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1. INTRODUCCON

Un plan de mejoramiento y control para un &rea de servicio al cliente es una herramienta
que pretende llevar progreso y satisfaccion por un servicio, con atributos de calidad,
oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad; el presente plan que parte de la evaluacion
actual de los procesos en el area de admisiones, pretende generar impacto, a través de
métodos que identifican problemas de calidad en el area de servicio al cliente y permitir

llevar a cabo un mejor proceso dentro de la empresa.

La clinica farallones Christus Sinergia Salud S.A es una empresa dedicada la prestacion
de servicio en salud en todas las etapas de la atencion, se caracteriza por prestar un
servicio médico justo de calidad y respaldado por el conocimiento y la trayectoria que han
logrado durante este tiempo. Se ha evidenciado un incorrecto manejo en el area de

atencion al cliente, donde la calidad del servicio ha disminuido notoriamente.

Al conocer cada uno de los procesos criticos se identifican las posibilidades de hacerlos
mas eficientes, que permitan y faciliten el despliegue de los objetivos empresariales, se
pueda proponer las soluciones para contrarrestar las causas de las debilidades del area
de servicio al cliente. Se conocera la situacion actual de la clinica Christus Sinergia
ubicada en la Ciudad de Cali, con relacion al servicio al cliente, se buscan generar
estrategias para el desarrollo del plan de mejoramiento en los procesos de servicio al
cliente, desarrollar un plan de accién y control para lograr el redisefio de los procesos en
el area de servicio al cliente desde el ingreso del paciente hasta la salida de este de la

clinica Christus Sinergia ubicada en la Ciudad de Cali



2. Planteamiento del problema

2.1Formulacion del problema

La empresa CHRISTUS SINERGIA CLINICA FARALLONES, no cuenta con un buen

manejo u organizacion en el area de admisiones y servicio al cliente.

2.2Descripcion de problema

La clinica Christus Sinergia Farallones enfrenta problemas en la calidad del servicio al
cliente, evidenciados en una alta generacion de PQRS, deficiencias en la informacién
proporcionada a los pacientes y tiempos de espera prolongados. Esta situacion ha

generado insatisfaccion en los pacientes y una disminucion en la percepcion positiva de

la clinica.
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2.3 Sistematizacion del problema

¢, Cual es la situacion actual de la clinica Christus Sinergia Clinica Farallones en Cali, con

relacién a la atencion a la cliente prestada?

¢,Cuales son los procedimientos que se deben seguir en la elaboracion de un plan de
mejoramiento y control para la empresa “Christus Sinergia Clinica Farallones” dedicada

ala prestacién de servicio en salud en todas las etapas de la atencion?

¢, Como se pueden identificar acciones de mejora y control en el area de atencion al cliente
en la empresa “Christus Sinergia Clinica Farallones” dedicada a la prestacion de servicio

en salud en todas las etapas de la atencion?

¢,Cudles son los costos beneficios en la elaboracion de un plan de mejoramiento y control
para la empresa “Christus Sinergia Clinica Farallones” dedicada a la prestacion de

servicio en salud en todas las etapas de la atencion?



Introduccion - Importancia de los Objetivos Especificos

Los objetivos especificos son fundamentales en un plan de mejoramiento,
ya que permiten desglosar el propdsito general del estudio en acciones concretas
y medibles. Estos objetivos ayudan a definir estrategias especificas para
abordar las problematicas identificadas, facilitando la evaluacion del impacto
del plan y garantizando que cada aspecto del problema sea atendido de manera
estructurada. En este trabajo, los objetivos especificos guian la implementacion de
mejoras en la atencion al cliente dentro de la clinica, asegurando que se

cumplan con estandares de calidad y eficiencia.

3. Objetivos del proyecto

3.1 Objetivo general

Disefiar un plan de mejoramiento en los procesos de servicio al cliente de la clinica

Christus Sinergia ubicada en la Ciudad de Cali.

3.20bjetivos especificos

Conocer la situacién actual de la clinica Christus Sinergia ubicada en la Ciudad de Cali,

con relacién al servicio al cliente.



Generar estrategias para el desarrollo del plan de mejoramiento en los procesos de

servicio al cliente de la clinica Christus Sinergia ubicada en la Ciudad de Cali.

Desatrrollar un plan de accién y control para lograr el redisefio de los procesos en el area
de servicio al cliente desde el ingreso del paciente hasta la salida de este de la clinica

Christus Sinergia ubicada en la Ciudad de Cali.

Estimar el costo/beneficio que tendra la clinica Christus Sinergia ubicada en la Ciudad de

Cali, en laimplementacion de un redisefio de los procesos en el &rea de servicio al cliente.

Justificacion

4.1 Justificacion tedrica

El presente trabajo de investigacion se basa en el conocimiento de los diversos métodos
de la atencion al cliente y el conocimiento de las herramientas para lograr la satisfaccion
en el area de servicio al cliente, asi como el debido control que se debe realizar
periddicamente. Este trabajo estudia la atencion al cliente por medio de las capacidades
internas del trabajador y su influencia en la satisfacciéon por medio de la evaluacién de

atencion recibida por el mismo.

Por lo tanto se tomaran los conceptos de 4 teorias, como lo son: la satisfaccion del
cliente definida por Philip Kotler; que se basa en la sensacion de placer o decepcién
de una persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de un

producto frente a sus expectativas, la segunda teoria del diagndstico organizacional
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por Richard Beckhard; que es una herramienta administrativa que radica en cuantificar
el estado de madurez actual de la organizacién, identificando de una manera rpida,
precisa y concisa las areas potenciales de desarrollo en ella y al ser identificados los
problemas en el funcionamiento de la empresa, surgen acciones mediante un diagndstico
dirigidas a su eliminacién o disminucion que en conjunto constituyen una parte importante
de la planeacion operativa, la tercera teoria de accion por Argyris y Schon; teoria que
toma al hombre como un ser que construye sus acciones, las ejecuta y evalla sus
consecuencias, adopta sus disefios cuando los efectos responden a sus intenciones y
las trata de modificar, cuando los resultados no son los esperados y la cuarta teorias de
colas aplicada a la gestion de servicios por Agner Erlang; en la cual se basa en el
estudio de espera de clientes que demandan un servicio, si no se les puede atender
inmediatamente y partiendo cuando ya han sido atendidos, es una herramienta que

ayudara a reducir el tiempo de espera del cliente.

Ademas Para fortalecer el analisis costo-beneficio del plan de mejoramiento, se
considera la teoria de Michael Porter sobre la ventaja competitiva, la cual establece que
la optimizacion de procesos y la inversion en calidad del servicio no solo mejoran la
satisfaccion del cliente, sino que también generan rentabilidad a largo plazo.
Implementar mejoras en la atencion al cliente reduce costos operativos asociados a
guejas y reclamos, aumenta la fidelizacion de pacientes y mejora la reputacion de la

clinica.
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4.2 Justificacion practica

En Colombia, se realizd estudios con vigencia 2022, donde 4 de cada 5 usuarios se
sienten satisfechos con los servicios prestados en el area de salud, los indicadores de
adherencia fueron dando resultados significativos entre las cifras que se esperaban las
cuales fueron del 82,64% para la eps a nivel nacional, entre tanto, en las eps de régimen
contributivo se evidencio disminucion en el porcentaje anterior del 80,15%, en las eps de
régimen subsidiado se noté un incremento del 87,41%, con el plan de mejoramiento se

busca que la empresa Christus Sinergia Clinica Farallones efectué mejor sus procesos.

de servicio al cliente, realizandolo de una manera mas rapida y satisfactoria para los
usuarios, de esta manera realizar un mejoramiento a nivel de calidad en atencion al

cliente de la empresa.

La investigacion desarrollada busca aplicar los conocimientos adquiridos durante lo largo
de la formacién en la institucion Intenalco Educacion Superior en materias como lo son
comportamiento organizacional, direccion y control, etc; conocimientos que se han
adquirido a lo largo del ambito laboral y personal referente al buen manejo de ayuda y

gestion al cliente dentro de una organizacion logrando asi la satisfacciéon de este.
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4.3 Justificacion metodoldgica

El proceso de investigacién implica que se utilicen las técnicas para la recoleccién de
datos e informacion relacionado con la atencion prestada a los usuarios de la clinica,
logrando, asi como objetivo un plan de mejoramiento en los procesos de servicio al cliente

dentro de la clinica.

Para llevar a cabo el trabajo de investigacion se cuenta con diversos métodos de
recoleccion de datos como lo son: Encuestas, entrevistas, analisis de PQRS generados
anteriormente, para determinar asi las falencias y fortalezas que se tienen en el area de
servicio al cliente para al final llevar a cabo el plan de mejoramiento obteniendo asi un
mejor manejo de la informacion, se llevara a cabo mediante dos tipos de investigacion
como lo son la cualitativa y la cuantitativa, ya que nos permite conocer la perspectiva que

tienen los usuario y a la vez el personal dentro de la empresa, a su vez con la
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investigacion cuantitativa nos ofrecera sacar conclusiones y tomar decisiones basadas

en los resultados estructurados y estadisticos.

Introduccién al Marco de Referencia

El marco de referencia es esencial para contextualizar la investigacién dentro de teorias
y estudios previos. Se analizardn modelos de atencién al cliente, teorias de satisfaccién
del usuario y enfoques administrativos aplicables al sector salud, con el fin de

fundamentar las estrategias de mejoramiento propuestas en este trabajo.

Marcos de referencia

5.1 Antecedentes de la investigacion

Titulo 1. Mejoramiento Del Servicio Al Cliente De La Empresa International Packaging

S.A.

Autor: Enith Yazmin Paternina Ramos

Fecha: 2001

Objetivo general:

-Establecer un modelo de Sistema de Servicio al cliente de IP como

manera de generar valor a los clientes.

Objetivos especificos:

-Determinar las etapas del Sistema de mejoramiento del servicio al cliente



de IP.

-Definir los nuevos atributos del servicio deseado por el cliente.

-Definir los mecanismos de evaluacion que permitan lograr una

evaluacion permanente y sistematica

13
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Conclusiones:

Como resultado del trabajo desarrollado, se ha logrado establecer o disefiar un Sistema
de Mejoramiento del Servicio al Cliente para IP como una manera de generar valor a los
clientes. Se logré definir los procesos que conforman el un Sistema de Mejoramiento del
Servicio al Cliente para IP. Se definié un esquema de evaluacién o medicion mediante
encuestas, entrevistas y visitas a los clientes para evaluar sistematica y periédicamente
la satisfaccion de los clientes. Mediante la aplicacién del instrumento de la encuesta se
pudo medir el nivel de satisfaccion y percepcion de los clientes con respecto al servicio
que ofrece IP. Mediante el uso de preguntas abiertas ofrecio a los clientes la posibilidad

de expresar nuevas necesidades de valor agregado para el cliente. Se genero un Informe
de Resultados bien detallado para la Gerencia y empleados de IP, que incluye una matriz
DOFA que sirve de base para la generacion de planes de accion y estrategias
corporativas. Asi mismo, también se logré evaluar la percepciéon general que los clientes
tienen del servicio ofrecido por IP. Y en definitiva, se demostro que disefiando un Sistema
de Mejoramiento del Servicio al Cliente para IP, que facilitara entre otras cosas conocer
en alto grado de detalle las necesidades de los clientes, con informacion altamente

confiable es un factor determinante para la toma de decisiones adecuadas que
conduzcan a desarrollar un verdadero y real cambio organizacional que finalmente se

traduce en ventajas competitivas para IP.
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Titulo 2: Atencidn al cliente de una empresa de cable.

Autor: Damian Saavedra Kerly Sarita

Fecha: 2022

Objetivo general:

Identificar la calidad de la atencién al cliente en una empresa de cable

Objetivos especificos:

Evaluar la satisfaccion del usuario en los servicios que brinda en una empresa de cable
Determinar si existe capacitaciones en atencién al cliente en una empresa de cable

Verificar si se realizan evaluaciones de la atencion al cliente en una empresa de cable.

Conclusion:

Se ha identificado que el nivel de la atencion al cliente es un poco deficiente, no hay un
buen trato a los clientes por lo que los usuarios no son bien orientados por el servicio que
adquiere sintiendo insatisfaccion en el servicio.
No realizan capacitaciones sobre atencion al cliente, cabe mencionar que es la Unica
empresa que brinda este servicio por lo tanto no toman en cuenta estas debilidades. Se
verifico que no realizan las evaluaciones constantes en atencién al cliente, esto genera

insatisfaccion en el usuario.
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Titulo 3: Proyecto de mejora de servicio al cliente

Autor: Nubia Esperanza Gaitan Moreno

Fecha: 2017

Objetivo general:

Mejorar el servicio al cliente en la empresa Distribuciones AC SAS para que la
organizacion crezca econdmicamente y mejore su posicionamiento estratégico en el

mercado.

Objetivos especificos:

Hacer uso de las herramientas existentes para identificar uno de los problemas internos
en la empresa que puede estar afectando la calidad del servicio comercial ofrecido.
Diagnosticar la situacion que genera problema en el servicio comercial que ofrece la
organizacion.

Analizar los costos que puede ocasionar la implementacion de la alternativa de solucion,

el tiempo y los beneficios que se pueden adquirir.

Conclusion:

La alternativa de solucion propuesta es una buena opcidén de mejora para resolver las
muchas inconformidades que los clientes tienen con el servicio ofrecido por parte de la
empresa Distribuciones AC SAS. Cuando se ajusta el salario de los funcionarios se
connota, agradecimiento por la labor desempefiada, de inmediato nace en ellos un

incentivo para seguir trabajando con entusiasmo, en busca de coadyuvar al crecimiento
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de la empresa. Con la compra de los equipos tecnoldgicos se facilita el desarrollo de las
actividades, se genera respeto y ambiente agradable de trabajo tanto para el cliente
interno como externo ya que se esta invirtiendo calidad de tiempo. Con el proyecto en
marcha se genera confianza, agilidad, respeto, compromiso tanto en clientes internos
como externos, que finalmente se ve reflejado en los movimientos contables, crecimiento

de ventas, aumenta la rotacién de stocks y mejora la economia de la empresa.

5.2 MARCO TEORICO

Para el desarrollo de esta investigacion se requiere estudiar las teorias administrativas
gue han sido propuestas por diferentes autores que tienen diferentes perspectivas frente
a las organizaciones, sin embargo, tienen los mismos objetivos que son el cumplimiento
de objetivos dentro de la organizacion y la satisfaccion que deben tener los clientes dentro

de la misma.

Segun Philip Kotler quien expuso teoria de la satisfaccion, que es el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto
0 servicio con sus expectativas. En los cuales tiene como referencia cuatro elementos
importantes que conforman la satisfaccion del cliente: el rendimiento percibido; es la
entrega de valor que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o
servicio, las expectativas; son las esperanzas que tiene el cliente por conseguir algo,
niveles de satisfaccion; en los cuales se encuentran tres que son: insatisfaccion,

satisfaccion y complacencia.
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Esta teoria tiene como objetivo analizar las relaciones causales entre la satisfaccion de
cliente y calidad del servicio al momento de explicar las conductas deseables del cliente
dentro de una empresa frente a la atencion recibida, donde se tiene como base la
expectativa y si llego a suplir la expectativa que obtuvo al final. Nos permite comprender
mas alla los procesos que se realizan dentro de la clinica y como estos pueden ayudarnos

a comprender el nivel de satisfaccién de los usuarios.

La teoria del diagnéstico organizacional Richard Beckhard, es un esfuerzo planeado, a
través de toda la organizacion y dirigidos desde arriba, para incrementar la efectividad y
la salud de la organizacion, por medio de intervenciones planeadas en los “procesos” de
la organizacion, usando el conocimiento de la ciencia del comportamiento. Ayuda a los

administradores a entender, diagnosticar y responder a las necesidades y problemas

organizacionales que se presenten.

Lateoria del diagndstico organizacional de Richard Beckhard no solo permite incrementar
el desempefio de la empresa, sino también mejorar la satisfaccion de los empleados,
teniendo unos empleados satisfechos ayudara y permitira lograr la satisfaccion de los
usuarios dentro de la empresa. Un enfoque donde los empleados se sientan escuchados
y atendidos por la empresa, donde muchas veces se escuchan propuestas de como
mejorar procesos y demas, ayudando y facilitando todo dentro de la empresa y asi lograr

la satisfaccion del cliente.

Teoria de accion por Argyris y Schon, concibe al hombre como un ser que construye sus
acciones, las ejecuta y evallGa sus consecuencias, adopta sus disefios cuando los efectos

responden a sus intenciones y las modifica o trata de modificarlas, cuando los resultados
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le son adversos. Dicha concepcion, requiere entender el comportamiento como algo
constituido por los significados y por las intenciones de los actores; cada vez que éstos

actuan, lo hacen considerando el modelo de accién adoptado para esa situacion.

La teoria de accién permite evaluar los procesos que se estan llevando a cabo en este
momento en la empresa y permitir evaluar si los resultados estan respondiendo
favorablemente o no, donde si es negativo se optara por una restructuracion de procesos
internos para lograr que todo fluya de la mejor manera posible, siendo esto positivo tanto

para la empresa como para los usuarios de la misma.

Segun Agner Erlang, la teoria de colas aplicada a la gestion de servicios, el cual permite
modelar tener dentro de una organizacion o durante la prestacion de un servicio. sistemas
donde existen clientes que demandan cierto servicio que es proporcionado por uno o mas

servidores, esto con el fin de minimizar el tiempo de espera que los clientes pueden tener.

Siendo esto beneficioso tanto como para la empresa como para los clientes, conociendo
y evaluando el rendimiento actual de la empresa frente a lo demandado por los clientes
permite saber de que manera llevar los procesos, ya que uno de los factores que mas
molestan o disgustan a los usuarios es el tiempo de espera en procesos donde se pueden

agilizar si se cambian la conducta habitual del trato o procesos requeridos.

De acuerdo con lo dicho anteriormente, se plantea diferentes estrategias ya que se
conocen las debilidades, probleméticas y aspectos a mejorar, esperando un
mejoramiento continuo y supliendo las necesidades de los clientes y con esto mismo un

mejoramiento y crecimiento de la empresa.



5.2 MARCO CONTEXTUAL

La clinica farallones Christus Sinergia Salud S.A. con NIT 800212422, se encuentra
ubicada en la ciudad de Santiago de Cali en la Calle 9¢c # 50-25 Barrio camino real,
Comuna 10 de Cali que est& ubicada en el suroriente de la ciudad. Christus cuenta con
una estructura de 12 pisos en los cuales realiza diversas actividades enfocadas al sector
de la salud, servicio de urgencias general y VIP, pisos de CX, hospitalizacion general y
VIP e imagenes. Cuenta con varios parqueaderos en los sétanos de la misma, con una

cafeteria y droguerias en el primer piso, area de recepcion por la puerta principal.

La IPS (Institucion prestadora de servicios) con mas de 150 afios de servicio con
principios catolicos. Servicios para las siguientes EPS (SURA, Nueva EPS, Sanitas,

Coosalud, Coomeva, Salud Total S.A., Compensar) Medicina prepagada.
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5.3 MARCO LEGAL

Las siguientes normas son leyes utilizadas en las entidades de salud para brindar al

usuario una satisfaccion y/o seguridad

» Ley 1755 de 2015: establece que las peticiones podran presentarse verbalmente y
debera quedar constancia de esta, o por escrito, ya través de cualquier medio idoneo

para la comunicacioén o transferencia de datos.

* Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticion ante autoridades. Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los
términos sefalados en este codigo, por motivos de interés general o particular, y a

obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma.

* Articulo 24. Informaciones y documentos reservados. Solo tendran caracter reservado
las informaciones y documentos expresamente sometidos a reserva por la Constitucion

Politica o la ley, y en especial.

* Ley 1751 de 2015 nos dice que se: garantizara el derecho fundamental a la salud a
través de la prestacion de servicios y tecnologias, estructurados sobre una concepcion
integral de la salud, que incluya su promocion, la prevencion, la paliacion, la atencion de

la enfermedad y rehabilitacion de sus secuelas.

*Norma ISO 10004: contiene orientacién sobre como establecer procesos eficaces para
el seguimiento y la medicién de la satisfaccion del cliente. Se centra en los clientes
externos a la organizacién y puede ayudar a establecer e implementar un proceso para

el tratamiento de sus quejas.



» Ley 872 de 2003: Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad en la Rama

Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades prestadoras de servicios

» Ley 1480 de 2011: Esta ley tiene como objetivos proteger, promover y garantizar la
efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como amparar el
respeto a su dignidad y a sus intereses econdmicos, en especial, lo referente a: 1. La

proteccién de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad.

» Decreto Numero 1443 De 2014: por el cual se dictan disposiciones para la

implementacion del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

 Cadigo sustantivo del trabajo: la finalidad primordial de este Codigo es la de lograr la
justicia en las relaciones que surgen entre los empleadores y trabajadores, dentro de un

espiritu de coordinacién economica y equilibrio social.

» Se incorpora la Ley 1755 de 2015, que regula el derecho de peticion y la gestion de
PQRS en el sector salud, estableciendo tiempos de respuesta y mecanismos de

seguimiento para garantizar la proteccion de los derechos de los usuarios.

5.4 MARCO TEMPORAL

La investigacion se afrontara en dos periodos de tiempo que tienen que ver con el proceso
de formacién académica en el Instituto INTENALCO EDUCACION SUPERIOR. Estos
periodos de tiempo son:

. Cuarto semestre académico (agosto - noviembre 2023): Elaboracién del
anteproyecto y recoleccion preliminar de datos.

. Quinto semestre académico (febrero 2024 - marzo 2025): Desarrollo de la

investigacion, aplicacion de estrategias y evaluacion de resultados.



6.DISENO METOLOGICO

6.1 Componentes investigativos

Tipos, métodos y fuentes de investigacion. El trabajo realizado se considera un
estudio de investigacion cualitativo y cuantitativo, porque toma como unidad principal de
andlisis a la empresa Christus Sinergia Clinica Farallones, ubicada en la ciudad de Cali;
identificando a su vez el &rea donde ocurre el problema identificado, o el proceso afectado
por la problemética descrita inicialmente. Por lo tanto es similar con lo dicho con
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014:4) el enfoque cuantitativo se considera que el
conocimiento debe ser objetivo y que este se genera a partir de un proceso deductivo en
el que, a través de la mediacion numeérica y el analisis estadistico inferencial, se prueban

hipétesis previamente formuladas.

Asi mismo, el analisis cualitativo, encontraste esta basado en autores como Max Weber.
Es inductivo lo que implica qué utiliza la recolecciéon de datos para finar las preguntas de
investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de investigacion, Hernandez,

Fernandez y bautista (2014:7)

Segun Creswell 2003:129 a diferencia de la investigacion cuantitativa, que se basa en

una hipétesis, la cualitativa suele partir de una pregunta de investigacion que debera



formularse en concordancia con la metodologia que se pretende utilizar. Este enfoque
busca explorar la complejidad de factores que rodean a un fenémeno y la variedad de

perspectivas y significados que tienen para los implicados.

lgualmente, la investigacion cualitativa considera que la realidad se modifica
constantemente, y que el investigador, al interpretar la realidad, obtendra resultados
subjetivos (Bryman, 2004:20). A diferencia de la investigacion cualitativa, que basa sus
resultados en datos numéricos, la investigacion cualitativa se realiza a través de
diferentes tipos de datos, tales como entrevistas, observacion, documentos, imagenes,

audios entre otros.

Abordando la finalidad de estos estudios, buscan especificar las propiedades,
propiedades y pensamientos mas importantes de personas o grupos como este caso, la
problematica por la atencion al cliente de la Clinica Farallones. Podemos decir que estos
métodos cualitativos y cuantitativos lo aplicaremos en el trabajo para la recoleccion de
datos y asi asociar las mediciones con nameros, entrevistas, revision de documentos,
experiencias personales.

Las fuentes de informacion necesarias para el objeto de investigacion son:

Primarias: Entrevistas y encuestas al personal y usuarios directos de la clinica Christus
Sinergia Clinica Farallones, es importante porque mediante estos métodos permitiran
proporcionar informacién de mayor precision y credibilidad para asi obtener una

comprensioén mas detallada sobre el tema en especifico de la Clinica.



Secundarias: Documentos o canales de comunicacién (PQRS), mediante estas fuentes
de informacion se podra comprender las opiniones que han expuesto los usuarios de la

clinica Christus Sinergia Clinica Farallones anteriormente.

Linea de investigacion. El presente trabajo se inscribe en la linea de investigacion del
programa Técnico Profesional en procesos Administrativos del Instituto Técnico Nacional
de Comercio “Simén Rodriguez” “Mejoramiento de la Productividad en las

Organizaciones; Sub-lineas de Investigacion: mejoramiento empresarial.

Delimitacion del objeto de estudio. La investigacion del presente proyecto sera
ejecutada en la empresa Christus Sinergia Clinica Farallones, ubicada en la Ciudad de
Cali (Valle). Para el desarrollo del objetivo principal de esta investigacion se estudiara la

informacion relacionada con los procesos de servicio al cliente.

Académicamente el proyecto se encuentra enmarcado dentro del area del conocimiento
en Gestion administrativa, y el objeto de estudio de este trabajo es el analisis de la
informacion relacionada con procesos de servicio al cliente que se implementara en la

empresa Christus Sinergia Clinica Farallones de la ciudad de Cali.

Poblacién y muestra de objeto de estudio. Este proyecto propone una mejora en el
proceso de servicio al cliente en la empresa Christus Sinergia Clinica Farallones ubicada
en Cali, una empresa del sector de la salud, que apruebe la realizacion de un plan de
accion, necesario como punto de referencia, para conseguir el mejoramiento de sus
practicas, administrativas, acarreando beneficios econémicos y que al mismo tiempo
produzca aumento del valor de la empresa. Con lo anterior, la poblacion a estudiar sera

la empresa Christus Sinergia Clinica Farallones, y la muestra que se tomara para realizar



el estudio sera el area de servicio al cliente de la empresa Christus Sinergia Clinica

Farallones.

6.2 Técnicas e instrumentos

Encuesta. Segun Garcia Ferrando es una técnica que utliza un conjunto de
procedimientos estandarizados de investigacion mediante los cuales se recoge y analiza
una serie de datos de una muestra de casos representativa de una poblacion, del que se
pretende explorar, describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas. Con esta
técnica de recoleccion de datos da lugar a establecer contacto con las unidades de
observacion por medio de los cuestionarios previamente establecidos como lo son:

encuestas personas, por teléfono, por correo y entre otras.

La mayoria de las encuestas utilizan una muestra de los miembros para medir las
caracteristicas de la poblacién, como se puede ver en esta definicion dada por Groves et
al. (2004): “La encuesta es un método sistematico para la recopilacién de informacion de
una muestra de los entes, con el fin de construir descriptores cuantitativos de los atributos

de la poblacién general de la cual los entes son miembros.

A través de realizar una encuesta tipo cualitativa les dan las respuestas a las
interrogantes «por qué» y «coémo», mediante esta podremos conocer mas opiniones,
puntos de vista e impresiones que datos numeéricos, para obtener una idea de cémo
piensan las personas y asi conocer cuales son los obstaculos que le impiden a la clinica

obtener los resultados deseados y ser mas eficientes.



En su mayor parte, las encuestas cualitativas son exploratorias. El objetivo principal es
comprender la forma en que piensa un grupo, Sus opiniones y sus actitudes sobre un
tema en particular. Durante la fase de analisis, puedes analizar cada palabra que escriben

para formar una hipétesis sobre sus respuestas como sea el caso.

Por otra parte, Una encuesta cuantitativa recopila hechos y nimeros de los datos. Se usa
comunmente para probar o refutar una hipétesis que se puede haber elaborado después
de completar una investigacion cualitativa. La fase de analisis estudia los datos
estadisticos para sacar conclusiones. Permite probar y verificar las conclusiones que se

extraigan y la fase de analisis suele ser sencilla, ya que implica mirar los nimeros.

De acuerdo con el andlisis, es importante que se tengan en cuenta los aspectos
mencionados, ya que, de esta forma, la presente investigacion podra tener los efectos
esperados al interior de la empresa Christus Sinergia Clinica Farallones de la ciudad de

Cali, Colombia.

El Analisis de procesos. Se realizara el analisis de procesos de la empresa Christus
Sinergia Clinica Farallones de la ciudad de Cali, este analisis tiene como fin poder
comprender en qué situacion se encuentra actualmente la empresa y saber que falencias
y fortalezas tiene para poder llevar a cabo el plan de mejoray control en el area de servicio

al cliente logrando asi la satisfaccién del mismo dentro de la empresa.

Escenario: En la empresa Christus Sinergia Clinica Farallones de la ciudad de Cali,
Colombia, favoreciendo los procesos internos de la empresa y asi lograr una mayor

satisfaccion a los usuarios en sus procesos que realizan dentro de la misma.



Establecer el alcance: En la empresa Christus Sinergia Clinica Farallones se realiza la
propuesta del plan de mejora y control en el area de servicio al cliente en el cual se ha
evidenciado no lograr cumplir o satisfacer las necesidades de los usuarios que acuden a

la clinica.

Definir el método: ElI método a utilizar sera cualitativo y cuantitativo, en los cuales se
busca conocer las perspectivas que tienen los usuarios que acuden a la clinica, como a
su vez las opiniones que tienen los funcionarios dentro de la empresa. Se indagara y
recopilara informacion en anteriores PQRS generados por los usuarios, para lograr medir
en gue punto de encuentra la empresa y de esta manera tener datos de base para los

proximos resultados de la investigacion.

Definir el equipo: El personal que se encargara para el analisis sera el area de
“experiencia al paciente”, siendo los mas cercanos a los usuarios diariamente y su vez
los encargados de guiar y solucionar problemas que puedan tener, para ello se realizaran
capacitaciones para ampliar su conocimiento y asi lograr obtener unos resultados

favorables para la investigacion.

6.3 Procedimientos

A continuacion, se explica cdmo se procedera para obtener los resultados esperados de
acuerdo con cada uno de los objetivos planteados en el capitulo dos del presente

proyecto:

Fases del diagndstico en la empresa: Christus Sinergia Clinica Farallones se hara de

la siguiente manera:



1. Se analizaré las diversas deficiencias que se estan presentando dentro de la empresa

como amenazas Yy debilidades

Amenazas: Crecimiento de las clinicas en el sector privado, y que estas tengan mas

desarrollo a nivel de la atencion al cliente. (crecimiento de la competencia)

Mas actividades o mejor capacitacion del personal de la clinica para contrarrestar las

(PQRS)

Debilidades: Falta de planeacién estratégica en cuanto a pocas capacitaciones al

personal de la clinica.

Carencia de actividades para poder satisfacer al usuario en la estancia de la clinica.

2. Se visualizara las relaciones de causa y efecto dentro la empresa.

3. Se recopilara las posibles causas del problema de la empresa

Pasos para estudio de procesos la empresa: Christus Sinergia Clinica Farallones.
Mediante una revision minuciosa se debe determinar los procesos que esta llevando la
empresa Christus Sinergia Clinica Farallones, y diagnosticar que acciones se deben
mejorar para potencializar el proceso e insertar a la empresa dentro del ambito de calidad

y eficiencia.

En las diferentes areas ya sea administrativa, donde se implementara un plan de
mejoramiento en los procesos de servicio al cliente de la clinica Christus Sinergia ubicada
en la Ciudad de Cali. En el area de servicio al cliente en la cual se hara un trabajo que se

proporcione agilidad en los procesos y satisfaccion en los usuarios de la empresa.



Pasos para calcular los costos de la propuesta. El célculo de los costos y beneficios
en la implementacion de la propuesta sobre el plan de mejoramiento en el area de
atencion al cliente de la empresa Christus Sinergia Clinica Farallones, se hara de la

siguiente forma:

1. Costo para capacitador. Se hara una lista de los trabajadores del grupo de

experiencia del paciente, los cuales son los encargados de llevar a cabo el analisis

2. Investigar los materiales para el proyecto. Estimar los gastos en herramientas y
materiales
3. Establecer costos financieros en cuanto a las entrevistas, en cuestas para

desarrollar a los usuarios de la clinica farallones.

4. Costos para material informativo como los carteles para usuarios en las instalaciones

de la clinica.

7. RESENA HISTORICA EMPRESARIAL

En el afio 2017, CHRISTUS SINERGIA Salud nace como una Organizacion que integra
los servicios de salud en todas las etapas de la atencion: ambulatorio y hospitalario, busca

mejorar la calidad de vida y garantizar un servicio homogéneo a todos los colombianos.

Tienen cobertura a nivel nacional con Centros Ambulatorios y Clinicas. En el afio 2018,

para complementar la atenciébn médica integraron la linea de ayudas diagnosticas con
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Laboratorio Clinico e Imagenologia. De esta manera, brindan integralidad en los servicios

de salud a pacientes de todas las entidades aseguradoras del pais.

Es una empresa formada bajo principios catdlicos, que ofrece a la comunidad un servicio
médico justo, de calidad y respaldado por el conocimiento y la trayectoria de CHRISTUS

Health, un sistema de salud de mas de 150 afios al servicio de los mas necesitados.

El simbolo que los identifica es la cruz que representa una combinacion de una cruz
meédica y una cruz religiosa, el cual simboliza el como sirven, respetando a cada persona

y proporcionando la mas alta calidad de atencion en salud.

La bandera que fluye en la cruz es un simbolo comun de Cristo resucitado, y transmite
una sensacion de movimiento mientras avanzan hacia una nueva era de servicio continuo

a las comunidades.

La transformacion, humanizacion y excelencia en salud, les permiten desarrollar una
cultura de atencion y de servicio Unica, guiada por la dignidad, la integridad, la excelencia,

la solidaridad y la pasion por el cuidado de la salud y de servir al préjimo.

7.1 Tipo de empresa — Constitucion

FIGURA 2 - CAMARA DE COMERCIO DE CALI

Christus Sinergia es una Sociedad por Acciones Simplificada (SAS)
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Camara de Comercio de Cali
ggm:;:‘g%e CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL
Cali Fecha expedicion: 04/01/2024 07:29:40 pm
Recibo No. 9256503, valor: 3$7.900

CODIGO DE VERIFICACION: 0824JANOLK
Verifique el contenide y coenfiabilidad de este certificado, ingresando a www.ccc.org.co
y digite el respectivo cbddigo, para gue visvalice la imagen generada al momento de su
expedicidén. La verificacidén se puede realizar de manera ilimitada, durante 60 dias
calendario, contados a partir de la fecha de su expedicidn.

CON FUNDAMENTO EN LA MATRICULA E INSCRIPCIONES EFECTUADAS EN EL REGISTRO MERCANTIL, LA
CAMARA DE COMERCIO CERTIFICA:

NOMBRE, IDENTIFICACION Y DOMICILIO

Razdédn social: CHRISTUS SINERGIA SERVICIOS AMBULATORIOS S.A.S.
Nit.: 900363673~-9
Domicilio principal: cali
MATRICULA
Matricula No.: 954422

-16
Fecha de matricula en esta Camara: & de mayo de 201i&

1
Ultime afio renovado: 2023
Fecha de renovacién: 28 de marzo de 2023
Grupo NIIF: Grupo 5
UBICACION

7.2 Capital social

El capital inicial fue por un valor de $250.000.000.000, el cual el valor del capital suscrito

fue por un valor de $94,741,467,982.
7.3 Objeto social

Objeto social. La sociedad tiene como objeto principal las siguientes actividades: la

operacion logistica de servicios de salud, asi como la prestacion de servicios de salud
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en general y sus actividades conexas y complementarias.

En desarrollo de su objeto social podré:

e prestar de manera directa o indirecta los servicios de salud en todos los niveles

de complejidad definidos en el sistema general de seguridad social en salud, asi como

en todas las normas la materia;

e prestar servicios de asesoria y capacitacion en salud; en temas como salud

ocupacional, higiene y seguridad industrial, medicina del trabajo, auditoria médica;

administracion hospitalaria, auditoria médica; realizacion de programas de promocion y

prevencion de la salud; vacunacion, tratamiento de enfermedades y rehabilitacion.

demas afines;

e importar, exportar, comprar, vender, distribuir, y comercializar toda clase de

implementos, articulos, aparatos, instrumentos, medicamentos y demas productos

médicos

relacionados con la salud, pudiendo adquirir la representacion comercial de productos

nacionales o extranjeros relacionados con la medicina y la salud;

o efectuar el montaje y explotacion de clinicas, droguerias, laboratorios y en

general de toda actividad relacionada con la salud;

e adquirir o enajenar establecimientos de comercio y bienes muebles o inmuebles,
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formar parte de otras sociedades cualquiera que sea su naturaleza, en calidad de socio,

accionista o socio comanditario, adquirir obligaciones bancarias o financieras con o

sin interés, dando en garantia de cualquier obligacién, sus bienes muebles e inmuebles,

adquirir, enajenar, girar, endosar, aceptar, protestar, rechazar, avalar, cancelar y

realizar toda clase de operaciones con titulos valores, carta de crédito y deméas

efectos de comercio y bienes muebles e inmuebles, abrir cuentas corrientes y realizar

toda clase de operaciones bancarias, dar o recibir bienes en arrendamiento, y en

general realizar todos los contratos, actos y actividades que afines con su objeto social,

e participar en procesos de licitaciones publicas o privadas, que tengan relacion

con el objeto social;

e garantizar obligaciones de terceros, cuando asi lo decida la asamblea general de

accionistas con el voto favorable de mitad mas uno de sus miembros;

e transformarse, escindirse o fusionarse con otras sociedades. Operar redes de

instituciones prestadoras de salud (ips) a nivel nacional o internacional, de acuerdo a

sus especiales condiciones de habilitacion;

e celebrar convenios interadministrativos y de prestacion de servicios con entidades

promotoras de salud (eps) y otras entidades de seguridad social; y

e la sociedad podra llevar a cabo, en general, todas las operaciones, de cualquier
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naturaleza que ellas fueren, relacionadas directa o indirectamente con el objeto

mencionado, asi como cualesquiera actividades similares, conexas o complementarias o

gue permitan facilitar o desarrollar el comercio o la industria de la sociedad.

Asi mismo, podré realizar cualquier otra actividad econdmica licita tanto en Colombia

como en el extranjero, de conformidad con las facultades otorgadas por la ley para el

objeto social de las sociedades por acciones simplificadas.

7.4 Misién empresarial

MISION: Extender el ministerio sanador de Jesucristo.

CHRISTUS Health es un sistema de salud de inspiracion catélica cuya mision es extender
el ministerio sanador de Jesucristo. Buscamos mejorar la salud de nuestras comunidades
y capacitar a los que servimos para experimentar la presencia sanadora de Dios.
CHRISTUS esta comprometido con nuestros valores fundamentales de dignidad,

integridad, excelencia, compasién y prudencia en la administracion de los recursos.

7.5. politicas de empresa

El cumplimiento de las leyes y reglamentos que rigen la atencion de la salud es un
aspecto integral de la operacion de la organizacién, en consonancia con su valor
fundamental de la integridad. CHRISTUS se esfuerza por cumplir con los requisitos

legales en todas sus funciones de negocio.



Ley de Reclamaciones Falsas
Leyes contra el Soborno

Leyes de Autorreferencia
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Ley de Portabilidad y Responsabilidad del Seguro de Salud (HIPAA) HIPAA

Integridad Cumplimiento de las leyes y reglamentos 18 Cddigo de Etica y

Conducta Empresarial.

Leyes especificas de los planes de salud

Regalos de proveedores Ley 1438 de 2011

Prohibicion de represalias

Prevencion de la corrupcion Ley 1474 de 2011

e Leyde Practicas Corruptas en el Extranjero Ley 1778 de 2016

e Salvaguardando informacion protegida de salud r la Ley 23 de 1981, Ley

1581 de 2012 y Resolucion 1995 de 1999 del Ministerio de Salud

Estructura empresarial — Areas funcionales

ORGAMIGRAMA
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FUENTE: CHRISTUS SINERGIA (2025) - ORGANIGRAMA DE CHRISTUS SINERGIA
FIGURA 3.

8. Portafolio de productos

Servicios
Urgencias e Hospitalizacion « Unidad de Endoscopia
Ginecobstetricia e Unidad de Hemodinamia » Unidad de Cardiologia No Invasiva
Cirugia — niveles lll y IV e UCI Adultos « Servicios Asistenciales de Apoyo
Consulta Externa Especializada » UCI Neonatal » Cirugia Ambulatoria

Imagenologia Diagnodstica

Especialidades médicas de Consulta Externa

Cardiologia o Dermatologia o Ortopedia — Cirugia de mano

Cirugia Cardiovascular o Fisiatria e Ortopedia — Artroscopia de hombro y
Cirugia General o Gastroenterologia rodilla

Cirugia Maxilofacial e Ginecologia o Ortopedia — Cirugia de cadera
Cirugia Pediétrica e Ginecobstetricia e Ortopedia pediatrica

Cirugia Plastica e Neurocirugia o Ortopedia reconstructiva

Cirugia de Torax « Ortopedia — Cirugia de pie y tobillo « Ortopedia general

Cirugia Vascular e Ortopedia — Cirugia de rodilla e Otorrinolaringologia

e Urologia
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Hospitalizacién Platino




9 Mercado

El nicho de mercado el cual esta dedicada la empresa CHRISTUS SINERGIA son
empresas EPS, Medicinas Prepagadas, Poélizas de seguro, Particulares y a él régimen
especial del magisterio de los maestros. Brindando asi mismos los servicios de salud,
consulta externa, sistema de salud de manera ambulatoria, salud de urgencias médicas,
imagenologia (imagenes diagnosticas), procedimientos quirdrgicos y no quirdrgicos

(cirugias), servicio de UCI adultos y UCI neonatal.

10. Evolucion financiera

La Clinica Farallones christus sinergia nace en el afio 2017, sin embargo en el afio 2019
empezo con un capital de $ 343.628.244, sus ingresos en la total del afio 2019 fueron de
$ 308.742.856. Al afio siguiente 2020 la Clinica Farallones empez6 con un capital de $
274.577.742, sus ingresos en la total del afio 2020 fueron de $ 197.348.278 siendo estos
menores a los de el afio anterior (2019). En el afio 2021 la Clinica Farallones empezo6
con un capital de $ 262.210.763, sus ingresos en la totalidad del afio 2021 fueron de $

232.572.641, en este afio ya incrementando los ingresos del afio pasado, sin embargo
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quedando atras de el afio 2019 . La Clinica Farallones en el 2022 empez6 con uno capital
de $ 222.731.490, sus ingresos en la totalidad de el afio 2022 fueron de $ 138.145.587,
en este caso siendo menor a el afio anterior y menor en todos los ingresos de los afios
ya mencionados. Afio 2023 en este afio la Clinica Farallones empezé con un capital de $
271,781,593, sus ingresos en la totalidad del afio fueron de $ 83,508,435, siendo el afio
en donde menos ingresos la Clinica Farallones ha obtenido. Pudiendo asi mismo

evidenciar un declive en los ingresos en la Clinica Farallones Christus Sinergia.

EVOLUCION DE INGRESOS
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FUENTE: ELABORACION PROPIA. — EVOLUCION DE INGRESOS (2019-2023)
TABLA 1.

10.1 Analisis de las cinco fuerzas de poter

Amenaza de nuevos entrantes

Barreras de entrada: La industria de la salud tiene barreras moderadas a altas, como la
regulacion estricta, la necesidad de capital significativo para infraestructura y equipos, y

la reputacion ya establecida de clinicas existentes.
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Lealtad de los clientes: La lealtad a instituciones de salud, debido a la confianza y la

calidad del servicio, puede dificultar la entrada de nuevos competidores.

Poder de negociacion de los proveedores

Numero de proveedores: Si hay pocos proveedores de equipos médicos 0 insumos
criticos, su poder aumenta. En el caso de la Clinica Farallones, el acceso a suministros

especializados puede ser un factor clave.

Diferenciacion de insumos: Si los insumos son altamente especializados o dificiles de

conseguir, los proveedores tendran un mayor poder de negociacion.

Poder de negociacion de los clientes

Informacion del cliente: Con el acceso a informacion sobre tratamientos y costos, los
pacientes tienen mayor poder de negociacion. La Clinica debe ofrecer servicios

diferenciados y de calidad para mantener la lealtad de los pacientes.

Opciones de competencia: La disponibilidad de otras clinicas y hospitales en la regiéon
incrementa el poder de negociacion de los pacientes, ya que pueden optar por

alternativas que ofrezcan mejores precios o Servicios.
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Amenaza de productos o servicios sustitutos

Alternativas de atencion: Existen alternativas como tratamientos domiciliarios, medicina
alternativa o telemedicina que pueden ser vistas como sustitutos. Esto es especialmente

relevante en un contexto donde la atencion médica esté evolucionando rapidamente.

Percepcion del servicio: Silos pacientes consideran que los servicios de la clinica no son
esenciales 0 que pueden obtener atencion comparable en otro lugar, la amenaza de

sustitutos se incrementa.

Rivalidad entre competidores

Competencia local: La rivalidad puede ser intensa si hay varias clinicas que ofrecen
servicios similares. La calidad, el costo y la atencion al cliente son factores cruciales que

diferencian a la Clinica Farallones de sus competidores.

Innovacion y diferenciacion: La capacidad de la clinica para innovar y ofrecer servicios
unicos puede reducir la rivalidad, pero la presién por mantenerse competitiva siempre

esta presente.

Conclusiéon

La Clinica Farallones Christus Sinergia se encuentra en un contexto competitivo que
presenta tanto retos importantes como oportunidades. Para sobresalir, es crucial que se

concentre en ofrecer un servicio de alta calidad, fomentar la innovacion y desarrollar una
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fuerte conexion con los pacientes, al mismo tiempo que maneja adecuadamente sus

relaciones con los proveedores y se adapta a las tendencias del mercado.

10.2. Analisis de la situacién actual de la empresa

Analisis del sector: Entorno econémico donde se mueve la empresa

La Clinica Farallones Christus Sinergia se mueve en el sector de la salud,
especificamente en la prestacion de servicios médicos y hospitalarios. Este sector incluye
la atencion médica, quirdrgica y especializada, asi como servicios de diagnostico y
rehabilitacion. Ademas, suele abarcar areas como la medicina preventiva y la atencion
de emergencias. La clinica también puede involucrarse en la investigacion médica y en

programas de salud comunitaria.

Competidores potenciales

1. Clinicas Privadas Locales

Clinicas y hospitales de otras redes de salud: Estas pueden ofrecer servicios similares,
incluyendo atencién médica general y especialidades. Ejemplos pueden ser otras clinicas

de la red Christus o de otras redes privadas que operan en la misma area.
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2. Hospitales Publicos

Hospitales de referencia del sistema de salud publica: Estos hospitales a menudo ofrecen
una gama amplia de servicios médicos a costos reducidos. Pueden atraer pacientes que

buscan atencion asequible.

3. Clinicas Especializadas

Centros especializados: Clinicas que se centran en areas especificas, como la
ginecologia, pediatria, ortopedia, 0 servicios de emergencia, pueden captar pacientes

gue requieren atencién en esos campos.

4. Consultorios

Consultorios independientes: Médicos generales y especialistas que operan en
consultorios privados pueden representar una competencia, especialmente si ofrecen

atencion personalizada y horarios flexibles.
5. Atencion Domiciliaria

Servicios de salud a domicilio: La creciente tendencia hacia la atencién domiciliaria puede
afectar la demanda de servicios en clinicas. Las empresas que ofrecen atencion médica

en casa pueden atraer a pacientes que prefieren recibir atencién en su propio entorno.

6. Telemedicina

Plataformas de telemedicina: Estas han crecido en popularidad, especialmente después
de la pandemia. Proveedores que ofrecen consultas virtuales pueden ser una alternativa

atractiva para pacientes que buscan conveniencia y rapidez.
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7. Clinicas de Urgencia

Centros de atencion de urgencia: Estas clinicas ofrecen atencion rapida para
emergencias menores y pueden captar a pacientes que buscan atencion inmediata sin

tener que ir a un hospital.

Competidores existentes

1. Clinicas de la Red Christus

Otras clinicas y hospitales que forman parte de la red Christus pueden ofrecer servicios

similares en la misma area geogréfica, representando una competencia directa.

2. Hospitales Publicos

Hospitales locales: Instituciones del sistema publico que brindan atencion médica a bajo
costo o gratuita. Su capacidad para atraer pacientes depende de la accesibilidad y

variedad de servicios ofrecidos.
3. Clinicas Privadas de la Region

Clinicas y hospitales privados: Otras instituciones que operan en el area, ofreciendo
atencion médica general y especialidades. Estas pueden incluir tanto clinicas grandes

como pequefios consultorios.
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4. Centros de Atencion de Urgencia

Clinicas de urgencias: Proporcionan atencion rapida para emergencias menores y son
una alternativa popular para pacientes que requieren atencion inmediata sin una cita

previa.

5. Consultorios Médicos Privados

Médicos generales y especialistas: Consultorios que ofrecen servicios especializados

pueden atraer a pacientes que buscan atencion personalizada y flexible.

6. Servicios de Telemedicina

Plataformas de atencion virtual: Proveedores que ofrecen consultas médicas a traves de
plataformas en linea pueden ser una opcion atractiva para aquellos que prefieren evitar

desplazamientos.
7. Clinicas Especializadas

Centros de especialidades: Clinicas que se enfocan en areas como ginecologia,
dermatologia o pediatria, brindando atencion centrada en pacientes con necesidades

especificas.

La competencia

La clinica farallones christus sinergia se evidencian varias clinicas y entidades que le

pueden hacer frente en cuanto a sus servicios que la misma brinda, estas organizaciones
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estan ubicadas en la ciudad de Cali, con cercania donde se localiza la clinica farallones

christus sinergia.

e Clinicalmbanaco

e Fundacioén Valle del Lili

Nuestra competencia se basa en nuestros Clinicas alrededor, ya que ofrecen muy buenos

servicios, calidad, infraestructura, y una muy organizacién tanto administrativa como

confiabilidad.

El mercado actual — participacion en el mercado
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FUENTE: GOOGLE MAPS — COMPETENCIA DE LA CLINICA FARALLONES
FIGURA 4.

Clinica Imbanaco

La Clinica Imbanaco, ubicada en Cali, Colombia, es una institucion de salud reconocida
gue se fundé en 1982. Se especializa en atencién integral al paciente, ofreciendo una
amplia gama de servicios médicos y quirdrgicos de alta calidad. Con un equipo

profesional altamente capacitado y tecnologia avanzada, la clinica se enfoca en diversas



47

especialidades, como medicina interna, cirugia y pediatria. Comprometida con altos
estandares de calidad y seguridad, ha sido reconocida por su excelencia y contribucion
al bienestar de la comunidad. Su mision es mejorar la calidad de vida de sus pacientes a

través de un cuidado humano y profesional.

Fundacion valle del Lili

La Fundacion Valle del Lili, ubicada en Cali, Colombia, es una institucién de salud fundada

en 1970, reconocida por su atencion médica de alta calidad y su enfoque en la
investigacion. Ofrece servicios en diversas especialidades médicas, cuenta con
tecnologia avanzada y un equipo profesional altamente calificado. Ademas, promueve la
formacién en salud y el bienestar comunitario a través de programas de salud publica,

destacandose como un referente en la region.

FUENTE: INICIO FUNDACION VALLE DEL LILI-2025 - FIGURA 5.
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11. Estrategias de mercado y ventas
FIGURA 6.

Una de nuestras estrategias de mercadeo y ventas, es hacer ver la calidad y eficiencia

en los servicios, como hace unos meses se realizaron imagenes diagnosticas en Christus
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1. Creacion del Plan de Marketing FIGURA 7.

Para mejorar la percepcion de la clinica, se recomienda un plan de marketing

con:

o Estrategias de comunicacion digital: Utilizar las redes sociales y un
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comunidad.

« Testimonios de pacientes satisfechos: »
_ . o . ELEGIRNOS
Recopilar y publicar experiencias positivas de los

pacientes en redes sociales, sitio web y material

impreso para fortalecer la confianza de nuevos

usuarios.

w Q ¥ N

christus.colombia Descubre las cinco razones para

° Prog ramas de fidelizaCién y atenCié n elegir a CHRISTUS Health y no esperes para agendar

tu cita con nosotros. &

personalizada: Diseflar programas que ofrezcan beneficios a pacientes
recurrentes y promuevan la relacion a largo plazo, como descuentos en

servicios o0 consultas de seguimiento gratuitas.



Matriz DOFA

MATRIZ DOFA DE LA
CLINICA FARALLONES
(CHRISTUS SINERGIA)

Fortalezas (F)
1. tecnologia médica avanzada.
2. Servicios diversificados.
3. personal capacitado.

Debilidades (D)

1. Necesidad de mejorar la
estrategia de marketing.
2. Escasavisibilidad a
comparacién con
competidores. 3.
depende de ciertas
especialidades

Oportunidades (O)
1. Infraestructura moderna
y bien equipada.
2. Personal médico
altamente capacitado.
3. Alianzas estratégicas.

F101 - pueden usarse para
atraer més pacientes y mejorar
la visibilidad en el mercado.
F203 - pueden abrir nuevos
canales de atencion y fortalecer
la posicion de la clinica en el
sector.

D10102 - Puede ayudar a
destacar ante la competencia
en cuanto a la
visibilidad.

D203 - Abordar la escasa
visibilidad mediante alianzas
estratégicas para aumentar el
reconocimiento y atraer mas
pacientes.

Amenaza (A)
1. Alta competencia en el
sector
salud.
2. Crisis economica.
3. Poco personal con el
gue cuenta la clinica.

F1A1 - Podria ayudar a mitigar
la amenaza de competencias,
asi sobresaliendo con la tec
avanzada.

F2A2 - Aprovechar el personal
capacitado y los servicios que
se tienen y unificar la crisis
econdmica

D3A1l - La dependencia de
ciertas especialidades puede
ser problematica ante la alta

competencia; diversificar
servicios puede mitigar este
riesgo.

FUENTE: ELABORACION PROPIA CON DATOS DE
CHRISTUSSINERGIA (2023) — TABLA 2.

49



Estrategias DA, FA, FO, DO 58.

MATRIZ DOFA
DEL
SECTOR SALUD

Fortalezas (F)
1. Innovacién y tecnologia
avanzada.
2. Equipo médico
especializado.
3. Reputaciény marca
solida.

Debilidades (D)

1. Inversion significativa.
2. Desafios en el
cumplimiento normativo.
3. Dependencia de
relaciones con
aseguradoras.

Oportunidades (O)
1. Crecimiento de la
demanda.

2. Expansién de la
telemedicina.

3. Iniciativas
gubernamentales.

F101 - Podemos generar un
mejor
alcance.
F302 - Con una buena
marca soélida y reputacion es
mayor la expansion.

D102 - Inversion en
telemedicina. D203 -
Apoyo en el sector sanitario
e imagen de la clinica.

Amenaza (A)

1. Competencia feroz.

2. Aumento de costos
operativos.
3.Desconfianza del
publico.

F2A1 - Nos ayuda a hacerle
frente a esa competencia
feroz. F3A3 - Con
una buena reputacion es
dificil la desconfianza del
publico.

D3ALl - Diversificacion de
ingresos.

D2A3 -
Mejoramiento/cumplimiento
normativo y confiabilidad en

el pablico.

Diagnostico formulacion e implementacion del plan de mejoramiento en area administrativa.

Area administrativa

El area que se busca mejorar es el area administrativa, ya que es el nucleo operativo de
una organizacion, responsable de gestionar los recursos y procesos que permiten
alcanzar los objetivos estratégicos. En el contexto de un plan de mejoramiento, su
importancia se manifiesta en la identificacion de ineficiencias y oportunidades de
optimizaciéon. Por esta razén es indispensable pensar en el causante problema y hacer

relacion con esta area ya mencionada.
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Diagnostico

Se evidencia una falencia en el area administrativa en el aspecto de la atencion al
paciente y en la misma admision del usuario, ya que no se existe un control en esta area
mencionada, tanto para el ingreso del paciente, durante y al momento de el egreso del

paciente. Se refleja una ineficiencia del manejo de procesos / control.

Es indiscutible que en la clinica se ve la necesidad de disefiar una estructura
organizacional mas solida en cuanto al servicio al cliente y en el area de admisiones,
poderle dar el manejo que se le debe a los debidos procesos y procedimientos al
momento de darle y brindarle una buena y de calidad atencion al paciente, que dentro de
todo esto se pueda ver la comodidad de el mismo paciente y a su vez mejorando la

experiencia de el mismo.



La matriz DOFA para el area administrativa

MATRIZ DOFA DEL
AREA
ADMINISTRATIVA
(servicio al cliente)

Fortalezas (F)
1. personal capacitado
y comprometido.
2. Protocolos claros en
la atencién al cliente.
3. Buena reputacion.

Debilidades (D)
1. Falta de
retroalimentacion
sistematica de los
pacientes.

2. Procesos
administrativos lentos y
burocraticos.

3. Limitaciones
tecnoldgicas en
algunos procesos.

Oportunidades (O)
1. Crecimiento en la
demanda de servicios
de
salud.

2. Incremento de
programas de
prevencion y bienestar.
3. Posibilidades de

F101 - Capacidad de
poder atender alta
demanda de
pacientes.
F203 - Con nuevastic
se puede garantizar
una buena atencion y
mejoria en los

D201 - Se debe de
contrarrestar esta
debilidad para cumplir
con la tarea de la alta
demanda.

D103 - Con la
retroalimentacion
sistematica de los
pacientes y nuevas tic se
puede tener

incrementar nuevas procesos. ©
. efectividad en la
tecnologias. "
atencion.
D2A1 - Nos puede afectar
Amenaza (A) F3Al - Buena en cuanto la demora del

1. Competencia
creciente de otras
clinicas y hospitales.
2. Expectativas
cambiantes de los
pacientes en cuanto a
servicios.

3. Falta de tecnologia 'y
herramientas.

reputacion les ayuda a
hacer frente a la
competencia.
F2A3 - Claridad en los
protocolos ayudaria en
las expectativas
cambiantes de los
pacientes en cuanto a
los servicios

servicio en comparacion
de la competencia.
D3A3 - Falta de
tecnologia y/o de
herramientas en muchos
procesos puede afectar
en la atencion del cliente
0
ingreso de este.

FUENTE: ELABORACION PROPIA CON DATOS DE
CHRISTUSSINERGIA (2023) — TABLA 3.




Objetivos

e Conocer la situacion actual de la clinica Christus Sinergia ubicada en la
Ciudad de Cali, con relacion al servicio al cliente.

e Generar estrategias para el desarrollo del plan de mejoramiento en los
procesos de servicio al cliente de la clinica Christus Sinergia ubicada en la
Ciudad de Cali.

e Desarrollar un plan de accion y control para lograr el redisefio de los
procesos en el area de servicio al cliente desde el ingreso del paciente
hasta la salida de este de la clinica Christus Sinergia ubicada en la Ciudad
de Cali.

e Estimar el costo/beneficio que tendra la clinica Christus Sinergia ubicada
en la Ciudad de Cali, en la implementacion de un redisefio de los

procesos en el area de servicio al cliente.

11.1 Formulacion del plan de mejoramiento.

Para la clinica lo mas importante es poder brindar y darle mejoria al entorno de el
servicio al cliente y de la admision de el mismo paciente, con la intencién de que
el mismo paciente pueda experimentar de que se siente escuchando y que a su
manera se pueda minimizar las quejas y se tenga gran demanda de pacientes,

ya que asi se puede posicionar aun mejor dentro de la competencia, sin



embargo, se tiene en cuenta esos problemas de tipo administrativas, que cada
colaborador debe de seguir para asi poder cumplir con los objetivos

establecidos.

los objetivos presentados deben especificarse como generales o especificos.

Se clasifican de la siguiente manera:

. Obijetivo General: Disefar un plan de mejoramiento en la atencion al
cliente.
. Objetivos Especificos: Identificar fallas en la atencién, implementar

estrategias de capacitacion y optimizar procesos administrativos.

12. VISION. (creada)

Vision de Christus Sinergia Salud:

"Para el afio 2030, ser el referente en atenciéon médica que, inspirados por el
ministerio sanador de Jesucristo, transforma la salud de nuestras comunidades.

A través de la innovacion y el compromiso con nuestros valores de dignidad,
integridad, excelencia, compasion y prudencia, aspiramos a empoderar a cada
individuo para que experimente la presencia sanadora de Dios en su vida.
Buscamos crear un entorno donde la atencion de salud sea accesible, integral y
centrada en la persona, reflejando nuestro compromiso con el bienestar de todos

a quienes servimos."



12.1 VALORES

Nuestros valores:

DIGNIDAD INTEGRIDAD COMPASION

IGNIDAD es respetar e INTEGRIDAD es se EXCELENCIA es actuar GESTION RESPONSABLE

FUENTE: QUIENES SOMOS CHRISTUSSINERGIA SALUD (2023) — VALORES
FIGURA 8.

OBJETIVOS CHRISTUS SINERGIA SALUD.

Objetivos Generales Definir las Politicas y Procedimientos, que permita a CHRISTUS
SINERGIA proteger los datos personales de sus grupos de interés, garantizando el
derecho que tienen las personas naturales a conocer, actualizar y rectificar la
informacion que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos personales o archivos

de la Organizacion.



Objetivos Especificos

Establecer las politicas, metodologias y procedimientos que le faciliten a CHRISTUS

SINERGIA el tratamiento de datos personales de sus grupos de interés.

Definir los procedimientos y mecanismos por los cuales los titulares de la informacion

pueden hacer valer sus derechos ante CHRISTUS SINERGIA.

Informar a los grupos de interés que hayan facilitado sus datos personales a
CHRISTUS SINERGIA, la Politica y Procedimientos establecidos para el tratamiento de
dicha informacién almacenada en las Bases de Datos o archivos de cualquiera de las

empresas.

Informar a los titulares de los datos sobre la finalidad de la recoleccion y los derechos

gue le asisten por virtud de la autorizacion otorgada.

Habilitar los canales de atencion para las consultas, reclamos o suministro de

informacion a los titulares de los datos.



Estrategias / Plan de accion

Estrategias: A la clinica Christus sinergia se le hace un andlisis mediante a la matriz
DOFA vy la aplicacion del andlisis de las 5 fuerzas de poter, en las cuales se basan las
estrategias y procesos o serias a implementar en el &rea administrativa de la atencién al
paciente y la admision de este. Para lo cual se implementé el siguiente plan de

mejoramiento.

En la siguiente tabla se presentaran las estrategias planteadas para el mejoramiento del

area administrativa, basadas en un cambio administrativo a nivel interno, asi como

también se presentara el organigrama planteado y el manual de funciones.

ESTRATEGIA 1 Implementacion de un Sistema de Retroalimentacion

Efectivo
ESTRATEGIA 2 Optimizacion de Procesos Administrativos
ESTRATEGIA 3 Capacitacion Continua en Nuevos Aplicativos

Fortalecimiento de la Reputacion a través de Marketing de

ESTRATEGIA 4 Contenidos

FUENTE: ELABORACION RPOPIA (2023) — TABLA 4.

Plan de accién

En el siguiente cuadro se presentara el plan de accion para el correcto desarrollo de
cada una de las estrategias, determinando asi para cada una de estas los factores, los
objetivos por los cuales seran implementadas, asi como también el costo que tendra

cada una para la clinica CHRISTUS SINERGIA SALUD.



PLAN DE ACCION

Departamento Estrategia Objetivo Actividades | Tiempo | Responsable Costo
- Desarrollar
encuestas de
satisfaccion
1. Mejorar la para pacientes.
Implementacion | atencién al Anal Coordinador
de un sistema de | cliente mediante |~ nﬁ |3ar 1 mes de Servicio al
retroalimentacion | la resufta IOS " Cliente
efectivo retroalimentacion | Mensuaimente.
- Compartir
hallazgos con
el equipo.
- Mapear
procesos
actuales.
2. Optimizacion Reducir I_a - Identificar
burocraciay Gerente
de procesos . cuellos de 1 mes - .
. . mejorar la Administrativo
administrativos o botella.
ADMINISTRATIVO agilidad
Y SERVICIO AL - Implementar SIN COSTO
CLIENTE un aplicativo
de gestion.
- Ofrecer
talleres de
3. Capacitacion ?rlrjmﬁzg?(;nes capacitacion
gentinua en tecnolégicas ﬁn S 2 meses g de
nuevas 0709 y eIraggiergas. Capacitaciéon
. mejorar la
tecnologias : - Crear un
calidad —
manual digital
accesible.
- Crear
historias de
4., Atraeryretener | éxito de
Fortaleumler_\'Eo pacientes pacientes. Coordinador
de la reputaciéon | utilizando la - Promover 1 mes de Marketin
mediante buena talleres de 9
marketing reputacion
salud en la
comunidad.

TABLA 5.




Sistema de control y seguimiento

Debemos tener en cuenta y claros estos indicadores de desempefio.
Cada estrategia debe tener métricas claras para medir el progreso. Ejemplo:

o Estrategia 1: Numero de encuestas completadas y nivel promedio de

satisfaccion.

o Estrategia 2: Tiempo promedio para completar un proceso administrativo
antes y después de la optimizacion.

o Estrategia 3: Porcentaje de personal capacitado y nivel de competencia
después de las capacitaciones.

o Estrategia 4: Alcance de publicaciones en redes sociales y numero de

asistentes a talleres comunitarios.

Estrategia 1: Implementacion de un Sistema de Retroalimentacion Efectivo
Objetivo: Mejorar la atencion al cliente mediante la retroalimentacion.
Desarrollar encuestas de satisfaccion para pacientes:

Solucidn: se cred un formato simple y accesible para encuestas (digitales) con preguntas

clave que evallen la experiencia del paciente. Llamado qualtrics.

qua.l‘trlcs’.WII NPS por Empresa e Volve

& jose.caicedo@christus.co

CENTROS PLATINO

a

CLINICA FARALLONES S.A

¢Has olvidado la contrasefia?
Restablezca su contrasefia aqui

&Es un usuario nuevo?
Establezca su contrasefia aqui / Limite Inf. 63 ./ Meta85 / Limite Sup. 67

FIGURA 9. FIGURA 10.



Encuesta de experiencia del paciente:

https://christuscolumbia.qualtrics.com/jfe/form/SV 6iebhb70f10uqui?Q CHL=qgr

S CHRISTUS
SINERGIA

Salud

FIGURA 11.

Estimado(a)
En CHRISTUS SINERGIA Salud estamos comprometidos a brindar una atencion
excelente, compasiva y con alta calidad en el servicio, por eso su experiencia es
importante para nosotros. Lo invitamos a diligenciar una breve encuesta basada en este

servicio en particular.

Puede comenzar la encuesta llenando la informacion del paciente a continuacion:

Datos basicos del paciente:

Nombre
Apellido

Teléfono

Correo electronico
(opcional)

¢ Cudl es el tipo de documento de identificacion que presenta el paciente?

Analizar resultados mensualmente:

o Establecer reuniones periddicas (una vez al mes) para revisar los resultados,

identificar patrones, y priorizar areas de mejora.

« Utilizar graficos o resumenes visuales para que los datos sean faciles de

interpretar.

NPS por Empresa (0 W NPS por Ambito © Y

imageres I < <
cuncapaoa reas A . [ -

Hosptatzacion [ 0

wneamas.s I - Ciruglas o Proceamiences [N < :

Consuita presencio. [ - -

20.0 40.0 60.0 80.0 100.0 200 40.0 60.0 80.0 100.0

FIGURA 12.


https://christuscolumbia.qualtrics.com/jfe/form/SV_6iebhb70f10ugui?Q_CHL=qr

Compartir hallazgos con el equipo:

o Implementar reuniones rapidas (15-20 minutos) donde el Coordinador de
Servicio al Cliente comparta las areas criticas detectadas y proponga soluciones.

(esto lo realiza el coordinador de experiencia del paciente)

Estrategia 2: Optimizacion de Procesos Administrativos
Objetivo: Reducir la burocracia y mejorar la agilidad.
Mapear procesos actuales:

Realizar un diagrama de flujo para detallar cada paso del proceso en atencion del
paciente, desde la recepcion hasta la resolucion del caso del cliente. Area a tomar de

mucho de los servicios en la clinica farallones — RUTA CONSULTA PRIORITARIA)

RUTA CONSULTA PRIORITARIA
JEFE VIGILANCIA
VIP Piso 2 Agzgd;n;lrei;:;o Entrega ticket o
‘ goog al paciente — Direcciona el
Triage IV S ’ paciente a
administrativo s
Informacién: Atencién admisiones
por entrada de urgencias
de primer piso
Egreso por urgencias
ADMISIONES
JEFE MEDICO ADMISIONES 1 Piso
VIP Piso 2 1 Piso 1 Piso
Consultorio 5 Valida en
Administracién de Direcciona Google drive
medicamentos y egreso Atencion paciente a sala cita
médica BRONCE programada

FUENTE: ELABORACION PROPIA CON DIRECTIVOS DE
CHRISTUSSINERGIA SALUD (2023) — FIGURA 13.




60

Identificar cuellos de botella:

Entrevistar al personal clave para identificar qué partes del proceso toman mas tiempo
0 generan errores frecuentes.

Implementar un aplicativo de gestion:

Adquirir o disefiar un aplicativo basico de gestion de tareas que automatice los pasos
repetitivos, como el registro de datos y el seguimiento de solicitudes. Y por eso
incorporamos y contamos con el aplicativo de CFWEB que es un aplicativo el cual nos
ayuda a poder sintetizar todos los datos de los pacientes en un solo lugar y automatiza

las autorizaciones del paciente y a su vez refleja los servicios pendientes a tomar.

FIGURA 14.

<3 CHRISIUS » v
 SINERGIA Inicio  Login

Salud

INICIA SESION

Usuario

jose.caicedo@christus.co

Contrasefa

Iniciar sesién

Todos los derechos reservados 2024 | CHRISTUS SINERGIA Salud

Estrategia 3: Capacitacion Continua en Nuevos Aplicativos
Objetivo: Superar limitaciones tecnoldgicas y mejorar la calidad.

Ofrecer talleres de capacitacién en nuevas herramientas:



Al correo corporativo de todos los colaboradores se les hara envio de una evaluacion y
de unos videos tutoriales (hechos por los colaboradores de la misma organizacion del
area de TI) donde se hara la capacitacion de los aplicativos nuevos o existentes a
utilizar

Crear un manual digital accesible:

Elaborar un documento o video tutorial que explique los pasos mas importantes para
usar los aplicativos, disponible en una carpeta compartida o en la intranet. (en los

correos corporativos de todos los trabajadores de chrsitus sinergia)

Creacion del Plan de Capacitacion

Se propone un plan de capacitacion para el personal en atencién al cliente, que
incluya:

. Talleres sobre comunicacion efectivay manejo de PQRS: Para fortalecer las
habilidades interpersonales del personal y su capacidad para gestionar quejas y

reclamos de manera eficiente.

. Simulaciones de atencion al paciente: Escenarios practicos donde el personal
pueda ensayar interacciones con pacientes, abordando casos complejos y situaciones

comunes en la clinica.

. Evaluaciones periddicas de desempefio: Para medir el avance y la aplicacion
de los conocimientos adquiridos, garantizando la mejora continua en la atencion al

cliente.



Estrategia 4: Fortalecimiento de la Reputacion a través de Marketing de Contenidos

Objetivo: Atraer y retener pacientes utilizando la buena reputacion.

Crear historias de éxito de pacientes:

Durante los dias 24, 25 y 26 de agosto, CHRISTUS Clinica Farallones recibio al equipo
médico de Manos a la Obra de @Asocimano, quienes llevaron a cabo una jornada de
cirugias gratuitas para 43 nifios con problemas congénitos en las manos. Esta iniciativa

no solo mejoro su calidad de vida, sino que también brind6 esperanza y felicidad a sus

familias.

Este proyecto refleja nuestro compromiso de extender el ministerio sanador de

Jesucristo, ofreciendo atencion médica especializada que transforma vidas. Mas alla de



las cirugias, cada intervencion signific6 una nueva oportunidad para que estos nifios se

integren plenamente en sus actividades diarias y alcancen su maximo potencial.

La jornada también fortalece el papel de la clinica como una institucibn comprometida
con la excelencia médica y el servicio social, reafirmando nuestra mision de impactar
positivamente en la comunidad. Nos impulsa a seguir optimizando nuestros procesos y a
establecer alianzas estratégicas que nos permitan ofrecer una atencion mas agil, eficiente

y humana.

En Clinica Farallones, sabemos que el éxito verdadero se mide en vidas
transformadas. Seguiremos trabajando para llevar salud, esperanza y bienestar a

guienes mas lo necesitan, con el compromiso de seguir siendo un referente en atencion

médica y en el servicio a la comunidad.
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Cirugias

24 al 26 de agosto de 2024
Clinica Farallones
Christus Sinergia
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Promover talleres de salud en la comunidad:

Que el paciente se sienta comodo con nosotros como su IPS primaria y asi poder
garantizarle un servicio digno al saber de que cada uno de nuestros colaboradores de
christus sinergia estan altamente capacitados en la excelente atencion del paciente a

nivel general y son capaces de brindar soluciones.

e christus_sinergia

Y sobre todo implementar el modelo SENTIR, que es un modelo en el cual se ha estado
incorporando en la clinica farallones y en todo christus sinergia salud en pro de poder
ayudar a los colaboradores y a la misma entidad en mejorar la atencion con los pacientes
en nosotros preocuparnos como una sola organizacién en dar y brindar esa calidad del
servicio, de que cada paciente se sienta super bien atendido y sienta un espacio
agradable cuando este en nuestras instalaciones y tratando con nuestro personal, sea
cual sea su diagnostico o situacion, que sienta esa empatia y resolutividad que nosotros
podamos brindar. EI modelo sentir es un acronimo en el cual se deriva de la siguiente

manera.



® G

Informacién Resolun




US
ERGIy

SENTIR

Un modelo de experiencia
con sentido humano.

Conclusiones y recomendaciones Conclusiones

El diagndstico realizado en el area de admisiones y servicio al cliente de CHRISTUS
Sinergia Clinica Farallones evidencié la necesidad de implementar un plan de
mejoramiento integral que aborde la deficiencia en la organizacion y gestién de los
procesos de atencion. Las estrategias planteadas permitiran optimizar la experiencia del
paciente, mejorar la eficiencia operativa, y fortalecer la reputacion de la clinica en la

comunidad de Cali.

Mejora en la calidad del servicio al cliente: La implementaciéon de un sistema de
retroalimentacion efectivo, a través de encuestas digitales accesibles y reuniones
periddicas, permitira identificar areas criticas, atender las necesidades de los pacientes

de manera oportuna y aumentar su nivel de satisfaccion.

Optimizacion de procesos administrativos: El mapeo y la automatizacién de los procesos

mediante el uso del aplicativo CFWEB reduciran la burocracia, disminuiran los cuellos de



botella y mejoraran significativamente los tiempos de respuesta en la atencién de los

pacientes.

Fortalecimiento de las competencias del personal: La capacitacion continua y la creacién
de manuales digitales accesibles garantizaran que los colaboradores estén preparados
para utilizar eficientemente las nuevas tecnologias, mejorando asi la calidad del servicio

brindado.

Mejora de la reputacion institucional: Las historias de éxito de pacientes y la promocion
de talleres de salud en la comunidad contribuirdn a posicionar a la clinica como un
referente de atencion médica humanizada, comprometida con el bienestar de la

poblacion.

Implementacion del modelo SENTIR: Este modelo permitird crear una cultura
organizacional centrada en el paciente, donde la empatia, la comunicacion efectiva, el
trabajo en equipo y la resolutividad sean pilares fundamentales para ofrecer una

experiencia de atencion excepcional.

Recomendaciones

Establecer un sistema de monitoreo continuo: Definir indicadores de desempefio claros
para cada estrategia y realizar evaluaciones periddicas que permitan medir su impacto y

realizar ajustes cuando sea necesario.

Encuestas de satisfaccion: Monitorear mensualmente el numero de encuestas

completadas y el nivel promedio de satisfaccion.



Optimizacion de procesos: Evaluar trimestralmente el tiempo promedio para completar
cada proceso administrativo antes y después de la implementacion del aplicativo

CFWEB.

Capacitacion del personal: Medir el porcentaje de personal capacitado y su nivel de

competencia mediante evaluaciones antes y después de cada taller.

Actualizar constantemente el manual de procesos: Revisar y actualizar el manual de
procesos administrativos cada seis meses para garantizar que refleje las mejoras
implementadas y que los procedimientos estén alineados con las necesidades actuales

de la clinica.

Fomentar una cultura de comunicacion efectiva: Realizar reuniones mensuales con los
equipos de admisiones, enfermeria y servicio al cliente para compartir los hallazgos de

las encuestas y proponer soluciones colaborativas a las areas criticas.

Fortalecer la comunicacién externa: Continuar promoviendo la clinica a través de historias
de éxito en redes sociales y talleres de salud comunitarios para aumentar la confianza de

los pacientes actuales y atraer nuevos usuarios.

Monitorear la implementacion del modelo SENTIR: Evaluar periédicamente el nivel de
adopcion del modelo en el personal de la clinica mediante encuestas internas y
observacion directa, asegurando que todos los colaboradores apliquen los principios de
sentido comun, empatia, trabajo en equipo, y resolutividad en su interaccion con los

pacientes.



Con la ejecucion de este plan de accion, CHRISTUS Sinergia Clinica Farallones estara
mejor preparada para ofrecer un servicio al cliente de excelencia, optimizar sus procesos
administrativos, fortalecer la formacion de su personal y consolidar su reputacién como

una institucién comprometida con el bienestar y la salud de la comunidad.



REFERENCIAS
Departamento Administrativo de la Funcion Publica. (s.f.).

Normatividad en la gestién publica.
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=11232

Ministerio de Salud de Colombia. (2012).
Resolucion 4343 de 2012.

https://www.minsalud.gov.co/Normatividad Nuevo/Resoluci%C3%B3n%204343%20de%202012

-pdf

Ministerio de Salud de Colombia. (s.f.).
Normas y leyes en salud publica.

https://www.minsalud.gov.co/Paginas/Norm Leyes.aspx

Paternina Ramos, E. Y. (2001). Mejoramiento del servicio al cliente en la empresa International
Packaging S.A. Universidad Autdnoma de Bucaramanga.
https://repository.unab.edu.co/bitstream/handle/20.500.12749/2036/2001 Tesis Paternina Ra

mos Enith Jazmin.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Repositorio de la Universidad Santo Tomas. (s.f.).
Investigaciones en gestion empresarial

https://repository.usta.edu.co/handle/11634/9132

Revista UNE. (s.f.). Renovando la satisfaccion del cliente.

https://revista.une.org/2/renovando-la-satisfaccion-del-cliente.html



https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=11232
https://www.minsalud.gov.co/Normatividad_Nuevo/Resoluci%C3%B3n%204343%20de%202012.pdf
https://www.minsalud.gov.co/Normatividad_Nuevo/Resoluci%C3%B3n%204343%20de%202012.pdf
https://www.minsalud.gov.co/Paginas/Norm_Leyes.aspx
https://repository.unab.edu.co/bitstream/handle/20.500.12749/2036/2001_Tesis_Paternina_Ramos_Enith_Jazmin.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.unab.edu.co/bitstream/handle/20.500.12749/2036/2001_Tesis_Paternina_Ramos_Enith_Jazmin.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repository.usta.edu.co/handle/11634/9132
https://revista.une.org/2/renovando-la-satisfaccion-del-cliente.html

CHRISTUS Sinergia. (s.f.). Clinica Farallones.

https://christussinergia.com/clinica-farallones/

CHRISTUS Sinergia. (2019). Estados financieros SG 2019.

https://christussinergia.com/info/infopacientes/estadosfinancierosSG2019.pdf

CHRISTUS Sinergia. (2020). Estados financieros SG 2020.

https://christussinergia.com/info/infopacientes/EstadosFinancieros $SG2020.pdf

CHRISTUS Sinergia. (2021). Estados financieros SG 2021.

https://christussinergia.com/info/infopacientes/EstadosFinancierosSG2021.pdf

CHRISTUS Sinergia. (2022). Estados financieros SG 2022.

https://christussinergia.com/info/infopacientes/EstadosFinancierosSA2022.pdf

CHRISTUS Sinergia. (2023). Estados financieros SG 2023.

https://christussinergia.com/info/infopacientes/CHRISTUS SINERGIA Servicios Ambulatorios E
stados Financieros-2023 2022.pdf.pdf

CHRISTUS Sinergia. QUIENES SOMOS.

https://christussinergia.com/quienes-somos-christus-sinergia/

CHRISTUS Sinergia Portafolio de especialistas

https://christussinergia.com/consulta-con-especialistas/



https://christussinergia.com/info/infopacientes/CHRISTUS_SINERGIA_Servicios_Ambulatorios_Estados_Financieros-2023_2022.pdf.pdf
https://christussinergia.com/info/infopacientes/CHRISTUS_SINERGIA_Servicios_Ambulatorios_Estados_Financieros-2023_2022.pdf.pdf
https://christussinergia.com/quienes-somos-christus-sinergia/
https://christussinergia.com/consulta-con-especialistas/
https://christussinergia.com/clinica-farallones/
https://christussinergia.com/info/infopacientes/estadosfinancierosSG2019.pdf
https://christussinergia.com/info/infopacientes/EstadosFinancieros_SG2020.pdf
https://christussinergia.com/info/infopacientes/EstadosFinancierosSG2021.pdf
https://christussinergia.com/info/infopacientes/EstadosFinancierosSA2022.pdf

Ny CHRISTUS

-f SINERGIA
Salud



	PLAN DE MEJORAMIENTO EN EL AREA DE ATENCIÓN AL CLIENTE EN LA EMPRESA CHRISTUS SINERGIA CLINICA FARALLONES UBICADA EN LA CIUDAD DE CALI
	1. INTRODUCCÓN
	2. Planteamiento del problema
	2.1 Formulación del problema
	2.2 Descripción de problema
	2.3 Sistematización del problema
	Introducción - Importancia de los Objetivos Específicos
	3.2 Objetivos específicos
	4.2 Justificación practica
	4.3 Justificación metodológica
	Introducción al Marco de Referencia
	Conclusiones:
	Objetivos específicos:
	Objetivo general:
	Objetivos específicos: (1)
	Conclusión:

	5.2 MARCO TEORICO
	5.2 MARCO CONTEXTUAL
	5.3 MARCO LEGAL
	5.4 MARCO TEMPORAL
	6. DISEÑO METOLOGICO
	6.1 Componentes investigativos
	6.2 Técnicas e instrumentos
	6.3 Procedimientos
	7.1 Tipo de empresa – Constitución
	7.2 Capital social
	7.3 Objeto social
	7.4 Misión empresarial
	7.5. políticas de empresa
	8. Portafolio de productos
	9 Mercado
	10.1 Análisis de las cinco fuerzas de poter
	Poder de negociación de los proveedores
	Amenaza de productos o servicios sustitutos
	Conclusión
	10.2. Análisis de la situación actual de la empresa
	Competidores potenciales
	Competidores existentes
	La competencia
	El mercado actual – participación en el mercado
	Fundación valle del Lili
	11. Estrategias de mercado y ventas
	1. Creación del Plan de Marketing
	 Programas de fidelización y atención
	Matriz DOFA
	Estrategias DA, FA, FO, DO 58.
	Diagnostico
	La matriz DOFA para el área administrativa
	11.1 Formulación del plan de mejoramiento.
	12.1 VALORES

	OBJETIVOS CHRISTUS SINERGIA SALUD.
	Objetivos Específicos
	Estrategias / Plan de acción
	Plan de acción
	Sistema de control y seguimiento
	Encuesta de experiencia del paciente:
	Compartir hallazgos con el equipo:
	Mapear procesos actuales:
	Implementar un aplicativo de gestión:
	Crear un manual digital accesible:
	Promover talleres de salud en la comunidad:
	Conclusiones y recomendaciones Conclusiones
	Recomendaciones

	REFERENCIAS

