleza Debilidad Impacto
Factores/Valoracion Alto Medio Bajo Alto Medio  Bajo Alto Medio  Bajo
Uso de anélisis y planes X X
estratégicos
Velocidad de respuesta a X X
condiciones cambiantes
Comunicaciony control gerencial X X
Experiencia y conocimiento de X X
directivos
Habilidad para atraer y retener X X
gente creativa
Habilidad para responder a X X

tecnologias cambiantes
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Dentro de los factores mencionados y marcados como fortalezas del Centro de Orientacion
Diana Rodriguez encontramos que los que tienen un mayor impacto positivo son las experiencias
y conocimientos de los directivos, y sus habilidades para manejar las fluctuaciones econémicas.
Tal como lo mencionan algunos colaboradores de la empresa en las entrevistas realizadas, el
conocimiento, la experticiay las habilidades son fortalezas del CEO Edinson Suérez que le han
permitido gestionar la IPS de manera eficaz. A su vez encontramos que fortalezas marcadasen el
rango medio y bajo como lo son la comunicaciony control gerencial, habilidad para responder a
tecnologias cambiantes, sistemas de tomas de decisiones y velocidad de respuestaa condiciones
cambiantes, no son los fuertes de los directivos de la Institucion Prestadora de Servicios de salud
mental. Factores como los antes mencionados siempre van a estar presentes en la empresa, por esta
razon el Centro de Orientacion Diana Rodriguez deberia buscar nuevos modelos estratégicos que
le permitan adaptarse rapidamente a cualquier circunstancia que se pudiera presentar.

Para los factores categorizados como debilidades encontramos que el uso de analisis y
planes estratégicos, habilidades para atraer y retener gente creativa, capacidad para enfrentar a la
competenciay sistemas de control eficaces son problematicas que se deben analizar, pues en varias
de los diagnosticos realizados observamos que la empresa, por ejemplo, tiene alta rotacion en su
personal, no tiene una plataforma estratégica, no tiene un plan de accion que le permitadireccionar
laempresa de tal manera que sus objetivos no se vean afectados por las practicas de lacompetencia,
por otro lado la empresa tiene falencias en sistemas eficaces que le permitan controlar y
diagnosticar de manera oportuna las diferentes situaciones presentadas en sus procesos. Para
concluir 6 de los 10 aspectos analizados son fortalezas de los cuales 4 se deben trabajar y los otros
4 de los 10 aspectos analizados, son debilidades entre los rangos altos y medios lo cual es algo
preocupante.
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6.3.6.2.Factor capacidad competitiva

Tabla 16. Factor capacidad competitiva
PCI Fortaleza Debilidad Impacto
Factores/Valoracion Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio

Fuerza de servicio, calidad, X X
exclusividad

Lealtad y satisfaccion del cliente X X

Participacion del mercado X
Portafolio de servicios X X

Inversion en 1&D para desarrollo de X
NUevos servicios

Grandes barreras de entrada en el X X
mercado

Ventaja del potencial de crecimiento X X
del mercado

Administracién de clientes X X

Servicio Postventa

Al analizar los factores competitivos es evidente el alto impacto que tiene esta categoria
para la empresay a su vez se puede observar que las caracteristicas presentadas suponen en su
mayoria el 91% de la totalidad como una fortaleza, en las que se destacan: grandes barreras de
entrada en el mercado y ventajas del potencial de crecimiento del mercado, rasgos que los
representan ya que cuentan con el apoyo y reconocimiento de empresas como UISALUD, Sura
poliza, Coomeva Medicina Prepagada, Allianz Seguros, Axa Colpatria, Medplus y grandes
empresas que han considerado que la salud mental de sus trabajadores es vital para mejorar su
productividad. Por otro lado, caracteristicas como fuerza de servicio, calidad, exclusividad, lealtad
y satisfaccion del cliente, portafolio de servicios, administracion de clientes, servicio postventa se
podrian mejorar ya que, por ejemplo, la tasa de reprogramacion promedio mensual se encuentra
en 11,5%, cancelados 4,7%, no asistio 4,1% para un total de 20,4% de pacientes que tuvieron un

contacto con el Centro de Orientacion Diana Rodriguez, lo cual es algo preocupante.

Bajo
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También se pudo determinar que su debilidad se encuentra en la inversion en I&D para

desarrollo de nuevos servicios.

6.3.6.3.Factor capacidad financiera

En cuanto a su capacidad financiera los criterios presentados fueron enfocados a observar
el desempefio del &rea por medio de ciertos indicadores y habilidades.

Tabla 17. Factor capacidad financiera

PCI Fortaleza Debilidad Impacto
Factores/Valoracion Alto  Medio Bajo Alto Medio Bajo Altoc Medio Bajo
Acceso a capital cuando lo requiere X X
Grado de utilizacién de capacidad de X X

endeudamiento

Rentabilidad, retorno de la inversion X X

Liquidez, disponibilidad de fondos X X
internos

Habilidad para competir con precios X X

Al analizar los factores que componen la capacidad financiera se puede observar que 4 de
los 5 aspectos evaluados se catalogaron como fortalezas de alto y medio impacto para el Centro
de Orientacion Diana Rodriguez, donde se destaco la habilidad para competir con precios ya que
la empresa tiene tarifas altas para los servicios terapéuticos ofertados, algunas de las razones por
las que la consulta terapéutica es costosa: Calidad del servicio, se da prioridad al seguimiento de
los procesos terapéuticos por lo que cuenta con espacios oportuno de agendamiento de citas,
tiempo de consultay consultorios aptos para el desarrollo de las terapias psicoldgicas ademas de
ser la Unica IPS especializada en salud mental de la region.

Por otro lado, al analizar factores como rentabilidad, retorno de la inversion y liquidez,
disponibilidad de fondos internos, grado de utilizacion de capacidad de endeudamientoy acceso a
capital cuando lo requiere se podrian mejorar ya que, por ejemplo, la empresa al ser
moderadamente nueva no goza de privilegios para adquirir préstamos a través de los bancos. De
manera general se evidencio que la situacion financiera de la empresa se encuentra en un estado
6ptimo, con indicadores que arrojaron cifras positivas, lo que indicé un manejo adecuado de sus

actividades.



MEJORAMIENTO DE PROCESOS PARA IPS DIANA RODRIGUEZ 50

6.3.6.4.Factor capacidad tecnoldgica

En lo que refiere a su capacidad tecnoldgica, se buscé conocer acerca de los procesos de
produccion, calidad e investigacién y desarrollo.

Tabla 18. Factor capacidad tecnoldgica

PCI Fortaleza Debilidad Impacto
Factores/Valoracion Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo

Habilidad técnica y de servicios X X

Capacidad de innovacion X X
Nivel de tecnologia utilizada en X X

servicios
Valor agregado al servicio X X
Aplicacion de tecnologias X X

informaticas

La capacidad tecnoldgica que compone al Centro de Orientacién Diana Rodriguez esta
compuesta por algunas caracteristicas como capacidad de innovacion y nivel de tecnologia
utilizada en servicios. La falta de innovacion tecnoldgicaen la IPS se debe principalmente a
que la empresarelativamentees muy nueva en el mercado, pero su crecimiento exponencial en
los Gltimos 4 afios desde su creacion, pone pensar a los directivos de la IPS, sobre la necesidad
de crear nuevas estrategias de servicios innovadoras, pues los ingresos operacionales con
respecto a los afios 2018, 2019, 2020 y 2021 han incrementado de manera significativa, en el
ultimo semestre del 2018 la IPS vendié $12.014.000 y para el afio 2021 la empresa obtuvo
ingresos por ventas de $282.714.150,00. Actualmente no existen objetivos enfocados a la
innovacion en la prestacion del servicio psicoldgico, falta una planeacion estratégica en
relacién con la innovacion tecnoldgica, no se cuentan con las herramientasy aplicativos webs
de innovacion tecnoldgica para la prestacion del servicio en el centro de orientacion Diana

Rodriguez y altos costos de innovacion, entre otros.

6.3.6.5.Factor de capacidad de talento humano

Respecto al talento humano se valoraron tres criterios; la direccion, capacitacion y

motivacion de sus empleados.
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Tabla 19. Factor de capacidad de talento humano

PCI Fortaleza Debilidad Impacto
Factores/Valoracion Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio
Nivel académico del recurso humano X X
Experiencia técnica X X
Estabilidad X X
Rotacion interna X X
Ausentismo X
Pertenencia X X
Motivacion X
Nivel de remuneracién X X

Los factores evaluados constituyen en mayor parte una fortaleza para la empresa
destacando la accidentalidad pues esta nunca ocurre, para el rango medio encontramos nivel
académico del recurso humano, experiencia técnica y pertenencia, observamos que el recurso
humano de la institucion es muy calificado para cada una de las areas de la empresa, por ejemplo,
la organizacién cuenta con psicélogas especializadas en terapia de familia, en terapia para nifios,
entre otros, pero el tipo de contratacién de la empresa por prestacion de servicios no garantiza a
los colaboradores la pertenencia en la institucion prestadora de servicios de salud mental y esto
genera en muchas ocasiones la desercion por parte de los trabajadores, y si estos se encargan de
procesos misionales es un problema pues cada psicologa, psiquiatra o neuropsicélogase le asignan
pacientes para ser tratados, y al renunciar los colaboradores, laempresa debe designar los pacientes
a otras psicdlogas generando en los usuarios la cancelacion del servicio, inconformidad, entre otras

problematicas graves para la empresa.

6.3.7. Matriz DOFA

A partir de los anélisis presentados en el perfil de oportunidades y amenazas del medio, y
perfil de oportunidades y debilidades se construye la matriz DOFA. Ver Tabla 20.

Bajo
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Tabla 20. Matriz Dofa

Fortalezas Debilidades

Ventaja del potencial de crecimiento del mercado Uso de analisis y planes estratégicos
Administracién de clientes Habilidad para atraer y retener gente creativa
Servicio Postventa Capacidad para enfrentar a la competencia
Grado de utilizacion de capacidad de Sistemas de control eficaces
endeudamiento Inversion en 1&D para desarrollo de nuevos
Rentabilidad, retorno de la inversion servicios

Interno Liquidez, disponibilidad de fondos internos Acceso a capital cuando lo requiere
Habilidad para competir con precios Capacidad de innovacion
Habilidad técnica y de servicios Nivel de tecnologia utilizada en servicios
Valor agregado al servicio Estabilidad
Aplicacion de tecnologias informaticas Rotacion interna
Nivel académico del recurso humano Nivel de remuneracién
Experiencia técnica

Ausentismo
Pertenencia, Motivacion

Oportunidades Amenazas

Inestabilidad del sector Inflacion

Politica fiscal Tasa de interés

Incentivos gubernamentales Politica cambiaria y Tasa de cambio

Creacion de nuevos impuestos Nivel de inseguridad y delincuencia

Politica nacional de salud mental Nuevos competidores

Politica de estimulo a las PYMES Precios bajos de la competencia
Externo Clima politico del pais Condiciones climaticas y ambientales

Politica de seguridad y salud en el trabajo
Consecuencias del confinamiento (Covid-19)
Sistema educativo y Nivel de educacidn
Aumento de suicidios

Politica salarial

Automatizacion de procesos

Desarrollo de internet y comercio

6.3.8. Value Stream Map

Los mapas de valor, también conocidos como graficas del flujo de valor VSM (Value
Stream Map), son herramientas utilizadas para conocer a profundidad los procesos, para este
diagndstico se decide realizar este analisis ya que sera de gran utilidad frente a una de las

problemaéticas comentadas por el gerente Edinson Suarez.
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El nos comenta que ha establecido a través de los afios costos estimados de la consulta
teniendo en cuenta diferentes factores, sinembargo, a pesar de que el negocio ya tiene varios afios
no se ha podido establecer un costo real de la consulta terapéutica por lo que no se tiene certezade
las ganancias del negocio lo que impide realizar estrategias de precio eficaces, medir o mejorar la
eficiencia y dificulta posibles inversiones.

En este diagndstico se analizd al cliente mas importante que es UISALUD, con el principal
objetivo de identificar ampliamente las actividades que no agregan valor al proceso, del mismo
modo permiten conocer el tiempo asociado a dichas actividades y el costo de estas. En el desarrollo
del proyecto el proposito es incluir otros clientes en dicho andlisis. Los resultados se pueden
observar en el Apéndice J.

6.3.9. Tratamiento cumplido a cabalidad

Otras de las problematicas encontradas en este diagndstico realizado es el de los pacientes que
no cumplieron a cabalidad el tratamiento psicoldgico, este tratamiento que se establece el Centro
de Orientacion Diana Rodriguez es de 4 consultas. A continuacion, podemos encontrar el resumen
de las citas realizadas en lo corrido del afio 2022. Y en el apéndice K se puede evidenciar el
comportamiento de cada uno de los pacientes por nombre en lo corrido del afio 2022.

Tabla 21. Cumplimiento de Tratamiento Psicologico

# citas Cant %
Una cita 215 29.78%
Dos citas 125 17.31%
Tres citas 69 9.56%

Cuatro citas 64 8.86%

50 mas 249 34.49%

722 100.00%

Como se puede apreciar en la tabla los pacientes que cumplierona cabalidad e incluso han
asistido a mas de cuatro citas es de 66 usuarios estos representan tan solo el 43% de las citas. Es
decir que 300 pacientes que han asistido a terapia psicoldgica al Centro de Orientacion Diana
Rodriguez en lo corrido del afio 2022 no han cumplido a finalidad la terapia minima establecida,
en la consulta por primeravez, esta cifra es significativay muy preocupante, estos representan el

56.65% de las citas realizadas.
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6.3.10. Ventas por convenio

Por otra parte en el area comercial no existen unas estrategias claras de captacién y
fidelizacion que permitanal Centro de Orientacion Diana Rodriguez posicionarse en el mercado a
traves de los diferentes canales digitales como las redes sociales, buscadores, entre otros, para
llegar a los clientes tanto particulares como empresarialesy también se evidenciaque el convenio
#6 representa el 25,5 % de las ventas de la empresa, por lo que la pérdida de este generaria
afectacion moderadaen los ingresos. En la tabla 22, se observan las ventas realizadas en el mes de
septiembre del afio 2022, el convenio # 1 son los pacientes particulares que representanel 35,1%
de las ventas y el convenio #2 son las ventas de psicologiaempresarial, conformado por un grupo
de empresas.

Tabla 22. Ventas por Convenio 2022

Convenio Total %
1 $135.450.000 35,1%
6 $ 98.455.600 25,5%
2 $ 52.456.000 13,6%
4 $ 22.456.798 5,8%
9 $ 19.350.450 5,0%
10 $ 15.456.000 4,0%
13 $ 13.450.200 3,5%
7 $ 12.450.000 3,2%
11 $ 8.950.000 2,3%
12 $ 3.650.000 0,9%

$386.125.048

6.3.11. Citas canceladas, reagendadas y no asistio

Analizando los datos histéricos encontrados para la problematica denominada RCN es decir
de citas canceladas, reagendadas y no asistio, observamos que en lo trascurrido del afio 2022 el

comportamiento de estos es significativo, y muy preocupante. Ver figuras 7,8,9:
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Figura 7. Reprogramacion de Consultas

REPROGRAMACION DE CITAS
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A todos los pacientes se les confirma la consultaun dia antes y aun asi durante el dia de la

consulta los pacientes llaman o escriben para reprogramar la cita por cualquier motivo.

Figura 8. Cancelacion de Citas
CANCELACION DE CITAS
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Figura 9. No asistencia a Consulta
NO ASISTENCIA DE CITAS
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Como se puede evidenciar en el avance sumando los 3 aspectos que componen el RCN

obtenemos un porcentaje del 20% en lo corrido del afio 2022 de pacientes que por alguna manera

no se presentaron en su cita programada.
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6.3.12. Comportamiento de las ventas

Los convenios mencionados en la tabla 19, han impulsado a tener un crecimiento exponencial
en los ultimos 4 afios desde su creacion, y este afio 2022 se puede observar que ya super6 el 2021
y la tendencia sigue siendo positiva. Ver figura 10y 11.

Figura 10. Comportamiento en Ventas
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Figura 11. Comportamiento en Consultas
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Por un lado, este crecimiento ha sido benefactor a los intereses de los accionistasy de la
junta directiva del Centro de Orientacion Diana Rodriguez, pero también ha traido consigo falta
de organizaciény seguimiento dentro de los procesos de direccionamiento como el administrativo
y de apoyo como el comercial, debido a que se priorizanacciones para atender los problemas que
apremian, por lo que se deja a un lado actividades como planeacién, seguimiento, medicion y

control.

6.3.13. Capacidad operativa del Centro de Orientacion Diana Rodriguez

La capacidad operativa mensual del Centro de Orientacién Diana Rodriguez es actualmente
de 1820 consultas pues se cuentan con 7 consultorios habilitados durante 12 horas diarias, la
empresaabre a las 7 am y cierraa las 7 pm de lunes a viernes, y el sdbado se tiene disponibilidad
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de 35 consultas en este dia solo se laboran 5 horas, y esto al multiplicarlo por 4 semanas nos dan
las consultas disponibles.

En la siguiente tabla se muestran los datos historicos por mes en lo corrido del afio 2022,
en el denominador encontramos la proyeccién mensual planteada por los directivos, esta es
realizada con base en otros meses de afios anteriores, pero como se puede observar en la proyeccion
realizadaen los meses de enero a noviembre no se cumple ni siquieracon el 50% de la capacidad
disponible, y en los datos reales registrados en lo corrido del afio paraalgunos meses no se alcanza
ni a cumplir la proyeccién realizada. De acuerdo con el CEO Edinson Suarez la distribucion de los
espacios para las consultas se ha convertido en un problema, aunque se cuente con los espacios
disponibles como lo comentabamos anteriormente, el horario preferido para agendar por los
pacientes es la jornada de la tarde, dejando la jornada de la mafiana con consultorios disponibles,
y en las tardes con los consultorios colapsados.

Tabla 23. Capacidad operativa

PARAMETROS Ene Feb Mar  Abr May  Jun Jul Ago
Citas realizadas 391 545 631 487 539 541 508 607
Proyeccién 501 666 815 613 696 740 690 753
Rango Mayor (Meta) 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
Rango Menor 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50% 50%
AVANCE 78.0% 81.8% 77.4% 79.4% 77.4% 73.1% 73.6% 80.6%

6.4. Fase 3 Consolidacion y Analisis de la Informacién

Esta fase busca mostrar los hallazgos mas significativos del diagndstico, aunque en la
medida que se mostraron los resultados de cada herramienta en el item anterior se realiza el
analisis, a continuacion, se muestra a manera de conclusion los siguientes hallazgos:

Alineacion estratégica:

e No existe una politica establecida, en donde se observe el propdsito por el
mejoramiento de los procesos de la organizacion, se han realizado acciones como
la observacion directa, los controles internos y documentados que permiten
evidenciar la mejora de los procesos, pero no se han fijado objetivos estratégicos

conducentes al mejoramiento continuo.
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e Laempresaconsideraque unaactividad o un proceso presenta problemas o errores
por medio de la supervision e inspeccion directa que se le realizaal procesoy por
medio de las quejas o reclamos de los clientes sobre un proceso especifico.

e Laorganizacionrealizaanalisis de la competenciade manerainformal lo que le ha
permitido disefiar estrategias para el mejoramiento de sus procesos y ha realizado
estrategias como actividades de integracion con el fin de motivar e involucrar al

personal en la realizacion de las actividades de mejora.

Entorno a los procesos:

e Se planifican los procesos de la organizacion de manera informal, es decir no
cumplen algun requisito.

e La documentacion de los procesos involucra solo a algunos procesos y en cada
proceso existen personas responsables de ejecutarlos, controlarlos y buscar
alternativas que permitan mejorarlos.

e Actualmente, existen objetivos para cada proceso, pero estos se cumplen de forma
parcial, también se utilizan herramientas para gestionar informacién y la
informacion se analiza, ademas se tiene en cuenta en el proceso de toma de

decisiones.

En recursos humanos:
e El personal involucrado en los procesos operativos de la organizacion reconoce la
importancia de mejorar, pero no esta informado acerca de las actividades de mejora
y no se ha capacitado al personal sobre actividades relacionadas con mejoramiento

de procesos.

Con respecto a los planes de mejora:

e No se ha puesto en marcha ningun plan de mejora, en la historia de la empresa,
actualmente, la organizacion realiza mejoras de momento, es decir se toman
decisiones sobre problemas a medida que estos se presentan.

e EIl gerente estd de acuerdo con que el mejoramiento continuo por medio del

redisefio de procesos es fundamental para una buena gestion de estos, pero no
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conoce sistemas basicos para el mejoramiento por medio del redisefio de procesos,

ni se han realizado actividades relacionadas con esto.

En relacion con el seguimiento y medicion:

La organizacion ha definido indicadores para medir y controlar algunos procesos,
cuando los indicadores son evaluados, los resultados son tenidos en cuenta en la
toma de decisiones.

La empresa cuenta con los recursos aptos como personal, equipo, tecnologia,
econdémico para prestar un servicio acorde a los requisitos de los clientes y se
presentan soluciones oportunas ante las dificultades, pero en caso de presentarse
una no conformidad con el cliente, no se tiene establecido un proceso que permita

realizar un seguimiento a las sugerencias o inconformidades de los clientes.

De acuerdo con la informacion recolectada a partir de las herramientas utilizadas se

encuentran las siguientes problemaéticas:

El porcentaje de las citas reagendadas, canceladas y no asistio por parte de los
pacientes suman en total el 20%.

La empresa no cuenta con un plan maestro de documentos es decir no cuenta con
la estructuradocumental lo que complica el desarrollo de algunas actividades, asi
como también disminuye en los colaboradores el nivel de satisfaccién
Desconocimiento de herramientas que permitan medir la satisfaccion del cliente.
La informacidn contable tardiay que no se conoce la estructura de costos por la
linea de servicios.

No existe un manual de funcionesy por lo tanto no existen indicadores de medicion
de productividad y desempefio.

El 43,1% de los pacientes encuestados responde que su cita es asignada en un
tiempo mayor a tres dias.

El 47,7% de los encuestados perciben que su tiempo en sala de espera es hasta 15
minutos y el 13,6% esperan entre 15 y 30 minutos en sala de espera para ser

dirigidos a consultorio.
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e EI81.96%, es decir 300 de los usuarios que han asistido por primeravez a consulta

no han terminado la terapia psicoldgica establecida.

7. Priorizacion de las acciones de mejora

A partir de los problemas encontrados en el diagndstico realizado al Centro de Orientacion

Diana Rodriguez junto con el tutor se aplicé la técnica de priorizacién Matriz GUT para priorizar

los problemas de mayor a menor urgencia, asignando un factor calificativo a cada uno, en la escala

de medicidn, urgencia, gravedad y tendencia de comportamiento; para proponer alternativas de

mejora a cada uno de los problemas priorizados.

Una vez calculadala prioridad para cada problema (Ver apéndice L) se identifican aquellos con

mayor puntuacion. Los resultados de la aplicacion de la matriz, organizados de mayor a menor se

muestran en la tabla 24.
Tabla 24. Matriz GUT

NO
18

15

16

23

Problemas

Alto porcentaje en reprogramacion,
cancelacion y no asistencia a las citas
por parte de los pacientes

No existe una estructura de costeo por
la linea de servicios
Abandono del tratamiento psicoldgico
por parte del paciente

En el area comercial no existen unas
estrategias claras de captaciony
fidelizacion para posicionarse en el
mercado
No cuenta con una estructura
documental
Desconocimiento de herramientas que
permitan medir la satisfaccion del
cliente
No existe un manual de funciones

La disponibilidad paraagendar cita es
mayor a 3 dias
Insatisfaccion por parte del usuario al
estar en sala de espera en un lapso
mayor a 15 minutos
Inestabilidad en la red, generando
intermitencia en las citas de
telemedicina

Gravedad

Extremadamente
grave

Extremadamente
grave

Extremadamente
grave

Muy serio

Grave

Grave

Grave

Muy serio

Muy serio

Grave

Urgencia

Atencion
inmediata

Muy urgente
Muy urgente

Muy urgente

Muy urgente

Muy urgente

Muy urgente
Muy urgente

Urgente,
atencion CP

Muy urgente

Tendencia

Empeora
rapidamente

Empeora a CP
Empeora a CP

Empeora a CP

Empeora a CP

Empeora
rapidamente

Empeora a CP

Empeora a CP

Empeora a CP

Empeora a CP

Puntuacion

125

80

80

64

48

60

48
64

48

48
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N° Problemas

17 Concentracién de los ingresos en
pocos clientes

24 Concentracidn de pacientes en una
jornada generando problemas de
disponibilidad de consultorio
12 Alta rotacion de personal

22 No hay procesos establecidos que
permitan realizar un seguimiento a las
sugerencias o inconformidades de los

clientes.
14 No existe liquidez econémica a la
mano, es decir no existe un flujo caja
eficiente
11 Mal manejo y acumulacion de los

consentimientos informados

19 Falta de planeacion, seguimiento,
medicion y control.
10 Poco profesional y manual, la

manera en que se abre la puerta para
dar ingreso a los pacientes
13 No existen objetivos enfocados a la
innovacion en la prestacién del
servicio psicologico
20 No se han fijado objetivos
estratégicos conducentes al
mejoramiento continuo
21 El personal no esta informado
acercade las actividades de mejora 'y
no se ha capacitado al personal sobre
actividades relacionadas con
mejoramiento de procesos.
7 Fortalecer el proceso de
estandarizacién terapéutico en el
servicio asistencial
2 Informacion contable tardia

8 Fortalecer el conducto regular a
seguir

Gravedad

Muy serio

Muy serio

Grave

Muy serio

Grave

Grave

Grave

Poco grave

Poco grave

Poco grave

Poco grave

Poco grave

Poco grave

Poco grave

Urgencia

Urgente,
atencion CP

Urgente,
atencién CP

Urgente,

atencion CP

Urgente,
atencién CP

Urgente,
atencion CP

Poco urgente

Urgente,
atencién CP

Poco urgente

Poco urgente

Poco urgente

Poco urgente

Urgente,
atencion CP

Poco urgente

Poco urgente

Tendencia

Empeora a CP

Empeora a CP

Empeora a CP

Empeora a MP

Empeora a
MP

Empeora a
MP

Empeora a
LP

Empeora a
MP

Empeora a
LP

Empeora a
LP

Empeora a
LP

No
cambiara

No
cambiara

No
cambiara

61

Puntuacion

48

48

36

36

27

18

18

12
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A partir de los resultados obtenidos en la priorizacion de la matriz GUT, se formularan
propuestas de mejoraalos 5 problemas seleccionados en compafiia del CEO Edinson Suarez, estos
son:

e Alto porcentaje en reprogramacion, cancelaciony no asistenciaa las citas por parte de

los pacientes

e No existe una estructura de costeo por la linea de servicios

e Abandono del tratamiento psicoldgico por parte del paciente

e En el area comercial no existen unas estrategias claras de captaciony fidelizacion para

posicionarse en el mercado

e No cuenta con una estructura documental

° 9. Plan de implementacion

o 9.1 Propuesta 1: Desarrollar la estructurade costeo en una plantillafuncional para

el Centro de Orientacion Diana Rodriguez.
m 9.1.1 Problema que se pretende resolver:

La problematica de la falta de una estructura de costos por la linea de servicios se debe
principalmente a que la empresa relativamente es muy nueva en el mercado y que los directivos
no han tenido el tiempo de hacerlo por las obligaciones que tienen dia a dia. Aunque exista una
pequefia estimacion de los costos esta no es muy realistay a los directivos les gustaria saber
realmente cuéles son los costes de prestar el servicio asistencial por psicologia, ya que se les ha
convertido en un problema a la hora de negociar cuando se estan creando convenios con las
empresas, como por ejemplo Sura, entre otras entidades, porque no se tienen tarifas de negociacion
establecidas, pero esto es debido a que no se conocen los costos de prestar el servicio, lo cual es

muy preocupante porgue no saben cuanto estan ganando por servicio prestado.

m 9.1.2 Descripcion de la propuesta
Se propone la creacion de una estructura de egresos a través del disefio de plantillas en
Microsoft Excel para dar fin a esta problematica, y a su vez conocer los costos y gastos de cada
servicio lo cual es algo positivo ya que facilita la toma de decisiones estratégicas, las cuales le

permitan a la organizacion direccionarse por un buen camino, cumpliendo con los objetivos
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organizacionales establecidos. Esta propuesta se va desarrollar en varias etapas iniciando con el

desarrollo del VSM para la toma de tiempos a los diferentes procesos, y posteriormente calcular

los costos de la mano de obra terapéutica, por otro lado se analizan los libros contables y las

facturas, también se realizan mediciones a la empresa para poder prorratear algunos costos y

gastos, se revisa el consumo de energia de los equipos con los que cuenta la empresa, esto con el

objetivo de poder determinar el valor de egresos del servicio asistencial por terapia psicologica.

Y, por altimo, se desarrolla un manual de instrucciones donde se explica detalladamente el

funcionamiento de dicha plantilla.

m 9.1.3 Plan de implementacion

Tabla 25. Plan de implementacion Propuesta 1

Actividades

Presentar la propuesta a los directivos
del Centro de Orientacion Diana
Rodriguez.

Realizar revision bibliografica y
terminologia utilizada en la propuesta.

Crear un archivo en Google Sheets que
contenga la informacion recolectada de
los egresos mensuales y consultas del
Centro de Orientacion Diana Rodriguez.

Realizarel prorrateo, la clasificacion de
los egresos y calcular el valor de cada
uno.

Recursos

-Aprobacionde la alta
direcciony asignacion
de recursos.

-Portatil con conexién
a internet
-Motoresde bisqueda
como Google o
Google académico.

-Microsoft Excel
-Portéatil con conexion
a internet.

-Lapiceros

-Hojas

Microsoft Excel
-Portéatil con conexion
a internet.

-Lapiceros

-Hojas

Responsables

-Autores del trabajo de
grado.

- Directivos del Centro
de Orientacién Diana
Rodriguez.

-Autores del trabajo de
grado.

-Autores del trabajo de
grado.

-Autores del trabajo de
grado.

Duracién

1/2 semana

1/2 semana

1 semana

1 semana
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Actividades Recursos Responsables Duracién
Realizar el VSM (Value Stream Map), -Microsoft Excel -Autores del trabajo de 2 semanas
para los convenios institucionales y -Lapiceros grado.
calcular el costo de cada uno. -Hojas

-Metro -Coordinadora

-Cronometro administrativa.

-Portatil con conexién

a internet.

-Plataforma Globo.
-Google Calendar.

Encontrar el valor de egresos unitarios -Microsoft Excel -Autores del trabajo de 1/4 semana
parallevaracabounaconsultadeterapia -Portatil con grado.

psicolégica en Centro de Orientacién conexion a internet.

Diana Rodriguez.

Crear un manual del funcionamientode -Microsoft word -Autores del trabajo de 1/2 semana
la plantilla para facilitar el manejo de -Microsoft Excel grado.
esta. -Portatil con conexién

a internet.

o 9.2 Propuesta 2: Crear un chat bot informativo que facilite la comunicacién con
los usuarios a través de una de las disciplinas de la inteligenciaartificial comoloes

marching learning.

m 9.2.1 Problema que se pretende resolver

En el diagnostico realizado se identifico que, desde el mes de enero a noviembre del afio
2022, en el apartado 7.3.9 el 41.55% de los pacientes no cumpli6 el tratamiento psicoldgico
minimo que establece el Centro de Orientacion Diana Rodriguez, este es de 4 consultas. Estas
cifras son significativas y muy preocupantes, ya que es probable que este paciente tenga recaidas
y consecuencias negativas para su vida, adicional a esto para la empresa genera grandes pérdidas

econémicas.

o 9.2.2 Descripcion de la propuesta

Se plantea desarrollar un chatbot con inteligenciaartificial para WhatsApp que nos permita

llegar a los pacientes que la empresa ha categorizado como usuarios que desertaron, para esto es
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necesario que a través de la aplicacion desarrolladaen este mismo proyecto llamada AgendaApp
IPS clasificar a los pacientes con una etiqueta que puede ser de tipo depresion, ansiedad, duelo,
entre otros, estos se deben digitar en el campo Ilamado motivo de consulta, Adicional a esto se
realizan consultas para dar tratamiento a una base de datos, y conocer qué pacientes no han
cumplido el tratamiento y enviarles un mensaje con una plantilla personalizada para cada etiqueta,
en la cual se envia un video inicial informativo, hablando de la importancia de sanar y asistir a
terapia, posterior a esto se envian mensajes de tipo pregunta para saber el por qué deserté del
tratamiento, y tratar de persuadir con el entrenamiento realizado al chatbot para que retome su
proceso terapéutico.

o 9.2.3 Plan de implementacion

Tabla 26. Plan de implementacién Propuesta 2

Actividades Recursos Responsables Duracién

Realizar lasactualizaciones correspondientes -Computador con -Autores del trabajo de 1/2 semana
a laaplicacion paracategorizar a los usuarios conexion a internet  grado.
con el diagnéstico identificado -AppSheet

-Google Sheet

Planear el posible funcionamiento del chatbot -Computador con -Autores del trabajo de 1/2 semana
a través de flujos conexion a internet  grado.
-Miro

Programar, codificar y entrenar el chatbot  -Computador con -Autores del trabajo de 1/2 semana
conexién a internet  grado.
-Dialogflow

Crear las consultas en Google sheetsa labase -Computador con -Autores del trabajo de 1/2 semana
de datos para conocer los pacientes que conexionainternet  grado.
desertaron -Excel

Realizar la conexién entre el chatbot, -Computador con -Autores del trabajo de 1/2 semana
WhatsApp, el api de WhatsApp y Google conexion ainternet  grado.
sheet -WhatsApp

-Google sheets

-Autoreply

-Dialogflow

-Dispositivo
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Actividades Recursos Responsables Duracién

Realizar testeos y en caso de que se -Computador con -Autores del trabajo de 1/2 semana
encuentren fallas corregirlas conexion a internet  grado.

-Dispositivo ~ movil

con  conexion a

internet

-ChatBot

-WhatsApp

-Google Sheet

o 9.3 Propuesta 3: Desarrollo de una aplicacién movil basada en tecnologia de
mensajes cortos SMS para enviar recordatorios de las citas programadas.

m 9.3.1 Problema que se pretende resolver

Analizando los datos histéricos encontrados para la probleméatica denominada RCN es
decir de citas reagendadas, canceladas y no asistio, observamos que en lo trascurrido del afio 2022
este indicador alcanzé el 20% de los pacientes no se presentaron en su cita programada. Esta
problematica genera insatisfaccion para las psicélogas que brindan la atencion, puesto que ellas
trabajan por prestacion de servicios e invierten su tiempo para estar presentes y desplazarse a las
instalaciones y en muchos de los casos sus pacientes no llegan, también este problema afecta
directamente alaorganizacion ya que lareprogramacion se traduce en pérdidas econdmicas debido
a que, asi como hay pacientes que anticipadamente anuncian que no podran asistira su consultay
se logra reasignar a otro paciente para la misma, hay pacientes que simplemente no asisten, se les
olvida su cita o notifican sobre el tiempo que no podran asistir, lo que limita la posibilidad de
agendar a alguien méas y genera que la cantidad de inasistencia de pacientes a las citas programadas
aumente y por ende también aumente la cantidad de ingreso monetario que se pierde. Esta
problematicatambién afecta al paciente, ya que debera reprogramar su cita, con la posibilidad de
tiempos prolongados de asignacion de una nueva consulta; o mayor deterioro de su estado de salud

mental.

m 9.3.2 Descripcion propuesta
Hoy en dia los dispositivos moviles como los celulares, se volvieron una herramienta
indispensable y de uso cotidiano para el comun de las personas, por lo que se propone la creacion
e implementacion de un aplicativo como herramienta de apoyo para minimizar lareprogramacion

de citas. El sistema movil ser& conectado a una base de datos suministrada por la organizaciony
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permitird enviar mensajes de texto (SMS) masivamente a los nimeros de celulares de los pacientes,

indicando la fecha de su cita y la hora en que le corresponde asistir con el fin de recordar su cita

con anticipaciony asi reducir el ausentismo. El aplicativo tendra una interfaz amigable e intuitiva,

lo que facilitara su interaccion y contara con un manual de usuario para cualquier asistenciay su

facil manejo.

Esta propuesta beneficiard a los pacientes porque tendran a su disposicion el servicio de

recordatorio previo a la consulta, control o seguimiento. Asi como también a la empresa porque

lograra disminuir las pérdidas de tiempoy dinero al disminuir el porcentaje de reprogramacion,

cancelacidny no asistenciade citas, y al personal terapéutico, porque al estar en una modalidad de

trabajo por obra labor, lograra mejorar sus ingresos al existir un mayor nimero de consultas y

controles psicologicos.

m 9.3.3 Plan de implementacién

Tabla 27. Plan de implementacion Propuesta 3

Actividades

Presentar la propuesta a los directivos del
Centro de Orientacién Diana Rodriguez.

Construir la base de datos donde se almacena
lainformacion, desarrollarel codigo y disefio
de la interfaz del usuario de la aplicacion.

Realizar pruebas para evaluar el
funcionamiento de la app, hacer adaptaciones
y corregir fallas o errores detectados en estas.

Recursos

-Aprobacion de la alta
direcciény asignacion
de recursos.

-Computador con
conexion a internet
-Celular smartphone
con plan de datos con
conexion a internet
-Google sheet

-App sheet

-Google calendar
-WhatsApp
-Mensajes de texto

-Computador con
conexion a internet
-Celular smartphone
con plan de datos con
conexion a internet
-App sheet

-Google calendar

Responsables

-Autores del trabajo de
grado.

- Directivos del Centro
de Orientacién Diana
Rodriguez.

-Autores del trabajo de
grado.

-Autores del trabajo de
grado.

Duracion

1/2 semana

8 semanas

1 semana
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Actividades Recursos Responsables Duracién
Crear un instructivo sobre el funcionamiento  -Microsoft Word -Autores del trabajode  1/2 semana
de la aplicacién para facilitar el manejo de  -Microsoft Excel grado.
esta. -Portétil con conexi6n

a internet.
Configurar e instalar el sistema en los -Computador con -Autores del trabajo de 2 semanas
servidores del Centro de Orientacién Diana conexion a internet grado.
Rodriguez -Celular smartphone - Personal administrativo

con plan de datos con  del Orientacién Diana
conexion a internet Rodriguez.

-App sheet

-Google calendar -

WhatsApp -Mensajeria

de texto

o 9.4 Propuesta 4: Creacion del departamento comercial y algunas estrategias.

m 9.4.1 Problema que se pretende resolver

El CEO Edinson Suérez actualmente tiene el rol de comercial, él ha logrado grandes
convenios con empresas como Sura, Coomeva, UISALUD, entre otras. Pero debido a que la
empresa ha crecido en una manera considerable, actualmente no cuenta con el tiempo suficiente
para desarrollar las actividades comerciales.

El Centro de Orientacion Diana Rodriguez no cuenta con un departamento comercial y esto
se debe principalmente aque es nueva en el mercado, y por lo tanto carece de estrategias claras de
comercializacion, posicionamiento y fidelizacion. Al no tener objetivos de mercadotecnia
establecidos, se presentan factores que repercuten de manera negativa frente al mercado, porque
se pierden oportunidades de reconocimiento y ventas.

m 9.4.2 Descripcion de la propuesta

A través de esta propuesta se busca crear el departamento comercial, con el objetivo de
distribuir las tareas que tiene el CEO Edinson Suérez, para esto es necesario contratar a una
empresaespecializadaen marketing digital con el fin de llevar a cabo las acciones necesarias para
administrar las redes sociales, y que a su vez realicen contenido y publicidad en estas, con el

objetivo de desarrollar estrategias adecuadas para la captacion de clientes potenciales a través de
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diferentes canales publicitarios. También es necesaria la contratacion de una persona encargada de

este departamento y la creacion de un manual de funciones para establecer sus actividades, entre

ellas esta supervisar a la empresa elegida previamente, contactar a influenciadores reconocidos en

el Area Metropolitana de Bucaramanga, negociar y pautar con estas personas para llegar a otros

posibles usuarios y llegar a nuevas empresas para generar nuevos convenios.

m  9.4.3 Plan de implementacion

Tabla 28. Plan de implementacién Propuesta 4

Actividades

Presentar la propuesta a los directivos del
Centro de Orientacién Diana Rodriguez.

Realizar la caracterizacion del proceso
comercial

Crear un manual de funciones para el cargo
de comercial

Buscar, cotizar y contratar empresas
especializadas en marketing digital.

Presupuestar los recursos necesarios para
implementar la propuesta

Recursos

-Aprobacion de la alta
direccion y asignacion
de recursos.

-Motores de blsqueda
-Computador con
conexién a internet
-Celular con conexion
a internet

-Word

-Computador con
conexion a internet
-Word

-Motores de busqueda
-Computador con
conexién a internet
-Celular con conexion
a internet

-Computador con
conexion a internet
-Excel

Responsables

-Autores del trabajo de
grado.

- Directivosdel Centrode

Orientacion Diana
Rodriguez.

-Autores del trabajo de
grado.
-Gerente

-Autores del trabajo de
grado.

-Autores del trabajo de
grado.

- Directivosdel Centrode

Orientacion Diana
Rodriguez.

-Autores del trabajo de
grado.

Duracion

1/2 semana

1/2 semana

1/2 semana

1/2 semana

1/2 semana

o 9.5 Propuesta5: Crear una estructuradocumental de todos los procesos del Centro

de Orientacion Diana Rodriguez.

m 9.5.1 Problema que se pretende resolver

No cuenta con una estructura documental, es decir no cuenta con documentos que

especifican los procesos y actividades que permiten el funcionamiento del Centro de Orientacion
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Diana Rodriguez. Estos documentos deben relacionarse en un manual de procedimientos que
tampoco existe. EI no tener organizada esta informacion puede ocasionar pérdida de tiempo,
documentos duplicados, alto almacenamiento en la nube y en espacios fisicos, esto genera dificil
acceso a la informacion.

m 9.5.2 Descripcion de la propuesta

Con base en la problematica descrita anteriormente, se plantea crear la estructura

documental, para organizar la informacion de los diferentes procesos de la IPS. Considerando
documentos fundamentales para la direccion y control, que permitan el desarrollo de las
actividades claves de la empresa.

m 9.5.3 Plan de implementacién

Tabla 29. Plan de implementacion Propuesta 5

Actividades Recursos Responsables Duracién
Realizar una reunion con los lideres de -Computador con -Autores del trabajo de 1/2 semana
proceso para evidenciara nivel documental conexion ainternet  grado.
que se requiere, obtener ideas y estandarizar -Word -Lideres de proceso del
la manera como desarrollan su trabajo. Centro de Orientacion

Diana Rodriguez.
Documentar los procedimientos -Computador con -Autores del trabajo de 1/2 semana
seleccionados en la reunidn eny crear el conexionainternet  grado.
manual de gestién documental -Word
Desarrollo del listado Maestro de -Computador con -Autores del trabajo de 1/2 semana
Documentos y Registros conexioén a internet  grado.
-Excel

Almacenamiento de la informacidn -Computador con -Autores del trabajo de 1/2 semana

conexion a internet
-Drive

-Google sheets
-Google documentos

grado.
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e 10. Implementacion

o 10.1 Propuesta 1: Desarrollar la estructura de egresos en una plantilla funcional

para el Centro de Orientacion Diana Rodriguez.

[ 10.1.1 Presentar la propuesta a los directivos del Centro de Orientacion Diana
Rodriguez.

La propuesta consiste en la elaboracion de una plantilla funcional para obtener y analizar
la estructurade egresos de la empresa, para presentarlase realiza una reunion el 15 de noviembre
de 2022 con los directivos y se explican los siguientes puntos necesarios para llevarla a cabo:

e Acceso alainformacion: paraelaborar el Google Sheets es necesaria la conexiona internet
ya que la informacidn esta almacenadaen la nube, también se requieren datos importantes
de la empresa como: egresos totales, salarios, cantidad de consultas realizadas por
convenio, entre otros.

e Reuniones programadas: teniendo en cuenta que las plantillas seran elaboradas por los
autores, es necesario programar unas reuniones con el gerente para ampliar la informacion
y comprender el uso de esta en la empresa.

e Capacitaciéna directivos: una vez esté terminada la plantillase capacitaal gerente que en
este caso es el que le dara uso, para esto se elabora un instructivo como apoyo para aprender

a usar la plantilla de manera funcional.

m 10.1.2 Realizar revision bibliografica y terminologia utilizada en la

propuesta
El desarrollo del sistema de egresos se inicid haciendo un rastreo bibliografico sobre temas
relacionados con sistemas y metodologias de costos y gastos; indagando sobre la normatividad y
metodologias utilizadas en el sector salud. Dentro de los cuales se encontré una propuesta del
Ministerio de Salud publicada en marzo del 2022 que fue de mucha ayuda para la elaboracion de

este trabajo.

m 10.1.3 Crear un archivo en Google Sheets que contenga la informacion
recolectada de los egresos mensuales y consultas del Centro de

Orientacion Diana Rodriguez.
Se construye el archivo en Google Sheet con el objetivo de almacenar la informacion

correspondiente a los movimientos financieros de la empresay con ellos poder obtener el valor de
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la operacidn del servicio en la atencidn prestada a los pacientes particulares y también para los
convenios institucionales.

Para esto se inicia con la creacion de la hoja “egresos totales mensuales”, la cual contiene
toda la informacion de costos y gastos del afio 2022 proporcionada por la empresa, en la siguiente
hoja denominada “salarios” se encuentran los datos de cadauno de los empleados y sus respectivos
pagos de acuerdo a sueldo, auxilio de transporte, cesantiasy vacaciones en cada uno de los meses.
Posteriormente, en la hoja “consultas” se realiza una tabla con la informacién de las consultas
realizadas mes a mes para cada uno de los convenios y pacientes particulares.

Figura 12. Egresos Totales Mensuales

A E c D E

1 =) = = = =
510538 | Dotacion para Trabajadores 50.00 50.00 50.00

3 510540 LEGALES 50.00 50.00 F0.00

4 510583 Capacitacién al Personal 50.00 50.00 5000

3 510563 Aportes Administradoras de Riesgos Laborales 532.499.00| S32200.00 S32,200.00

& 510569 Aportes Entidades Promotoras de Salud 530,00 50.00 50.00

7 510571 Aportes a Pensiones 5732.231.00 E£732,000.00 £732,000.00

8 510572 Aportes Cajas de Compensacion Familiar 5244 177.00) 5244.000.00 5244 000.00
510577 Apories ICEF 50.00 50,00 50.00

10 5105738 SEMNA 50.00 50.00 F0.00

11 5105584 GASTOS MEDICOS Y DROGAS 50.00 50.00 5000

12 51055401 EXAMENES MEDICOS DE INGRESO 50.00( 54500000 530,000.00

] 510585 OTROS (Gastos de personal) 530,00 50.00 50.00

14 511005 JUNTA DIRECTIVA 50.00 50.00 $0.00

15 511030 ASESORIA FINAMNCIERA 50.00 50.00 50.00

16 511035 ASESORIA TECHICA 50.00 50,00 50.00

17 5110935 OTROS({Honorarios) 50.00 50.00 5000

18 511305 INDUSTRIA Y COMERCIO 50.00 50,00 F0.00

19 511570 IVA DESCONTAELE 50.00 30.00 50.00

20 512010 CONSTRUCCIONES ¥ EDIFICACIONES 1 50.00| 53.050,410.00 | $3.050.410.00

21 | 51209505 Software en la Nube 5150.000.00 50.00 $130,000.00

22 512505 CONTRIBUCIOHNES 50.00 50.00 50.00

23 513010 CUMPLIMIENTO 50.00 50.00 50.00

24 513060 RESPOMSAEBILIDAD CIVIL Y EXTRACONTRACTUAL 50.00 30.00 F0.00

25 513505 ASEQ Y VIGILANCIA $35.000.00| 535,000.00 535,000.00

26 513510 TEMPORALES 1 50.00| 51.000,000.00 | 51.300.000.00

bl 513515 ASISTENCIA TECHICA 50.00 50.00 50.00

28 513525 ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO 5300.520.00 £316,330.00 $246,360.00
+ = Egresos Totales Mensuales ~ Salarios - Consultas ~ Clasificacion e

Para ver la plantilla de la estructura de egresos ver el apéndice M.

m 10.1.4 Realizar el prorrateo, la clasificacion de los egresos y calcular el

valor de cada uno
Luego de esto, se encuentra la pestafia clasificacion de egresos en la cual se elabor6 una
lista ordenada de las cuentas de costos y gastos proporcionada por la empresa, también se
encuentran 3 tipos de categorias en las cuales se puede elegir si son costo 0 gasto, directo o
indirecto y fijo o variable para las areas de operaciones, administrativa, comercial y financiera,

como se muestra a continuacion en la figura 13.
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Figura 13. Clasificacion Egresos

D E G H
4 510505 SUELDOS ' M ~| Gasto > |Indirecto ~ Fijos hd
5 510527 Auxilio de Transporte - - ~| Gasto ~ Indirecto ~ Fips =
510528 Censantias - - | Gasto = Indirecto - Fijos -
510529 Intereses de Cesantias ' M ~| Gasto > Indirecto ~ Fijos r
510536 Prima de Servicies - - ~| Gasto ~ Indirecto ~ Fips =
510537 \acaciones - - | Gasto = Indirecto - Fijos -
0 510535 Dotacion para Trabajadores - ' ~| Gasto > Indirecto ~ Fijos bt
510540 LEGALES - - ~| Gasto ~ Indirecto ~ Fips =
510583 Capacitacicn al Personal - - | Gasto = |Indirecto = Variables -
510565 Aportes Administradoras de Riesgos Laborales - ' ~| Gasto > Indirecto ~ Fijos -
510569 Aportes Enfidades Premotoras de Salud - - ~| Gasto ~ Indirecto ~ Fips =
510571 Aportes a Pensiones - - | Gasto = Indirecto - Fijos -
510572 Aportes Cajas de Compensacion Familiar - ' ~| Gasto > Indirecto ~ Fijos -
510577 Aportes ICBF - - ~| Gasto ~ Indirecto ~ Fips =
B 510578 SENA - - *| Gasto * Indirecto - Fijos b
g 510554 GASTOS MEDICOS Y DROGAS - v ~| Gasto > |Indirecto ~ Variables -
20 51058401 EXAMEMES MEDICOS DE INGRESO - - =| Gasto ~ Indirecto = Varables -
21 510595 OTROS (Gastos de personal) - - | Gasto = |Indirecto = Variables -
511005 JUNTA DIRECTIVA - - = | Gasio ~ |Indirecto ~ Variables -
511030 ASESORIA FINANCIERA - - =| Gasto ~ Indirecto = Varables -
511035 ASESORIA TECNICA v v *| Gasio ~ |Indirecto ~ Variables -
511085 OTROS(Henorarios) - ' ~| Gasto = Indirecto ~ Variables -
511505 INDUSTRIA Y COMERCIO - - =| Gasto ~ Indirecto = Varables -
7 511570 VA DESCONTABLE ¥ ¥ *| Gasio = |Indirecto ~* \Variables -
28 512010 COMSTRUCGIONES Y EDIFIGACIONES 1 Costo ~  Indirecte ~ Fips  ~| Gasto = Indirecto ~ Fijos =
+ = Egresos Totales Mensuales - Salarios - Consultas - Clasificacion egresos ~ Prorrateo - Va

La adecuada eleccién de estas categorias es indispensable para la comprension y
construcciénde las siguientes hojas llamadas prorrateo y valor egresos. En la hoja “prorrateo", fue
necesario identificar los egresos que se involucran en mas de un area de la empresa que en este
caso son: energia eléctrica, internet, arrendamiento y sueldo del gerente. Los demas servicios se
encuentransolo en el &rea administrativa por lo que no se les hace prorrateo. Una vez identificados
se construye una tabla, para su elaboracion se hizo una lista de los aparatos electronicos que se
usan en la empresa y un conteo respectivo de cuantos existen de cada uno, luego se realizé una
estimacién de consumo mensual, es decir, cuanto tiempo se mantienen encendidos, para esta se
us6 la unidad kw/h y con esta informacion se obtiene el total consumo por aparato electrénico.

Posterior a esto se realizé una identificacion de la cantidad de aparatos usados en el area
operacional, administrativay comercial, para obtener el consumo por area. Con esta informacion
se procede a realizar el prorrateo para esto se divide la suma del consumo por area en la suma del
total consumo, se multiplica por 100 y asi obtendremos el prorrateo en porcentaje para cada una

de las &reas como se observa a continuacion en la figura 14.
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Figura 14. Prorrateo

Bombillos G
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Computador 87.5
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T41%
16.7%
42.9%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
60.0%
100.0%
100.0%
100.0%

0.0%
0.0%
0.0%

En el caso del internet y el arriendo se cuentan la cantidad de consultorios, espacios para

telemedicinay otras areas, para el internet se analiza el consumo mensual en horas por consultorio

y en el arriendo se toman medidas de cada consultorio para establecer la cantidad de metros

cuadrados que tiene cada uno teniendo en cuenta que la empresa cuenta con un area total de 400

metros cuadrados, posteriormente se procede a prorratear por areas de la misma forma en la que

se hace con la energia eléctrica explicada anteriormente. La figura 15 y 16 muestran los egresos

calculados para el internet y arrendamiento respectivamente.

Figura 15. Continuacién Prorrateo 1

2

9 (OTROS(Internet)
Fl] (OTROS(Internet)
bl OTROS(Internet)
2 QTROS(Internet)

3 OTROS(Internet)
24 (OTROS(Internet)
25 OTROS(Internet)
6 (OTROS(Internet)
7 OTROS(Internet)
28

32 STRUCCIONESY EDIFICACION ~
34 STRUCCIONESY EDIFICACION ~

+

B

Congultorio 1
Consultorio 2
Consultorio 3
Consultorio 4
Consultorio 5
Telemedicina 1
Telemedicina 2
Telemedicina 3
Ofras areas

Consultorio 1
Consultorio 2

Egresos Totales Mensuales ~

1030
1030
1030
1030
1030
1030
1030
1030
1030

Prorrateo ~

Hora ~
Hora ~
Hora ~
Hora ~
Hora ~
Hora ~
Hora ~
Hora ~
Hora ~

ms2 ~
mis2 ~ |
- L]

Clasificacion egresos ~

1.030
1,030
1,030
1,030
1,030
1,030
1,030
1,030
6,180

O o s s s s s

1 N 10
1

[ U

-

Valor egresos ~

100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
0.0%

Salarios ~

e -G

0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
0.0%
100.0%

0.0%
0.0%
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Figura 16. Continuacion Prorrateo 2

CONETRUCCIONES Y EDIFICACIONES 1 ™
CONSTRUCCIONES Y EDIFICACIONES 1 =
CONETRUCCIONES Y EDIFICACIONES 1 ™

CONSTRUCCIONES ¥ El
CONETRUCCICNES ¥ El
CONSTRUCCIONES ¥ El

CONETRUCCIONES ¥ EDIFICACIONES 1 ™
CONSTRUCCIONES ¥ EDIFICACIONES 1 ™
CONETRUCCIONES ¥ EDIFICACIONES 1 ™

-+
1]

CACIONES1 ™
CACIONES1 ™

CACIONES1 ™

Egresos Totales Mensuales ~

Consultorio 1
Consultorio 2
Consultorio 3
Consultorio 4
Consultorio 5
Telemedicina 1
Telemedicina 2
Telemedicina 3
(Ofras areas

Prorrateo ~

mts 2~
mts 2 =
mts 2~
mis 2 ~
mts 2~
mis 2 ~
mts 2~
mis 2 ~
mts 2~

b b & ok o s o oa o

Clasificacion egresos ~

Valor egresos ~
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100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
100.0%
0.0%

Salarios -

Debido a que el gerente realiza varias actividadesy entre esas actividades esta inmerso en

las operativas, el sueldo del gerente se prorratea. Para realizar el prorrateo operativo se requiere la

informacion de mano de obra directa e indirecta, la directa se obtiene con la ayuda del VSM en la

siguiente actividad 10.1.5 y la indirecta en la hoja costos/gastos en la actividad 10.1.6 pero por

motivos de organizacion se plasma aqui.

Se utilizala funcion sumaproducto con la informacion de mano de obra de cada convenio,

es decir con el valor estimado de lo que cuesta la mano de obra de consulta por convenioy con la

cantidad de citas realizadas por convenio, con el resultado obtenido se encuentra el valor del

prorrateo operativo. Para hallar el valor del prorrateo administrativo se realiza la diferencia entre

salario y el prorrateo operativo previamente encontrado, de la misma forma se hace para las

prestaciones de servicio.

Figura 17. Continuacion Prorrateo 3

48
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EDINSON YESID SUAREZ SARMIENTS
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EDINSON YESID SUAREZ SARMIENTS
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o =

Egresos Totales Mensuales -

EMERC
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MAYO
JUNID
JuLic
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SEPTIEMBRE

LI I I I B I B I I |

DICIEMBRE

EMERC
FEERERC

0

Salarios ~

$1,000,000.00
$1,000,000.00
$1,000,000.00
S1,000,000.00
$1,000,000.00
$1,000,000.00
S1,000,000.00
$1,000,000.00
$1,000,000.00
S1,000,000.00
$1,000,000.00
$1,000,000.00

S117,172.00

Consultas -

S461.583.33
S265.277.78

554,084 64
$31.083.13
3000
S$0.00
s0.00
s0.00

$538,416.67

573472222
51.000.000.00
51.000.000.00
$1,000,000.00
51.000.000.00

$855,138.39
$1,000,000.00
51.000.000.00
51.000.000.00
$1,000,000.00
51.000.000.00

$83,087.38
586,088.87
17 17200
SM7.172.00
SM7AT72.00
SM7,172.00

Clasificacion egresos -~

$0.00
$0.00

Prorrateo ~

Valor egresos
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Actualmente la empresa cuenta con 3 lineas de servicio que son la asistencial, empresarial
y laeducativa, por lo que no se pueden cargar todos los gastos Unicamente a la asistencial, es decir
al valor de la consulta psicologica. Para identificar el porcentaje de gastos que se le va a asignar
cada linea de servicio se toman los valores de ingresos por ventas de cada una iniciando desde el
mes de enero hasta el mes de octubre del afio 2022 y posteriormente con base en estos se calcula
el porcentaje respectivo, en donde se concluye que el porcentaje de participacion de gastos en la
linea asistencial es del 85.81%

Figura 18. Continuacién Prorrateo 4

Porcentaje (%) de
Linea de servicio Ingreso por ventas participacién
Psicologia Asistencial $453,088,324 85.81%
Psicologia Empresarial $59,087,600 11.19%
Psicologia Educativa $15,819,250 3.00%
Total $527,995,174 100.00%

Por dltimo, en la hoja valor egresos se identifica el monto mensual en pesos que
corresponde a cada egreso, en base a la participacion de la clasificacion de egresos previamente
desarrollada se establece el porcentaje de prorrateo utilizado para cada una de las areas y meses
del afio 2022.

Figura 19. Valor egresos

F G H 4 K
E Enero

IS TETRIE] $3.784,422.86 Operafivos Administrativos Comerciales Financieros
Descripcion Egreso total Egreso mensual Porcentaje Valor Porcentaje Valor Porcentaje  Valor  Porcentaje Valor
SUELDCS §30,768,138.45 51,538 416,67 0.00% 30.00 100.00%  $1,538,416.67 0.00% §0.00 0.00% 50,00
Auxilio de Transporte §0.00 §0.00 0.00% 30.00 100.00% 50.00 0.00% §0.00 0.00% $0.00
Censantias 20.00 20.00 0.00% 20.00 100.00% £0.00 0.00% F0.00 0.00% $0.00
Intereses de Cesanfias 50.00 50.00 0.00% 30.00 100.00% 50.00 0.00% 50.00 0.00% 0,00
Prima de Servicios §0.00 §0.00 0.00% 30.00 100.00% 50.00 0.00% §0.00 0.00% $0.00
Vacaciones 20.00 20.00 0.00% 20.00 100.00% £0.00 0.00% F0.00 0.00% $0.00
Dotacion para Trabajadores $647,730.00 §0.00 0.00% 50.00 100.00% £0.00 0.00% §0.00 0.00% $0.00
LEGALES £0.00 £0.00 0.00% $0.00 100.00% $0.00 0.00% $0.00 0.00% $0.00
Capacitacion al Personal £0.00 £0.00 0.00% 20.00 100.00% £0.00 0.00% §0.00 0.00% 50,00
Aportes Administradoras de Riesgos Laborales $385,399.00 §32,439.00 0.00% 50.00 100.00% 532,499.00 0.00% §0.00 0.00% $0.00
Aportes Entidades Promotoras de Salud 80.00 §0.00 0.00% $0.00 100 00% 50.00 0.00% §0.00 0.00% $0.00
Aportes a Pensiones §10,420,231.00 $732,231.00 0.00% 30.00 100.00% $732,231.00 0.00% §0.00 0.00% 50,00
Aportes Cajas de Compensacién Familiar 53.474,077.00 5244177.00 0.00% 50.00 100.00% 5244 177.00 0.00% 50.00 0.00% $0.00
Aportes ICBF 30.00 30.00 0.00% 50.00 100.00% $0.00 0.00% §0.00 0.00% 0,00
SENA 50.00 30.00 0.00% 30.00 100.00% 50.00 0.00% §0.00 0.00% 50,00
GASTOS MEDICOS Y DROGAS 80.00 §0.00 0.00% 50.00 100.00% 50.00 0.00% §0.00 0.00% $0.00
EXAMENES MEDICOS DE INGRESO $228,000.00 20.00 0.00% 20.00 100.00% £0.00 0.00% F0.00 0.00% $0.00
QOTROS (Gastos de personal) $100,000.00 §0.00 0.00% $0.00 100.00% £0.00 0.00% $0.00 0.00% $0.00
JUNTA DIRECTIVA §0.00 §0.00 0.00% 30.00 100.00% 50.00 0.00% §0.00 0.00% $0.00
ASESORIA FINANCIERA $4,000,000.00 20.00 0.00% 20.00 100.00% £0.00 0.00% F0.00 0.00% $0.00
ASESORIA TECNICA 50.00 50.00 0.00% 30.00 100.00% 50.00 0.00% 50.00 0.00% 0,00
OTROS{Honorarios £0.00 £0.00 0.00% $0.00 100.00% 50.00 0.00% §0.00 0.00% $0.00

Egresos Totales Mensuales ~ Salarios - Consultas - Clasificacion egresos ~ Prorrateo ~ Valor egresos ~ / »
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m 10.1.5 Realizar el VSM (Value Stream Map), para los convenios
institucionales y calcular el valor de egresos de cada uno.

En el diagnostico elaborado al inicio de este trabajo se utilizo la herramienta VSM para
calcular los tiempos de operacidn por consulta a pacientes particulares, en esta actividad se busca
realizar el VSM para todos los convenios institucionales con los que actualmente cuenta la
organizacion, los cuales son: UISALUD, Sura, Sura TH, Presente, Allianz, AXA Colpatria y
Coomeva MP.

Teniendo en cuenta que cada convenio se maneja de diferente forma, fue necesaria la
creacion de una tabla personalizada para cada uno, en la cual se realiza la descripcion detallada de
las tareas que se llevan a cabo para culminar de manera exitosa una cita, también se muestra el
personal que las realiza y los cinco tiempos en minutos que se tomaron en diferentes ocasiones
para generar el tiempo promedio de cada tarea. Para establecer el costo de cada tarea se analizael
costo por minuto de la auxiliar administrativa, la psicéloga, la coordinadora de servicios y el
gerente de acuerdo con su salario mensual y se multiplicaen la cantidad de minutos de la respectiva
tarea en la que intervienen. Sumando los costos de todas las tareas se obtiene el costo de mano de
obra de una consulta por convenio, este valor sera indispensable para hallar el egreso unitario de
llevar a cabo una consulta terapéutica.

El VSM realizado se encuentraen el apéndice M en las hojas analisis particulares, analisis
UISALUD, analisis Sura, andlisis Sura th, andlisis Presente, analisis Allianz, analisis Colpatriay

analisis Coomeva mp.

m 10.1.6 Encontrar el valor de egresos unitarios para llevar a cabo una
consulta de terapia psicologica en Centro de Orientacién Diana
Rodriguez.

Primero se elabora la hoja denominada “mano de obra” en la parte superior Se encuentra
un cuadro que contiene informacién recopilada del VSM, la cual se divide en mano de obra directa
e indirectay con esta se obtiene el total de mano de obra unitaria por convenioy consulta particular.
En la parte inferior se observa la tabla de totales de mano de obra, en esta tabla se ordena la
informacion de las consultas realizadas y el valor de la mano de obra directa e indirecta en cada

uno de los meses del afio 2022 y para cada convenio.
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Figura 20. Mano de Obra Unitaria

Uis Salud

Surath

Costos Unitarios por Consulta Particularss Sura Coomsvamp | Pressnte Allianz A3 Colpatia
Gerente 3 5 28783 § 285278(% 5 285278(% $

Cord Adm 3 233|5 2W075|5 40815 280210(3  SOTOB|5 2MB04(5  62043)5  23543

Aux Adm §  LMEIT[S 103541(5 1288855 100013 108043  10ILM|S 109088 (§ 113940

Manodeobraindiecta  [§  122820(§ 65M34[§ 170966[§ 646599(§ 1546405 62084)§ 171923[§  35MA

Psicologa § 1650000 (§ 1850000 |5 1650000|% 16550003 18500003 18.55000|3 1650000 § 1650000

Mano de obra directs §  1650000]§ 16500005 1650000]¢ 1655000 )¢ 1650000 )% 16.550.00[§ 1650000 § 16.500.00

TotalManode Obraunitaria | § 1772820 [§ 2301134 |§ 1820866 |§ 2302499 |§ 18.046.00]§ 2276984 |§ 18219.29[§ 2000453

Posteriormente se encuentra la hoja “costos/gastos” en esta se utilizan los datos

anteriormente obtenidos como lo es la mano de obra directae indirecta. La clasificacién serealiza

de la siguiente manera:

e Costos: mano de obra directa y cif.

e (Gastos: gastos administrativos, comerciales y financieros.

Estos distribuidos en una parte fijao variable y directa e indirecta, correspondientes a cada
mes. Una vez obtenidos los valores de total mano de obra y total cif se sumany se obtiene el valor
total de costosy para hallar el total de gastos se suman los gastos administrativos, comerciales y

financieros. Luego de esto se hace la suma de los totales anteriormente encontrados para obtener

el valor total de egresos mensual.
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Figura 21. Costos y Gastos

Enero
Costos y Gastos ys—— Fios
MAMO DE DOBRA DIRECTA
Directo PEICOLOGAS %5,105,818.00
Total mano de obra $5.105,816.00
CIF
S COMNSTRUCCIONES Y EDIFICACIOMES 1 50.00
B EMERGLA ELECTRICA £50.273.66
Indirecto OTROS{Int=met) 535117.74
MATERIALES ¥ SUMINISTROS A FACIENTES 50.00
MaMD DE OBRA INDIRECTA 31.410,748.72
Total Cif $1.505,140.12 50.00
Total Costos(Mano de obra + Cif) | $6.610,356.12 50,00
Wer valor mano @z obra en la pestafia Mano de Obra Enero
‘ariables Fijos
GASTOS ADMINISTRATINVDS
SUELDOS $1.535,418.87
Auxilio de Transports 5180,250.38
Censantias 5143,185.72
Interzses de Cesantias F17.186.78
Prima de Servicios 5143,185.72
“Wacaciones ¥54,151.88
Dwotacidn para Trabajadores 50.00
LEGALES 50.00
Capacitacicn al Persenal 50.00
Apones Administradoras de Riesgos Laborales 532.499.00
Aportes Entidades Promeotoras de Salud 50.00
Aportes 3 Pensiones §732,231.00
Agpones Cajas de Compensacion Familiar 5244 17T7.00
Aportes I[CBF 50.00
SEMA 50.00
GASTOS MEDICOS Y DROGAS 50.00

Para finalizar en la hoja “reporte ingresos unitarios” se puede observar los valores
obtenidos de egresos unitarios desde el mes de enero hasta el mes de octubre, estos valores varian
ya que también lo hacen los costos y gastos para cada mes como se evidenciaa continuacionen la
figura 22, en esta hoja también se aplica el porcentaje anteriormente calculado correspondiente a
los gastos de la linea asistencial que corresponde al 85.81%. Este porcentaje se multiplicaa los
gastos administrativos, comerciales y financieros para cada uno de los meses en su parte variable

y fija.



MEJORAMIENTO DE PROCESOS PARA IPS DIANA RODRIGUEZ

Figura 22. Egresos Unitarios

Egresos Unitarios Costos Unitarios Gastos Unitarios
Enero $20 860 .64 520,745.10 59,115.54
Febrero $38,244 99 $22712.29 §15,532.70
marzo $34 578 41 $21,208.66 $13,360.75
aril $30,276.53 521,864 84 $17 411.69
mayo $30,314.62 $21,476.20 B17,838.42
junio 42 38599 $22 282 64 £20,103.35
julio $30,260.51 $21,798.72 B17,461.78
agosto $30,276.18 $22372.73 £16,903.45
septiembre §30,248 82 $23,873.83 $15,375.20
octubre §43,852 62 $21,202.79 $22,749.83
Promedic $38,539.93

80

Con el fin de obtener un valor de egresos ain mas preciso y de comparar con 10s egresos
unitarios encontrados anteriormente, en la hoja “valor egresos por convenio” se calcula el valor
por convenio para los meses de enero a octubre del afio 2022, para elaborar la tabla es necesario
utilizar el valor de la mano de obra directae indirectapor cada convenio, mientras que la anterior

se realiza por promedio.

Figura 23. Egresos Unitarios Mensuales por Convenio

Particulares Conveniod Conveniof Conveniod Convenio6 Convenio3 Convenio2 Convenio? PROMEDIO

Enero § 2706213 |§ 3234587 |5 2754369 |5 3229992 |5 2738003 |5 3204477 |% 2755322 |5 2936546 |5 2944975
Febrero 5 3562749 (% 4091123 |5 3610896 |5 4086528 |5 3594539 |5 4061013 |5 3611859 |5 3793382 (% 3801511
marzo § 3202685 (% 3731060 |5 3250832 |5 3726465 |5 3234476 |5 3700949 |85 3251795|5 3433319 |5 3441448
abril 5 3660168 (% 4188543 |5 3708315 |5 4183947 |5 3691959 |5 4158432 |5 3709278 |5 3890802 |% 3898930
mayo 5 3700693 % 4229067 |5 3748839 |5 4224472 |5 3732483 |5 4198957 & 3749802|5 3931326 % 3939455
junio 5 4009775 (% 4538150 |5 4057922 |5 4533555 |5 4041566 |5 4508039 (& 4058885 |5 4240409 |35 4248538
julio § 3691737 % 4220112 |5 3739884 |5 4215516 |5 3723527 |§ 4190001 |§& 3740847 |5 3922371|% 3930499
agosto § 3689787 (3 4218162 | % 3737934 |5 4213566 |5 3721578 |% 4188051 |5 3738597 (% 3920421 (3% 3928550
septiembre |5 3696000 | &5 4224374 |5 3744146 |5 4219779 |5 3727790 (5 4194264 |5 3745109 |35 3926633 |5 3934762
octubre § 4181776 (35 4710150 | & 4229923 |5 4705555 |5 4213566 |5 46080040 |5 4230885 (%5 4412409 (5 4420538
PROMEDIO |S§ 36,0158 [ § 41,385.33 | § 36,583.05|S 4133938 |5 3641949 |5 41,084.22 |5 3659268 | S 3840792 (35 38438921

Como se puede observar el valor de egresos unitarios respecto al hallado inicialmente no
varia en cantidades significativas, pero se recomiendausar la primeraya que asi tenemos un costo
mucho mas exacto que permite a los directivos tomar decisiones de manera mas objetiva.

Con estainformacidn se puede finalizar esta propuesta estableciendo que el valor estimado
de la consulta psicoldgica para el 2022 es de $38.489 pesos, por politicas de la empresa los
convenios se presentaran como: convenio 1, convenio 2, convenio 3, convenio 4, convenio 5,
convenio 6 y convenio 7.

Se puede concluir que a pesar de que el 71.43% de los convenios si estan generando
ganancias con el valor ofertado, el otro 28.57% corresponde a 2 de ellos uno que no lo esta
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haciendo y otro en que la ganancia no es significativa, por lo que se recomiendahacer una nueva
propuesta para las tarifas de estos convenios o en caso de que no se pueda, finalizarlos ya que estan
generando un desgaste operativo.

Adicional a esto se propone aumentar el precio de venta establecido para convenio en un
13% este corresponde a la tasa de inflacidn, y se establece un valor de operacion minimo para el
2023 de $43.350, esto permitiendo a los directivos tomar decisiones favorables a la hora de

negociar.

m 10.1.7 Crear un manual del funcionamiento de la plantilla para facilitar
el manejo de esta.

El funcionamiento de la plantilla se puede encontrar en el apéndice O.

o 10.2 Propuesta 2: Crear un chat bot informativo que facilite la comunicacion con
los usuarios a través de una de las disciplinas de la inteligenciaartificial como loes

marching learning.

m 10.2.1 Realizar las actualizaciones correspondientes a la aplicacién para
categorizar a los usuarios con el diagnostico identificado

Para esta actividad fue necesario construir una tabla dentro de la base de datos llamada

diagndstico, la cual permite crear etiquetas como depresion, ansiedad, entre otros, y poder

asignarlos segun correspondaa cada paciente, este proceso lo realizala psicélogao el profesional
a cargo.

Para crear una nueva etiqueta se debe ir al mena lateral y seleccionar el médulo de

diagndstico y crear nuevo registro, aparecerd una ventana como la que se puede observar a

continuacion, y se debe rellenar este campo con una etiqueta, ejemplo duel o, y por ultimo guardar

registro.
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Para asignar la etiqueta se debe buscar en el mddulo pacientesa la personay se le daen la
opcidn editar, y buscamos el apartado donde dice diagndsticoy se elige laque se le ha identificado,
esto se debe hacer en la primera cita.

Figura 25. Campo Motivo Consulta

€ I Agerdupp IPS Pecfmicrala

rarecarcolgral com

oy

m 10.2.2 Planear el posible funcionamiento del chatbot a traves de flujos
Se utilizé la herramienta MIRO que nos permite desarrollar flujos de manera sencilla'y
didactica. Laetapa inicial es plasmar como deberia ser el funcionamiento del chatbot, describiendo
las posibles intencionesy como se relacionan, y respondiendo las siguientes preguntas: ¢ Qué hara
el bot al entrar en la intencion?, ;como se preguntaraesta informacion?, ;cuantas categoriastiene

esta intencién?, si es un bot de lista o de pregunta abierta y como finaliza la intencion.
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De igual manera se revisacoémo debe ser la integracion del bot con WhatsApp Business y
la APl de WhatsApp con Google Sheet, otras configuraciones, etc.

Figura 26. Flujos

[Responder de acuerdo a la hora:

si la hora esta entre la franja
Intencion de saludo de 12 de la madrugada a 11.59 de la tarde
Hola buen dia como estas?

si

Heola buenas tardes como estas?
si

Hola buenas noches como estas?]

, estoy a tu dispocision mi nombre es Jorge y soy tu asistente
Hela | virtual, es un gusto poder ayudarle. Tengo infermacion para
Buen dia responder sus dudas sobre los servicios que ofrece la IPS
Buenas noches
Buenas tardes | @ Para poder ayudarle, escriba con frases o palabras clave su
Ayuda T inquietud o elija del menu la opcion que desee consultar.
oe
Deseo agendar | (® El doler mental y emocional puede conducir a la aparicion de
Deseo tener una consulta dolor fisico. siendo la espalda el area corporal mas afectada.
Deseo una cita

Bl Desec agendar cits con un profesional
— B Deseo comunicarme con un asesor ——
Bl Desec leer mensajes motivacionsles

m 10.2.3 Programar, codificar y entrenar el chatbot

Se utiliza Dialogflow, que permite crear un agente con el objetivo de almacenar las
intenciones y las entidades.

Para el caso de las intenciones, se define un nombre inicial con el cual se le reconoce, se
asignan los eventos, frases de entrenamiento, acciones o parametrosy por ultimo las respuestas, si
esta lo requiere se le acciona una intencidn de seguimiento que puede ser de tipo retroceder, si, no,
luego, cancelar, mas, proximo, anterior, repetir y seleccionar nimero.

Las entidades son palabras claves a las que se les asigna un valor paraidentificar la solicitud
de un usuario para emparejarse con una intencion, estas por lo general suelen ser de tipo ubicacién,
fecha, cantidad, nombre, etc.

m 10.2.4 Crear las consultas en Google sheets a la base de datos para
conocer los pacientes que desertaron

Se crea una plantillaen Google Sheets con el objetivo de importar informacion desde la
base de datos AgendaApp IPS para conocer los pacientes que se encuentran en proceso de laterapia

y adicional que llevan mas de un mes sin asistir a terapia. Este libro de Google sheets que se llama
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ActivarBotWhatsApp se le configur6é una APl de WhatsApp a través de Appscript que permite
enviar mensajes de tipo texto, imagen, pdf y video.
El mensaje que se va a enviar es personalizado y es de acuerdo con el motivo de la consulta

ya sea depresion, ansiedad, etc.

m 10.2.5 Realizar la conexidn entre el chatbot, WhatsApp Business, la api
de WhatsApp y Google sheet

Para desarrollar la integracion entre el bot y WhatsApp Business, se utilizé un servidor en
el celular de la IPS, este esta activo las 24/7 y funciona con conexion a internet, a través de una
aplicacion que se puede descargar desde la PlayStore que se Ilama Auto Reply, a través de esta se
llevaa cabo el intercambio de la informacion es decir, lee y analiza las notificaciones push app es
cuestion de milisegundosy envia los datos a Dialogflow, y este devuelve una respuestaal servidor
Auto Reply y este Gltimo se encarga de responder por WhatsApp y asi cuantas veces sea necesario,
hasta finalizar la conversacion. Pero para que esto funcione se debe descargar e instalar un
documento tipo json que contiene las credenciales que facilitan la integracion entre estas 3
herramientas.

Ahora para realizar la conexion entre WhatsApp Business, Google Sheets y la API de
WhatsApp, se codificoy configurd en appscript la API, esta nos permite a través de Sheet generar
un cddigo para escanear desde WhatsApp Business, la idea es enviar un primer mensaje
personalizado de manualmente, es decir oprimir un botdn y que los mensajes se envien de manera

inmediata, de igual forma esta accion es necesaria para activar nuestro chatbot.

m 10.2.6 Realizar testeos y en caso de que se encuentren fallas corregirlas

Se lleva a cabo la etapa de testeo para conocer qué falencias tiene el chatbot y
posteriormente corregirlas, con el objetivo de entregar un sistema eficiente y funcional que permita
a laempresadisminuir el indicador del abandono del tratamiento psicoldgico. Las pruebas duraron
aproximadamente 3 dias donde se encontraron errores de tipo 16gico, es decir no se estaba llevando
a cabo una conversacion ordenada, ni secuencial. Se realizaron las correcciones respectivasy la
herramienta quedd funcionando muy bien, y lo mejor de todo es que a laempresano le va a costar

nada tenerla activa.
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o 10.3 Propuesta 3: Desarrollo de una aplicacién mavil basada en tecnologia de
mensajes cortos SMS para enviar recordatorios de las citas programadas
m 10.3.1 Presentar la propuesta a los directivos del Centro de Orientacion
Diana Rodriguez

Se realiza una reunion con los directivos para presentar la propuesta del aplicativo que

contiene los siguientes modulos:

Modulo de usuarios: Este modulo permite restringir el ingreso a los colaboradores
diferenciandolos por niveles de acceso de acuerdo con el cargo que desempefian en la
empresa, los cuales son: auxiliar administrativo, gerente y profesional de psicologia. A
cada colaborador se le asignara un usuario y contrasefia para el ingreso a la App.

Modulo de psicologas: es necesario el nombre completo de la psicéloga, nimero de
telefono, correo electrénico y estado. Esta informacion es indispensable para
posteriormente en el modulo agendar, asignar a cada paciente un profesional y asi llevar
un control efectivo de la agenda.

Maodulo de pacientes: Se requieren datos como el nombre completo del paciente, tipo de
documento, nimero de documento y nimero de teléfono. Este modulo es necesario para
hacer efectiva la creacién de la cita y tener los datos necesarios para el envio de los
recordatorios.

Modulo de agendar: Se requieren datos como el nombre completo del paciente, su
respectivo profesional de la salud asignado, su namero de celular, y la fecha y hora de la
consulta a programar con el objetivo de agendar la cita del paciente y enviar un mensaje
de confirmacion de cita de manera practica via WhatsApp y SMS. En este médulo se realiza
el agendamiento por parte de las auxiliares administrativas o las psicélogas.

Modulo ver agenda: Dependiendo del cargo que se ocupe en la organizacion se podra
observar diferentes datos en este modulo, en el caso de las psicologas podran encontrar las
citas programadas para su agenda personal con la respectiva hora fecha y nombre del
paciente. Por otra parte, las auxiliares administrativas y el gerente tendran acceso a la
informacion de todas las agendas de las psicélogas.

Médulo de recordatorio: Las auxiliares administrativas podran enviar recordatorios por
SMS, WhatsApp y llamada directa desde la aplicacion, con esto se busca disminuir el
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indice de la pérdida de citas. El proposito de los mensajes es que se envien de manera

automatica en los horarios establecidos, y las llamadas telefonicas se utilizarian como

altimo recurso.

Para el uso de la App sera necesaria la conexion a internet ya que la informacion es
almacenadaen la nube, la instalacion de la aplicacion debe implementarse en todos los equipos de
la empresa para facilitar el uso de esta. La aplicacion funciona en tiempo real y varios
colaboradores podran usarla a la vez.

m 10.3.2 Construir la base de datos donde se almacena la informacion,
desarrollar el codigo y disefio de la interfaz del usuario de la aplicacién

La construccion de la aplicacion se desarrollé en tres pasos:

e Disefio base de datos: La base de datos escogida es Google Sheets, es la segunda fuente de
datos recomendada por appsheet, la primera es MYSQL, pero el motivo por el cual
escogimos la segunda opcidn es porque es gratuita, la sincronizacion de la informacién es
rapida, el disefio de la base de datos es sencilla, tiene gran capacidad de almacenamiento,
y cuenta con el respaldo y proteccion de Google.

Para el almacenamiento de datos y funcionamiento del aplicativo se crean las tablas con

cada una de las columnas necesarias para organizar dichos datos, estas tablas son: usuarios,

pacientes, colaboradores, y agenda, por Gltimo, se hace la configuracion de la base de datos,

y se le da a cada columna un parametro y por ultimo se realiz6 la entidad relacion.

Figura 27. Relaciones

Valore
MENU Administrador

Comisione  DETALLE Venta

mzm;;-;me.‘e sl Cliente Agendate, 2,

Producto - Inventaric )<

[-ETALLECc-mrp'a ‘o - <l )

........ —
DETALLE VENTA Producte ( Ft <' Cargo

Compra

LISTA Actividade

REGISTRO NOMINA OTRAS Actividade
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Figura 28. Base de datos

i BEMpa [ recwcememsmo | FT | wowsepmcyesre | wousseosiemsesn |

T Tte 1
i o Ty 2uinm

e Codificacionde la aplicacion: Parala codificacion de la aplicacion se utilizo appsheet, ésta
nos permite desarrollar aplicaciones méviles y webs basado en herramientas de bases de
datos en la nube, es apta para negocios que desean innovar y mejorar en sus procesos. El
desarrollo de AgendaApp IPS inicié con la activacion de las bases de datos, y la
codificacion de manera precisa en cada linea de cddigo a manera de férmula de acuerdo
con las especificaciones de AppSheet, utilizando la l6gica con el objetivo de construir cada

uno de los diferentes modulos y vistas necesarias planteadas a los directivos.



MEJORAMIENTO DE PROCESQOS PARA IPS DIANA RODRIGUEZ

Figura 29. Codificacion

@ (88) WhatsApp X | L Mest ypv-yrow-n: ® % | B Lbromejoramientoc X | G ships-BuscarconGo X ¥ Mentifpp Barberia - X MentiApp Barberia -

<« C & appsheetcom/Template/AppDef?appName=MentiAppBarberia-10020177178&appld=93e9b507-940a-4176-967b-8cad438b795d&quickStart=... B

Asistente de expresion

Esta formula no se evaliia en el contexto de una fils, por lo que los valores de columina no estan disponibles.
Mostrar si la restriccion para ver Ventas (Si/No)

18I (

2 context ( "ver” ) = "Bloquear” , ISBLANK ( "ver” ) , IF { EN ( USERSETTINGS (
Contrase fi a ) , Usuarios [ CONTRASERA ]) , OR ( AND ( ANV ( SELECT ( PERMISOS VISTAS
[ ADMINISTRADOR ] , [ VISTA ] = "VENTAS" )) = "SI" , CUALQUIER( SELECCIONE ( USUARIOS
[ TIPO ] , [ CONTRASERA ] = AJUSTES DE USUARIO ( "Contrasefia” ))) = "ADMINISTRADOR" ) ,

3 AND ( ANY ( SELECT ( PERMISOS VISTAS [ COMERCIAL ] , [ VISTA | = "VENTAS™ )) = "SI"
ANY ( SELECT ( USUARIOS [ TIPO ] , [ CONTRASEFA ] = USERSETTINGS ( "Contrasefia” ))) =
"COMERCIAL ")) , ™" )

5)

Conecte su cuenta de AppSheet Toolbox
Recorte
Nota: Esta expresion podria afectar el rendimiento. SI esta
condicion es verdadera: ....(CONTEXT( ........"view")) es igual a
@ (‘Bloasear”) ENTONCES use el valor de: ....("view') es vecio ELSE  [p o,
usa el valor de: ....SI esta condicién es verdadera: ........(EL
valor de 'Contrasefia’ de la fila referenciada por '_THISUSER') es

uno de los valores en la lista ( USUARTOS[CONTRASENA]) ....ENTONCES

Ejemplos Explorador de datos

aylidame con las expresiones Cancelar m

88

e Disefio Interfaz: El disefio de la interfaz permite visualizar elementos de maneraeficaz y

atractiva, mejorando en la interaccion con el usuario. Para esto se hace eleccién de la

tipografia, la paleta de colores, el logo, e iconos necesarios, estos Ultimos tomados de

freepik y presentacion de las vistas como calendario que serd por dia, mes y afio, tablas,

detalles formularios, graficos y botones.
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Figura 30. Interfaz aplicacion
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m 10.3.3 Realizar pruebas para evaluar el funcionamiento de la aplicacion,
hacer adaptaciones y corregir fallas o errores detectados en estas

Finalizada la aplicacion, teniendo en cuenta las actividades realizadas anteriormente, el

jueves 10 de noviembre de 2022 se inici6 la etapa de testeo, en esta se aplican pruebas para la

deteccion de errores, en los procesos logicos internos de AgendaApp IPS, aplicando diferentes

escenarios para asegurar que todos los requerimientos estan propiamente implementados y por
altimo verificar que los componentes interacttan entre si de un modo adecuado.

En la tabla 29 matriz de pruebas, se evidencian las pruebas a nivel de médulos, el sistema

para el registro de usuarios, agendamiento de citas, configuracidn del SMS, registro de politicas

de envio y registro de responsables.



Tabla 30. Matriz de Pruebas

N° de Prueba —

Mddulo
1 - Mddulo de
usuarios.
2 - Médulos de
pacientes y
psicdlogas.
3 - Mddulo
Agendar.

4 - Modulo ver
Agenda.

5 - Moédulo ver
Agenda.

6 - Mbdulo de
recordatorio.

Resultado esperado

Se restringe el nivel de acceso a los
colaboradores de acuerdo con el cargo
que desempefian en la empresa.

Se creael registrode los pacientes y a
las psicologas contoda la informacién
establecida.

Se realiza el agendamiento por parte
de las auxiliares administrativas o las
psicologas satisfactoriamente.

Las psicologas encuentran las citas
programadas para su agenda personal
con la respectiva hora fechay nombre
del paciente.

Las auxiliares administrativas y el
gerente tienenacceso a lainformacion
detodaslasagendasde las psicélogas.

Las auxiliares administrativas pueden
enviar los recordatorios por SMS,
WhatsAppy llamada directadesde la
aplicacion.
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Resultado obtenido-
diagnostico

No se encontraron fallas.

No se encontraron fallas.

No se encontraron fallas.

Falla en el apartado de ver
agendaparalas psicélogas,
debidoa que se muestrala
agenda general.

No se encontraron fallas.

Se encuentra falla en la
descripcion del mensaje
enviado via WhatsApp.
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Observacion

No se debe realizar nada.

No se debe realizar nada.

No se debe realizar nada.

Se revisa el médulo y se
hacen las respectivas
correcciones para su
correcta visualizacion.

No se debe realizar nada.

Se revisael cédigo y se
hacen las respectivas
correcciones para generar
el mensaje esperado.

m 10.3.4 Crear un instructivo sobre el funcionamiento de la app para
facilitar el manejo de esta

Para garantizar una adecuada implementacion de la solucion tecnolégica, se desarrolla un
instructivo con el cual se pretende facilitar el uso de la aplicacion, teniendo en cuenta que el
personal puede rotar, en este se establecen y describen cada una de las funcionalidades y
caracteristicas para especificar de manera detallada la forma de Ilevar a cabo cada actividad, los
procedimientos de operacion y administracion del sistema, consolidandose todo ello en el

instructivo que se puede encontrar en el Apéndice P.
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m 10.3.5 Configurar e instalar el sistema en los servidores del Centro de
Orientacion Diana Rodriguez
El sdbado 26 de noviembre de 2022 se instala el aplicativo en cada uno de los computadores
del Centro de Orientacion Diana Rodriguez el cual requiere de conexion a internet para su
funcionamiento, de igual manera se realiza la prueba integral del sistema la cual obtuvo los
resultados esperados.

Figura 31. Agenda en el PC
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o 10.4. Propuesta 4: Creacion del departamento comercial - marketing digital.

m 10.4.1 Presentar la propuesta a los directivos del Centro de Orientacion
Diana Rodriguez
Se presenta la propuesta a los directivos por medio del esquema que se muestra a

continuacion en la figura 32
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Figura 32. Agenda en el PC
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Esta propuesta consiste en la creacion de un nuevo proceso estratégico en la organizacion,
el proceso comercial, el cual se divide en dos ramas: ventas y marketing digital. Dentro de las
ventas se encuentra la psicologia asistencial la cual se enfoca en los convenios con instituciones
que prestan servicios de medicina prepagada y aseguradoras, la psicologia empresarial que se
enfoca en la prestacion de servicios empresariales a pequefias y medianas empresasy la psicologia
educativa que brinda servicios como orientacion vocacional y talleres a colegios e instituciones
educativas. Con el objetivo de minimizar la carga laboral que tiene el gerente se propone contratar
un asesor comercial para que se encargue de las ventas de la psicologia empresarial y educativa.
Por otra parte, en el marketing digital se busca contratar a una empresa especializada en el tema
para lograr la captacion de clientes potencialesy reconocimiento de la marcaa través de diferentes
canales publicitarios como pagina web, redes sociales y otros portales web. De esta forma el
gerente podra enfocarse en mantener y conseguir nuevos convenios con grandes entidades y
también supervisar las actividades que realice el asesor comercial y la empresa que sera contratada
para manejar el marketing digital.

Para la elaboracion de esta propuesta es necesario realizar la caracterizacion del nuevo

proceso, el manual de funciones del cargo de asesor comercial, elegir una empresa especializada
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en marketing digital que cumpla con los criterios establecidos por la gerencia y establecer el

presupuesto para la elaboracion de esta.

m 10.4.2 Realizar la caracterizacion del proceso comercial
La caracterizacion del proceso comercial se puede encontrar en el apéndice Q.
m 10.4.3 Crear un manual de funciones para el cargo de comercial.

La caracterizacion del manual de funciones se puede encontrar en el apéndice R.

m 10.4.4 Buscar, cotizar y contratar empresas especializadas en marketing
digital.

Se buscaron 4 empresas enfocadas en marketing digital en la ciudad de Bucaramanga, se
contactaron y cotizaron sus servicios, para desarrollar una matriz que se puede evidenciar en la
siguiente tabla donde se evalUan los criterios de decision para la contratacion de la empresa de
marketing establecidos por los directivos.

Para cada criterio de evaluacion se otorgara una puntuacién de 1 a 5 puntos, siendo 1 el
valor mas bajo, es decir, laempresano cumple positivamente con el criterio; y 5 el valor mas alto,
es decir, la empresa cumple en totalidad con las caracteristicas del criterio. Se aplicara el test a
cada una de las empresas, eligiendo aquella con un mayor valor global calculado mediante la
técnica de promedio aritmético. Los resultados se condensan en la siguiente tabla.

Tabla 31. Matriz de decisién de contratacion

Empresas consultadas
Criterio de decision

Poleta TincalLab Marketing Dardo
Branding Creativo
Precio 4 5 3 4
Creatividad 5 5 4 4
Calidad 3 2 4 3
Servicio 4 5 4 3

Promedio 4 4.25 3.75 3.5
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Con base en los resultados expuestos anteriormente se puede concluir que la empresa
seleccionada para el desarrollo de la propuesta es Tincalab. Esta agencia tiene una gran ventajay
es que ofrece un paquete mas completo de servicios por un menor precio, en comparacion con las
demas su propuesta es mucho mas creativa, tienen un componente humano jovial y actualizado a
las nuevas tendencias con disposicion de atencion oportuna, su desventajaen comparaciona las
otras es que a pesar de tener videos de muy buena calidad las otras empresas cuentan con equipos
mas sofisticados y nuevos en cuestion de camaras, luces y sistema de sonido.

m 10.4.5 Presupuestar los recursos necesarios para implementar la

propuesta (en proceso)

Tabla 32. Presupuesto Propuesta Comercial

Concepto Valor Mensual
Salario Asesor Comercial $1.951.552
Transportes $200.000
TincaLab $1.200.000
Pauta $350.000
Computador de mesa $339.800
Total Mensual $5.400.552

o 10.5 Propuesta 5: Crear una estructura documental de todos los procesos del
Centro de Orientacion Diana Rodriguez
m 10.5.1 Realizar una reunion con los lideres de proceso

Se lleva a cabo una reunion con los lideres de proceso, con el fin de comprender las
necesidadesy procedimientos que requiere la empresaa nivel documental para cada uno, también
para obtener ideas, conocer los formatos o documentos existentes y definir el tratamiento que se

le dara a la documentacion buscando la manera de estandarizar y facilitar la informacion.
En esta reunion se plantea construir un manual de gestion documental que contenga los
procedimientos seleccionados, y un listado maestro de documentos, y a su vez que la informacion
se pueda almacenar en la nube, con restricciones de acceso al contenido, y tipo de permisos de

acuerdo con el lider responsable de cada proceso
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m 10.5.2 Documentar los procedimientos seleccionados en la reunién y
crear el manual de gestion documental
Se desarrollael manual de gestion documental que contiene los procedimientos, objetivos,
alcance, marco legal, parametros entre otras especificaciones como la codificacién, encabezado,
control de cambios, como debe ir escrito, etc. Esto permite al Centro de Orientacién Diana
Rodriguez, establecer las directrices para la elaboracién, produccion y actualizacion de los
documentos organizacionales, esto con el objetivo de facilitar el manejo de archivos que hacen
parte de la operacion de los procesos, asi como también controlar lainformacidny documentacion,
por medio de actividades de seguimiento, control y verificacion. Ver apéndice S.
m 10.5.3 Desarrollo del listado Maestro de Documentos y Registros
Se construye el listado maestro de documentos con el objetivo de llevar un registro de la
documentacién creada 'y almacenada para cada una de las areas, de esta manera también se puede
controlar quién es el responsable de la custodia y disefio de los archivos, a su vez este estara
almacenado en Google drive permitiendo el acceso a los colaboradores encargados en tiempo real.
Ver apéndice T.
A continuacién, se evidencia que ya se estad implementando el listado maestro de
documentos, esta plantilla contiene campos como:
e Codigo: Representa la estructura con la que se registra cada documento a través de una
codificacion especial, como se evidencia en el manual de gestion documental.
e Nombre del documento: Describe como se llama el documento.
e Version: Representa el nimero de actualizacion de cada documento.
e Fechade vigencia: es el tiempoen el que el contenido descrito es aplicable y de obligatorio
cumplimiento.
e Control de cambios: este campo permite establecer las solicitudes de cambio aplicadas a
los documentos.
e Método de archivo: se selecciona y define si es de tipo digital o fisico.
e Proteccion: se establece si es de tipo confidencial o general

e Estado de documento: se establece si se encuentra en estado vigente o cancelado.
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Figura 33. Listado Maestro de Documentos
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m 10.5.4 Almacenar la informacion

Se crean cuentas de Gmail, para facilitar el cuidado de los datos, estas cuentas de correos

electronicos serdn entregadas a los responsables de cada area, pues estos son los encargados de

controlar esta informacién. Para cada una de las cuentas creadas se le dard un permiso que puede

ser de tipo, editar, lector o comentaristay a su vez se restringe el acceso a las carpetas de otras

areas.

A continuacion, se muestra la clasificacidn de las carpetas de acuerdo con cada responsable.

Figura 34. Clasificacion de Carpetas en Drive
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En caso de que se llene el almacenamiento inicial de 15 GB, se propone ampliar el
almacenamiento adquiriendo un plan bésico de 100 GB que tiene un costo mensual de $6.000

pesos.
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m 10.5.5 Validar la estructura documental creada con el personal a cargo

Se lleva a cabo una reunion con los lideres de proceso para validar si las actividades

desarrolladas anteriormente responden a sus necesidades.

El concepto fue favorable y se concluye que la estructura documental planteada, cumple

con los estandares enmarcados por cada uno de los lideres de proceso.

o 11. Indicadores

A continuacion, se presentan los indicadores realizados para valorar las mejoras

implementadas en el Centro de Orientacion Diana Rodriguez, a través de estos indicadores se

puede medir el nivel de cumplimiento o avance en los objetivos establecidos. Esta aplicacion se

realizé en el mes de diciembre de 2022. Cabe mencionar que no para todas las propuestas se

plantean indicadores, es solo para aquellas en las que consideramos pertinentes.

Tabla 33. Indicadores Propuesta 1

Parala propuesta: Desarrollar la estructura de egresos en una plantilla funcional para el Centro de Orientacion

Diana Rodriguez.

Indicador

Descripcion

Forma de célculo

Meta

Frecuencia de

medicién

Fuente

Facilitador de la

informacion

Responsable

Comparacion costos de convenios

Comparar los costos obtenidos mediante la plantilla de egresos elaboradaen este proyecto
con los precios de consulta establecidos con las entidades que se tiene convenio actualmente

Comparacion costo de convenio = [(Valor establecido por convenio)-(Costo obtenido)]

Valor establecido por convenio > Costo obtenido

Una vez

Informacion proporcionada por la empresa y plantilla de egresos

Gerente

Gerente y Autores
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Tabla 34. Datos del 2022
Convenio

Particulares
Convenio 1
Convenio 2
Convenio 3
Convenio 4
Convenio 5
Convenio 6

Convenio 7

Valor establecido por
convenio y particulares

$98.000
$61.000
$52.000
$65.000
$75.000
$50.000
$37.500
$37.000

Valor encontrado a
través de la plantilla de

egresos

$36.101
$36.583
$36.592
$41.084
$41.339
$41.385
$36.419
$38.489

98

Comparacidn costo de

convenio

$61.899
$24.417
$15.408
$23.916
$33.661
$8.615

$1.081

-$1.489

La tabla anterior nos permite comparar el valor establecido por las entidades para cada

convenio segun corresponda y el valor establecido por el Centro de Orientacion Diana Rodriguez

para la consulta particular con el valor de operacion encontrado en el desarrollo de laestructurade

egresos. Mediante esta comparacion se pudo evidenciar que el convenio 7 no esta generando

ganancia algunay por otra parte el convenio 6 si esta generando ganancia, pero no es significativa

teniendo en cuenta el desgaste operacional generado.
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Tabla 35. Indicadores Propuesta 2

Para la propuesta: Crear un ChatBot informativo que facilite la comunicacion con losusuarios a través de unade

las disciplinas de la inteligencia artificial como lo es marching learning.

Indicador

Descripcion

Forma de céalculo

Meta
Frecuencia de medicién

Fuente

Facilitador de la informacién

Responsable del resultado

Resultados obtenidos

Clientes que retomaron el proceso terapéutico

Se busca identificar el éxito del chatbot paraatraer nuevamentea los

clientes que habian dejado incompleto su proceso terapéutico.

Clientes que retomaron el proceso terapéutico= (Clientes que
decidieron volver/ Totalidad de los mensajes enviados) *100%

Clientes que retomaron el proceso terapéutico>= 50%
Mensual

Informacion proporcionada por la empresa y datos chatbot

Gerente

Gerente y autores

El ChatBot creado a través de inteligencia artificial nos permitio llegar a unas cifras muy

interesantes pues en tan solo 15 dias de funcionamiento (medicion realizada del 5 al 20 de 2022)

y de las las 20 conversaciones iniciadas por nuestra herramienta, 3 de ellas no respondieron, 2 no

le llegaron los mensajes, 6 interactuaron con nuestro ChatBot pero no realizarontodo el recorrido

de nuestro funnel de agenda, y por ultimo las 9 personas restantes decidieron reagendar, es decir

el 45% de los pacientes a los que se le envi6é un mensaje retomaron el proceso terapéutico.
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Figura 35. Comportamiento de los mensajes en los que interactua el ChatBot
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Tabla 36. Indicadores Propuesta 3
Para la propuesta: Desarrollo de unaaplicacién movil basada en tecnologia de mensajes cortos SMS para enviar
recordatorios de las citas programadas.

Indicador Citas RCN

Descripcion Permite mediren unperiododeterminado las cifrasde las citas reprogramadas, canceladas
y no asistio, identificando el porcentaje de participacion con respecto al total de citas
agendadas en el periodo.

Forma de calculo Citas RCN = [(Citas reprogramadas + Citas canceladas + Citas no asistid) /Total de citas
agendadas]*100

Meta Citas RCN <=5%

Frecuencia de Mensual

medicion

Fuente Aplicativo AgendaApp IPS

Facilitador de la Autores del trabajo de grado

informacion

Responsable del Gerencia

resultado

Resultados obtenidos

De acuerdo con los datos identificados en el diagnédstico inciso 4.3.11 citas canceladas,
reagendadas y no asistio el porcentaje de citas RCN era de 20%.

Para el mes de diciembre de 2022 se realiz6 laimplementacion de laaplicaciony se obtuvo
un resultado favorable con respecto a los datos del diagnostico inicial, ya que el porcentaje de citas
RCN es del 10.19% para el corte del 1 al 30 de diciembre del afio 2022. A continuacion, se muestra
el gréafico para el mes de diciembre, por Ultimo, cabe resaltar que se logré disminuiren9.81% este

indicador, lo cual es algo factible para ser el primer mes de implementacion.
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Figura 36. Indicador RCN
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Tabla 37. Indicadores Propuesta 4 (Campafias Publicitarias)
Para la propuesta: Creacion del departamento comercial - Manejo redes sociales

Indicador Campafias publicitarias

Descripcion Desarrollar creativos, piezas publicitarias y copys a través del
administrador de anuncios de meta, con estrategias de tipo
reconocimiento(awareness), interaccion, trafico y mensajes a los
posibles prospectos.

Forma de célculo e Leads = Clientes potenciales que interactuaron en el chat
CTR = Cantidad de clics/Impresiones (frecuenciacon la que
se muestra el anuncio)

Meta e Leads=100% + que el mes anterior
o CTR debe estar entre el (0.6% y 1.8%)

Frecuencia de medicién Mensual

Fuente Informacion proporcionada por la empresay revision de las campafias
en el administrador de anuncios

Facilitador de la informacion Gerente y TincalLab

Responsable del resultado TincaLab
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Tabla 38. Comparacion de resultados para los Leads

Mes Leads Inversién
Noviembre 215 $380.000
Diciembre 406 $497.007

Se cumple la meta para el mes de diciembre del 2022 pues los leads comparados con
respecto al mes de noviembre del afio 2022 son de 188%.

Figura 37. Leads
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Tabla 39. Comparacion de resultados para los CTR

Mes CTR Inversién
Noviembre 1.79% $380.000
Diciembre 1.74% $497.007

Se cumple la meta para noviembre y diciembre del afio 2022 pues estos CTR estan sobre

los rangos establecidos.
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Figura 38. CTR
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Tabla 40. Indicadores Propuesta 4 (Contenido para Redes Sociales)

Para la propuesta: Creacion del departamento comercial - Manejo redes sociales

Indicador Cumplimiento de las publicaciones en redes programadas

Descripcion Crear, grabar, editar y publicar contenido para redes sociales como
Facebook, Instagram y Tiktok con el objetivo de incrementar la
presenciaorganicaen redessociales de la marca hablando de su oferta
de servicios psicolégicos donde se abordan problematicas frecuentes
entre la poblacion como: depresion, ansiedad, rupturas amorosas,

duelos, etc.
Forma de célculo Publicaciones realizadas /publicaciones programadas
Meta Se cumpla a cabalidad la matriz propuesta de Tincalab a a los

directivos la cual contiene 14 creativos distribuidos entre videos,
historias y publicaciones segun ellos consideren pertinente

Frecuencia de medicién Mensual

Fuente Informacion proporcionada por la empresa y revision de contenido
publicado en las redes sociales para el respectivo mes

Facilitador de la informacion Gerente y TincalLab
Responsable del resultado TicaLab

A continuacion, se presenta la matriz de contenido propuesta por TincaLab para el mes de
diciembre de 2022 y aprobada por la gerenciafinalizando el mes de noviembre, el 29 de noviembre

se llevo a cabo la creacion del contenido audiovisual junto con la psicéloga Diana Rodriguez
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teniendo en cuenta que para dar cumplimiento a la matriz propuesta era necesario tener el material

listo para editar y subir a las diferentes plataformas de redes sociales en las fechas establecidas.

Figura 39. Matriz de contenido
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En la matriz propuesta se plantea la creacion y edicion de los reels “Diciembre y
festividades”, parte 1 y parte 2, “Duelo en época navidena”, “Historia de un duelo navideio”,
“Festividades en el extranjero”, “Asesoria psicologica” y “Mensaje fin de afio”. Estos reels se
grabaron, editaron y subieron en las fechas establecidas en la red social Instagram, Facebook y
Tiktok.

También se propuso tres graficos, el primero “pequefias acciones que puedes hacer para
mejorar las relaciones con tu familia”, el segundo “;Coémo pasar la navidad solo? y el tercero
“2021, un afio de terapia con lecciones para la vida”, por ultimo, se crearon dos historias para
instagram “Historia de la soledad” parte 1y parte 2, todo el contenido creado y publicado cumplid

de acuerdo con lo establecido como se muestra en la figura 39.
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Figura 40. Redes sociales Tiktok y Facebook
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En el mes de noviembre del 2022 se programaron 14 publicaciones para el mes de

diciembre del 2022, se identifica de acuerdo con los datos obtenidos del indicador calculado que

Se cum

ple la meta establecida pues de las 14 publicaciones programadas, el 100% de estas se

publicaron.

Tabla 41. Indicadores Propuesta 5
Para la propuesta: Crear una estructura documental de todos los procesos del Centro de Orientacién Diana

Rodriguez.

Indicador Nuevos formatos creados

Descripcion Comparar los formatos creados acordados con los lideres de proceso
con los formatos que existian anteriormente en la empresa.

Forma de célculo Comparacion formatos = (Nuevos formatos creados)

Meta Nuevos formatos creados > Antiguos formatos existentes

Frecuencia de medicion Una vez

Fuente Autores y lideres de proceso

Facilitador de la informacion Lideres de proceso

Responsable del resultado Autores

Durante el desarrollo del proyecto se crearon los siguientes formatos y documentos:

Caracterizacion de los procesos administrativos y misionales
Mapa de procesos

Manual de gestién documental

Listado maestro de documentos

VSM

Plantilla de egresos

Manual de funciones

Caracterizacion de los procesos comerciales

Los nuevos formatos creados fueron 8.
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e 12.Capacitacién y socializacion

Para dar cumplimiento a nuestro objetivo final e implementar las herramientas creadas en
el transcurso del proyecto, fue necesario llevar a cabo capacitaciones, explicado de manera
detallada y didactica a los colaboradores que intervienen en las areas donde se realizaron las
propuestas de mejora.

Gracias al compromiso y participacion de los miembros del Centro de Orientacion Diana
Rodriguez, las mejoras se lograron implementar de manera eficiente ya que las capacitaciones
realizadas se aplicaron en los tiempos establecidos o programados.

Por ultimo, cabe resaltar que todas las capacitaciones se desarrollaron bajo la supervision

del CEO Edinson Suarez garantizado la responsabilidad y compromiso de las partes interesadas.
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Tabla 42. Socializacion propuesta 1
Propuesta 1: Desarrollar la estructura de egresos en una plantilla funcional parael Centro de Orientacidn Diana

Rodriguez
Descripcion Jornada Dirigida a Recursos
Con apoyo del manual previamente 5 de -Gerente -Microsoft Word
creado se realiza la capacitacién explicando de d(llc;emb)re -Microsoft Excel
. _ ora . -
manera detallada como funciona cada plantilla, -Portatil con conexion
a internet.

que datos debeningresarse, en donde y como se
pueden observar los resultados obtenidos, de
igual manera se ensefia como debe hacerse la
clasificacion para la estructura de egresos,
teniendo en cuenta si el concepto es un costo,
gasto, directo e indirecto, y por ultimo si esfijoo

variable.

Imagen

Figura 42. Evidencia socializacién propuesta 1




Tabla 43. Socializacion propuesta 2
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Propuesta 2: Crear un chat bot informativo que facilite la comunicacion con los usuarios a través de una de las
disciplinas de la inteligencia artificial como lo es marching learning

Descripcion

Se desarrolla una capacitacién con el
gerente y auxiliares administrativas en el mes de
octubre del 2022 donde se les explica cdmo se
construyé el chatbot,y cuélesel objetivo de este.
Por otro lado se le comento y ensefio como
activar el chatbot y cada cuanto tiempo debe
realizarse este mismo procedimiento, y que en
caso de querer cambiar el tipo de mensajes o
plantillasen donde debe realizarse,asuvez se les
capacito en coémo generar la conexion entre
whatsapp Business y google sheets y se les
notifico que el servidor debe permanecer activo,
pues de este depende la calidad del servicio, y
como el servidor es el celular este debe
permanecer encendido, cargado y con conexiona

internet.

Imagen

Figura 43. Evidencia socializacion propuesta 2

Jornada

5
diciembre
(1 hora)

de

Dirigida a

-Coordinadora
administrativa
auxiliares

y

Recursos

-Computador con
conexién a internet
-Dispositivo  movil
con conexion a
internet

-ChatBot
-WhatsApp
-Google Sheet
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Tabla 44. Socializacion propuesta 3
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Propuesta 3: Desarrollo de una aplicacion mévil basada en tecnologia de mensajes cortos SMS para enviar

recordatorios de las citas programadas
Descripcion

Se socializa a los colaboradoresen el manejo de
la aplicacion, para facilitar el desarrollo de las
actividades como lo es el agendar, crear
reuniones en meet, crear nuevos pacientes,
cambiar el estado del paciente, enviar mensajes,

ver agenda, entre otras actividades.

Imagen

Figura 44.Evidencia socializacion propuesta 3

Jornada

26
noviembre
(1 hora)

de

Dirigida a

-Coordinadora
administrativa y
auxiliares, psicologas
y gerente.

Recursos

-Computador con
conexion a internet
-Celular smartphone
con plan de datos con
conexion a internet
-App sheet

-Google calendar -
WhatsApp -
Mensajeria de texto
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Tabla 45. Socializacion propuesta 5
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Propuesta 5: Crear una estructura documental de todos los procesos del Centro de Orientacion Diana Rodriguez

Descripcion

Se socializael manual de gestion documental
el cual contiene como debe presentarse un
documentoy al igual se capacita en la manera de
diligenciar el listado maestro de documentos, y
por Gltimo se ensefiaen el uso de google drive
para almacenar la informacién de manera

correcta 'y segura.

Imagen

Figura 45. Evidencia socializacion propuesta 5

Jornada

26
noviembre
(1 hora)

de

Dirigida a

-Lideres de proceso

del Centro
Orientacioén
Rodriguez

de
Diana

Recursos

-Computador  con
conexion a internet
-Drive

-Google sheets
-Google documentos
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e 13. Conclusiones

Se realizé el diagnostico inicial y se identificaron 24 problematicas, se seleccionaron5 de
estas con base en una puntuacién de priorizacion elaborada con la matriz GUT y de acuerdo con

el concepto favorable de la empresa.

A través de la mejora de la estructura de egresos se identifico que el valor de egresos
contemplado en los costos y gastos unitarios para el desarrollo 6ptimo de una consultaterapéutica
es de $38.489 pesos, también se encontro a traves del modelado de egresos que el 71.43% de los
convenios si estan generando ganancias significativas con el valor ofertado pero el otro 28.57%
que corresponde a 2 de ellos no lo hace, ya que el convenio 7 no genera ganancias y el convenio 6
genera una ganancia poco significativa. Adicional a esto teniendo en cuentael aumentodel 13.1%
que corresponde a la tasa de inflacidn se encontré que el valor de operacion minimo para el 2023
seria de $43.350.

Por medio de la mejora de la creacién de un ChatBot se concluyd que el uso de esta
herramienta es efectivo ya que con la ayuda de la inteligencia artificial como lo es marching
learning se logré solucionar en gran medida el abandono del tratamiento psicoldgico por parte del

usuarioy el 45% de los pacientes alos que se le envié un mensaje retomaron el proceso terapéutico.

Mediante la mejora del desarrollo de una aplicacion maévil se encontro factible el uso de la
AgendaApp IPS para agendar y enviar mensajes de tipo recordatorioy confirmacion utilizando la
API de WhatsApp Business. Asi como también se logré disminuiren 9.81% el indicador de RCN
que inicialmente era de 20% y posterior a esta mejora bajé a 10.19% luego de un mes de

implementacion.

A través de la mejora de la creacion de un departamento comercial - marketing digital se
obtuvo resultados favorables con la contratacion de la empresa TincaLab que se encargé de
cumplir con la meta establecida para el mes de diciembre del 2022 de 14 publicaciones
programadas a través de las redes sociales establecidas. En las estrategias de tipo reconocimiento,

interaccion, traficoy mensajes a los posibles prospectos también se logré cumplir con la meta, en
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el caso de los leads con respecto al mes de noviembre del afio 2022 son de 188% y los CTR en el

mes de noviembre y diciembre del afio 2022 estan sobre los rangos establecidos.

Gracias a la mejora de la creacion de una estructura documental se logro estandarizar la
manera de registrar, guardar y archivar los documentos creados en el desarrollo de las actividades
del dia a dia de la empresa, utilizando herramientas como Google drive para archivar la
documentacion de manera ordenada segura y solo permitiendo el acceso a la informacion de

acuerdo con quien le corresponda.

El desarrollo de este proyecto nos permitié implementar varios de los conocimientos
adquiridos en el transcurso de nuestra carrera, fue una experiencia muy gratificante, porque se
dejaron a la empresa herramientas funcionales innovadoras y creativas para facilitar el trabajo y
mejorar los indicadores planteados.
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o 14, Recomendaciones
Utilizar laplantilla de egresos, registrando los datos de tipo costos y gastos al finalizar cada
mes, con el objetivo de conocer los egresos totales y unitarios mensuales, para que la empresa

pueda tomar decisiones estratégicas optimas y a tiempo.

Realizar nuevas negociaciones de tarifas para el convenio 7, el cual no esta generando
ninguna gananciay el convenio 6 el cual, si genera ganancia, pero no es significativa, encontrados

en la tabla 33 y en caso tal de no lograr una conciliacion finalizarlos.

Revisar y actualizar la plantilla de mensajes y creativos utilizados en el ChatBot de

mensajeria a WhatsApp cada semestre.

Utilizar mas adelante un integrador para el Chatbot a través de una APl Rest para conectar

el bot con la AgendaApp IPS, y que de esta manera se pueda agendar de manera automatica.

Realizar el seguimiento periddico a Tincalab, para constatar que estén realizando el trabajo

de la mejor manera.

Realizar el mantenimiento de AgendaApp IPS de manera periddica, se sugiere cada 2

meses.

Asignar a un empleado para llevar a cabo la revision y supervision de las sugerencias o

inconformidades de los clientes.

Adquirir una tablet para realizar las firmas de los consentimientos informados de tal forma
que de manera automatica puedan subirse al servidor de Globo donde se almacena esta informacion
y asi se evite la impresion y acumulacién de estos documentos y trabajo para las auxiliares

administrativas.

Mejorar laconexion a internet, instalando routers en puntos estratégicos de laempresa para

que mejore el servicio terapéutico que se realiza de manera remota.

Capacitar constantemente al personal sobre las actividades relacionadas con el

mejoramiento de procesos.
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Instalar en la puerta de ingreso al Centro de Orientacion Diana Rodriguez, un dispositivo
que permitaabrirlaatravés de un boton o un interruptor, sin que las auxiliares de recepcion tengan

que levantarse.
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