UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

ESCUELA DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION
CON MENCION EN GERENCIA EMPRESARIAL

“Modelo de Balanced Scorecard para mejorar la Gestion Empresarial dela
Clinica Oftalmologica La Luz — Chiclayo™”

TESIS

PRESENTADA PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE MAESTRA EN
ADMINISTRACION CON MENCION EN GERENCIA EMPRESARIAL

AUTOR:
C.P.C SllvaBecerra Flormira

ASESOR:
Dra. Aquino Cavero Maria Naidu

L ambayeque, 2023



“Modelo de Balanced Scorecard para mejorar
Oftalmol6gica LaLuz — Chiclayo”.

s

la Gestion Empresariad de la Clinica

?@iﬂgyﬁ%

C.P.C. Flormira SilvaBecerra
AUTOR

Dra. Maria Naidu Aquino Cavero
ASESORA

Tesis presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo para
optar € Grado Académico de: MAESTRA EN ADMINISTRACION CON MENCION EN

GERENCIA EMPRESARIAL

Aprobado por:

Mg. Carlos Arturo Abramonte Ato
Presidente del Jurado

/,@ e

Mg. Luis Alberto Reyes L escano
Secretario del Jurado

Mg. Consuelo Ivonne Del Castillo Castro
Vocal del Jurado

Lambayeque, octubre 2023



CONSTANCIA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE TESIS

Yo, Maria Naidda Aquino Cavero, revisor del trabgjo de investigacion de la estudiante
Flormira Silva Becerra. Titulado Modelo de Balanced Scorecard para mejorar la Gestion
Empresarial dela Clinica Oftalmoldgica L a L uz — Chiclayo, luego de larevision exhaustiva
del documento constato que la misma tiene un indice de similitud de 20%, verificable en €

reporte de similitud del programa Turnitin.

La suscrita analiz6 dicho reporte y concluy6 que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender latesis cumple con todas las normas para el uso
de citas y referencias establecidas por la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo.

Lambayeque, 02 de octubre del 2023

Neplguirobhseson

Dra. Maria Naidi Aquino Cavero
DNI: 17628147
Asesor




ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS nos

ACTA DE S}JSTENTACION (COPIA)

 Secacas /.2n.. horas del dia _mierales ¢ ATINE. . del ano Dos Mil
! Wl f—lﬂﬁ-"} mmﬁﬂdawmaehEManmuh
mumnmmmummumﬂmmmum,
Sssgnados mediante Resolucién N* . &gﬂ'de i fecha. /8 de Qd‘l&f‘i conformado por-
‘-‘-1 Cﬂrra: ﬂn‘[m fdmﬂ""“’-‘ﬂﬂ *‘5’-{0 i PRESIDENTE (A)

% .. SECRETARIO (A)
"‘{ &‘m{a Xoone Ydii. [ﬂbﬁ{fﬂ G - VOCAL
5 Male ”dﬂtﬁt Aqwm @wﬁr ASESOR (A)

thﬂﬂd.dd&wﬂunrhm ""Hmﬂp. ﬂft quﬂﬂu Sﬂf'ﬂf-’-w[
pasa,.. Mijern s {a ﬁm
:-:;«.?-m .Ln, Juj rfag,g“.._..

mmwm{hnum Fiﬂrm Silve. Becur
wqunmmmmw QS‘!’ M*IFG de fecha . /':3

Ao Odubee de 2023

EthsHmdai]umdnammmmumydupuhdthn los sefiores
ﬁmdmmmﬂhmuhmhomhmym rrespondientes, las mismas que
ﬁamnn!mmhpwa” sustentante, quien obtuvo [én

calficativo de | Muj.._.

Enmdndmuummuqmm{u} Ppara obtener el Grado Avadémico de:

j;ﬁquﬂ L,,,fg,- MJH&U” m b{u&wm

Siendolas . /4 ﬂéfmm;mmmm se da por conchuido el acto académico, firmando la
esante acta.




DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD

Yo, C.P.C Flormira Silva Becerra investigadora principal, y Dra. Maria Naidu Aquino
Cavero, asesora del trabajo de investigacion “Modelo de Balanced Scorecard para mejorar la
Gestion Empresarial de la Clinica Oftaimoldgica La Luz — Chiclayo”., declaramos bajo
juramento que este trabajo no ha sido plagiado, ni contiene datos falsos. En caso se demostrara
lo contrario, asumo responsablemente la anulacion de este informe y por ende e proceso
administrativo aque hubiere lugar. Que puede conducir alaanulacién del titulo o grado emitido
COmMO consecuencia de este informe.

Lambayeque, octubre 2023.
Nombre del investigador: C.P.C. Flormira Silva Becerra

Nombre del Asesor: Dra. Maria Naidu Aquino Cavero



DEDICATORIA

A Dios, quien acompafiay guiami camino, quien me entregala sabiduriay fortaleza necesaria

paradisfrutar y afrontar cada momento de mi vida.

A mis padres por siempre ensefiarme el valor de la educacion, perseveranciay aluchar por

mis suefios.

A mi esposo por su apoyo, aiento y por ensefiarme a nunca rendirme ante |os obstaculos de la

vida

A mis hijos por su motivacion, alegriay por ser el g e fundamental en e cumplimiento de mis

metas.

Vi



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios por haberme otorgado una familia maravillosay por darme lafuerzay vaor

para poder culminar este proyecto de mi vida.

También de manera especial agradezco ami esposo y amis hijos por su apoyo incondicional,

por su comprension y por sobrellevar mis ausencias.

Un especial agradecimiento ala Dra. MariaNaidu Aquino Cavero, por la disposicion, aportes
y conocimientos entregados durante la realizacion de mi tesis, por recal carme que por encima
del conocimiento se encuentra la calidad humana. Un ser humano intachable, quién con su

pacienciay carifio me ha brindado sus mejores consgjos.

Vil



INFORMACION GENERAL

v’ Titulo:
“Modelo de Balanced Scorecard para mejorar la Gestion Empresarial de la Clinica

Oftalmol égica La Luz — Chiclayo”.

v’ Autora:

C.P.C. SilvaBecerra Flormira.

v' Linea de investigacion:
Gestién Empresarial.

v Lugar:

Clinica Oftalmoldgica La Luz — Chiclayo.

viii



INDICE GENERAL

CONSTANCIA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DETESIS .....c.ooevvvecveverae. ii
ACTA DE SUSTENTACION (COPLA) w..ooeeeeeseeeeeeeesseseeeeeseeesese s eesse s s s s esssnees iv
DECLARACION JURADA DE ORIGINALIDAD ....ocuvieteeereerecteeeeeeereesesas s Y
DEDICATORIA ettt et et e et e e et e e s et e e e aee e ebe e e s abeeersaeeeseeeesnseeennneeennes Vi
AGRADECIMIENTO ..ottt ettt sttt et sse e e sne e e snreesnnaee s sneeenns vii
INFORMACION GENERAL ..ottt esees st s st ssen st ss s sessnas viii
INDICE GENERAL .....cottreiaiieeseeeests st sss sttt esisenssnnns iX
INDICE DE TABLAS. ...ttt st ss st sttt st Xi
INDICE DE FIGURAS......ooutimiiiieiiestees sttt sttt XV
INDICE DE ANEXOS.....cooiuiiiimeereeeessiessssssesssssssssssssesssssssssssssssssesssssasssssssessesssncs Xvi
RESUMEN ...ttt et e e e e s b e e e ss s e e ebe e e s sbe e e ssaeeeneeeannneeas XVil
AB ST RA CT et b e et e b e e s ae e e e e e be e saee e eareebeennneereans Xviii
INTRODUCCION .....ouuiereeriseeseeseeseseessessesssesssssssssessess st ssessesssessssssessssssesssssssssenes 20
CAPITULO 1: DISENO TEORICO .....cooeceeeeeeieeeeeeeteeee s sesss s tesassesessessssesssnsasaneans 25
1.1. Estado del arte'y bases epistemOlOQiCas ........ccveeriririeeiieieseseeeseeee e 25
1.1.1. EStado del @rte........ooiiiiieeieecee s 25

1.1.2. Bases epiSteMOlOQICaS .......ceueeeierieieiiesie ettt eenees 25

1.2. Antecedentes de lalnVEStigacioN.........cocvveviiininineese e 26
1.3, BASE TEOMCA ....veueeuiteieeeie ettt et sttt b e e e b e 30
1.4. DefiniCiONeS CONCEPLUAIES ......oviiueeieeie ettt nee s 44
1.5. OperacionalizaCion de VariableS.........coovveiiiininieese s 49
CAPITULO 2: DISENO METODOLOGICO ....oovecereeerieeeeeeseeeeseesesessessesessessessssensnans 50



2.1. Disefio de contrastacion de hiPOtESIS. .......ccveveieerieee e 50

2.2. PODIBCION Y MUESLIAL.......ecueeiieiectieie ettt saesreestesneesneenesneeseenes 50

2.3. Técnicas, Instrumentos, Equipos y Materiales de Recoleccién de Datos................ 51
CAPITULO 3: RESULTADOS ...t s s 53
CAPITULO 4: DISCUSION DE RESULTADOS........cocieeeecereeiereseeesesessesesesssesesssnanenn, 88
CONCLUSIONES...... .ot nn e nees 101
RECOMENDACIONES ... .ot sne e e 102
REFERENCIAS ...t ne e 103

ANEXOS ..o 107



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: ¢Los trabagjadores conocen y se encuentran comprometidos con la misién, vision y
Az [0 (=Y o (=N = ot N g TT o= SRS 53

Tabla 2: ¢La clinica difunde sus planes estratégicos a sus colaboradores con € proposito de

comprometerlos en alcanzar las metasy ODJEtiVOS?........coov i 53
Tabla 3: ¢Se establecen metas y objetivos para el crecimiento empresaria delaclinica?......54
Tabla 4: ¢Los trabajadores participan en la elaboracién del plan estratégico delaclinica?.... 54

Tabla 5: ¢Percibe ala clinica mas competitiva frente a otros negocios del mismo rubro, por €
Plan ESIratEgiCO QUE CUBNTA?........cceeuieeeeeeieieiesiesseesesseeeeeeseeeeseessesseeseeseeseessesensessessessessennens 55
Tabla 6: ¢Sus funciones son acordes con o establecido en los manuales, normas y
procedimientoS de 1A ClINICA? ........cccviieieeeee et s saenreas 55
Tabla7: ¢Enlaclinicase trabga en eqUIPO?........ccoveeeirieiieierie e 56
Tabla 8: ¢El trabajo en equipo ha permitido alos trabajadores a desarrollar sus actividades con
eficiencig, eficaciay Calidad?..........ooo i s 56
Tabla9: ¢Los trabajadores toman mejores decisiones cuando laboran en equipo? ................. 56
Tabla 10: ¢Enlaclinica seintegralos conocimientosy la experienciade los trabajadores con €
propdésito de obtener mejores resultados y logro de las metas y objetivos institucionales?..... 57
Tabla 11: ¢Los procesos para € desarrollo de las actividades de su area se encuentran bien
(012 11 00 (017 SRS 57
Tabla 12: ¢La comunicacion con sus comparieros de trabgjo facilita la gecucion de sus
FUNCIONES?.... et sttt ae et e et e s bt et e e st e be e sbe et e saeenbeeneenbeeneesaeenes 58
Tabla 13: ¢Los directivos de la clinica se muestran involucrados, comprometidos y toman

buenas decisiones que permite el cumplimiento de las metasy objetivos trazados?............... 59

Xi



Tabla 14: ¢Los directivos de la clinica muestran liderazgo y actian inmediatamente ante la
presencia de |os riesgos que pongan en peligro el desarrollo de las actividades?.................... 59
Tabla 15: ¢Los trabajadores asumen sus responsabilidades cuando no efectlan correctamente
las labores que SE 1S ENCOMENTO? .........ceceiiee et sre e 60
Tabla 16: ¢Los trabajadores se sienten motivados pararealizar sus actividades?.................... 60
Tabla17: ¢Lostrabajadores son estimuladosy reconocidos por €l cumplimiento delos objetivos
INSHEUCIONEIES? ...ttt r e r e b r e st n e enenr e 61
Tabla 18: El estilo de liderazgo de ladireccion de laclinica ¢Es inspiradoray motivadora? . 61

Tabla 19: ¢La clinica cuenta con alguna herramienta de gestion para controlar y evaluar sus

resUltados ODEENITOS?..........oiiiieeiree et 62
Tabla 20: ¢El criterio de evaluacion de laclinicaes solo € factor financiero? ............oue....... 62
Tabla21: ¢Enlaclinica se dan seguimiento a cumplimiento de los objetivos?...................... 62
Tabla22: ¢Enlaclinicase evalla el desempefio laboral de los colaboradores?...................... 63
Tabla 23: ¢Los trabajadores son capacitados para €l desarrollo de sus actividades?.............. 63

Tabla 24: ¢Los directivos reconocen las fortalezas y debilidades de la clinica, mismo que les ha

PErMItidO CreCer COMO EIMPIESA?.......eceerieeeesreesteeseesseesseessesseesseeseesseesesseesseessesseesseesseseessensenns 64
Tabla 25: ¢Se siente satisfecho con € trabajo quereaizaenlaclinica?..........ccccveeevvecienenne, 65

Tabla 26: ¢El trabajo que desarrolla en la clinica le da oportunidad de crecer personal y
PrOfESIONAIMENTE?. ... ettt st s b et e b et e s seesbe s s e sbe e sreesbesneesreennans 65
Tabla 27: ¢La clinica le brinda oportunidades de innovacion para poder destacarse en su
L= 0= o 2R RP TR 65
Tabla 28: ¢Se siente satisfecho con el salario que percibe enlaclinica?.........ccocvvveevvieveenne. 66
Tabla 29: ¢Se muestra satisfecho con el espacio fisico y material de trabajo innovador para €l

desarrollo de sus actividades €N LA CHTNICA? ... ...eeeee e 66

Xii



Tabla 30: ¢Los trabajadores realizan todas sus labores de principio a fin, porque sienten que
serén recompensados POF 1 CHTNICA? .......ocvveeieereee e 67
Tabla 31: Son reconocidos por la clinica por el buen desempefio de las actividades que le son
ENCOMENUBABS. ...t ettt sr e bt r et r e r e nn e e n e e nenn s 67

Tabla 32: ¢Se les brinda oportunidad a los trabajadores en participar con sus opiniones y/o

Tabla 33: ¢Los clientes han reconocido lalabor de |os trabajadores, sirviendo como motivacion

paraejercer correctamente las actividades de lacliniCa? ..........cccovvevevceveccecce e 68
Tabla 34: ¢Los trabajadores tienden a organizarse antes de comenzar alaborar?................... 69
Tabla 35: ¢Los trabajadores se encuentran preparados paralaborar bgjo presion?.................. 69

Tabla 36: ¢Considera que los trabajadores cuentan con una variedad de infraestructura
tecnologica para realizar sus tareas y que le permite desarrollar sus habilidades y mejorar su
rendimiento [aDOTAI?...........oiii e 69
Tabla 37: ¢Los trabajadores han caido en la monotonia lo que ha hecho que su desempefio
00 = 1SS W o 7= o OSSPSR 70
Tabla 38: ¢Los trabajadores se han visto involucrados en problemas por una mala praxis a los
(0T 1= USSP 70

Tabla 39: ¢El servicio de atencion que le brindamos en la clinica superé sus expectativas? .. 71

Tabla 40: ¢Se encuentra satisfecho con los equipos médicos que cuentalaclinica?............... 71
Tabla41: ¢Los precios que ofrece la clinica son accesibles?...........ooevveveieeveceecce e, 72
Tabla42: ;Se encuentra satisfecho con los ambientes delaclinica?..........ccccoevvevveeccveeivee e, 72
Tabla43: ¢Volveriaatenderse en laclinicay recomendaria a otras personas?............ccoceeeeen.. 73
Tabla44: ¢En laclinica existen promociones especiales de atencion?..........cccevcevevevesereene 74
Tabla45: ¢Enlaclinicaexiste facilidades de pago alos clientes?.........ccooeevevevevecicceecne, 74

Xiii



Tabla 46: ¢Laclinicabrinda charlas alos clientes mientras espera paralaatencion?............. 75
Tabla47:¢Laatencion médicafue en €l horario programado? ...........ccceeeveevecieesievieeseennens 75
Tabla 48: ¢Existen comentarios negativos de la clinica que le hacen dudar volver a
2 0 010 S £ =TT P TSR U SR 76
Tabla49: ¢Los ambientes de laclinicay lasala de espera se encuentran en buen estado?.....77
Tabla 50:¢La clinica cuenta con equipos disponibles y materiales necesarios para su
2 1 016 [0 0 TP T PSSP 77

Tabla51: ¢El persona administrativo y médico de laclinicale tratd con amabilidad, respeto y

PBCIENCIA? ....veeveeueeeteeteeteesteeseeeteaseeteaseestesseesseeteaseeeseesseassesseenseaneenseeneeaseeaseessenneenseensenneensennenss 78
Tabla52: ¢El médico que le atendio leinspird seguridad y confianza?...........cccccveeeevveiennene, 78
Tabla53: ¢Sus dudas y quejas fueron resueltos de manerainmediata en laclinica?............... 79

Tabla 54: ¢El personal administrativo y médico se encuentran debidamente capacitados para

atender sus dudas o preguntas sobre su problemade salud?..........cccceevveceeeecn e, 79
Tabla55: INCremMento 0 VENLES. ........ccvieireireeeerie e e 80
Tabla56: REteNCION dE CLIENLES.........ccviieeeisieeeeeie e e 81
Tabla57: Matriz de Evaluacion del Factor Interno (EF1) ......cooveveeevecce e 85
Tabla58: Matriz de evaluacion del Factor EXterno (EFE)........cccovveveeve e 86
Tabla59: Objetivos Estratégicos Clinica Oftalmoldgica La Luz — Chiclayo. ............cccueueee. 93

Xiv



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Perspectivas del Balanced Scorecard

Figura2: Modelo de Mapa Estratégico ............

Figura 3: Matriz interna-externa (1E) ...............

XV



INDICE DE ANEXOS

Anexo 1. Datos Basicos del Problema..........ocoovveiiiiieiecsese e 107
Anexo 2: Instrumentos de RecolecCion de Dat0S.........c.cvcveeeeeenieiiese s 109
Anexo 3: Formato de TabulaCion de DatOS..........ccuvvrereririeie e 115
Anexo 4: Rabrica de Expertos de Instrumentos de Recoleccion de Datos........................ 117

XVi



RESUMEN

El estudio se desarroll6 con la finalidad principal de elaborar € modelo Balanced Scorecard
para mejorar la gestion empresaria de la Clinica Oftamolégica La Luz — Chiclayo. La
metodol ogia empleada fue de enfoque cuantitativo, tipo descriptivo — propositivo, con disefio
no experimental y de corte transversal. Se usd la técnica de la encuesta, analisis documental y
el instrumento fue € cuestionario y guia de analisis documental. Entre los resultados més
importante se encontré que la clinica es menos competitiva frente a otros negocios, existen
comentarios negativos de los clientes y € persona no se le da oportunidad de desarrollarse
persona y profesionamente. Ademas, se hallé que la clinica cuenta con una fuerte posicion
interna y dispone de abundantes oportunidades externas. Se concluye que la Matriz del
Balanced Scorecard permite establecer acciones estratégicas para la megora de la gestion
empresarial de clinica.

Palabras clave: Clinica, gestion empresarial y matriz del balanced scorecard.
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ABSTRACT

The study was developed with the main purpose of developing the Balanced Scorecard model to
improve the business management of the La Luz Ophthamological Clinic - Chiclayo. The
methodol ogy used was a quantitative approach, descriptive - purposeful, with anon-experimental
and cross-sectiona design. The survey technique, documentary analysis was used and the
instrument was the questionnaire and documentary analysis guide. Among the most important
results, it was found that the clinic is less competitive compared to other businesses, there are
negative comments from clients and the staff is not given the opportunity to develop personally
and professionally. In addition, the clinic was found to have a strong internal position and
abundant external opportunities. It is concluded that the Balanced Scorecard Matrix alows
establishing strategic actions to improve clinical business management.

Keywords: Clinic, business management and balanced scorecard matrix.
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INTRODUCCION

La gestion empresarial es e proceso que dirige y guia las operaciones de una
organizacion para hacer realidad |os objetivos establecidos y nos permite disefiar las metas y
establecer |as estrategias que propicien el adecuado desarrollo y crecimiento de la empresa.

Actualmente la gestion empresaria es un componente fundamental, donde € papel de
un gerente deberia asegurar la gestion idénea de los bienes de la organizacion. Es agui donde
nos realizamos las siguientes preguntas ¢Cémo lograr esto cuando la organizacién analizada ya
no es pequeia y tiene una composicién compleia de sus departamentos y sectores?, ¢COmo
garantizar que los recursos de una organizacion se gestionen realmente de manera eficaz?.

El Balanced Scorecard (BSC), actua como un modelo de gestion estratégicay operativa
gue ayuda a crecer, instruir y gecutar las estrategias de la organizacion. Este modelo fue
elaborado por Robert Kaplan y David Norton para plantear de maneraintegral €l desempefio de
las empresas y ayudarlas a lograr el cumplimiento de sus objetivos en un plazo determinado.
Este método se ha adoptado en entornos menos comerciales, como los centros de atencién
médica. El BSC desempefia un rol relevante en la gestion de las organizaciones sanitarias
ayudando a plantear su misién, vision para acanzar sus metasy objetivos. El BSC es adecuado
como instrumento de supervision de gestion para los establecimientos de salud, ya que su
principal fin es brindar una atencion optimaasus pacientes. Esta estructura cuentacon métricas,
metas y operaciones que toman en cuenta aspectos financieros, orientados a desempefio, a
cliente, a crecimientoy el desarrollo. El uso del modelo en el sector delasalud no solo beneficia
ala empresa sino que ademas beneficia indirectamente alos clientes o pacientes. Un vector de
legibilidad y comunicacion delaestrategia, guialos cambios quetiene que realizarse y hace que

las mejoras sean medibles. (Conexion Esan, 2018)
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Unaclinica o centro de atencioén meédica es una organizacion, es por ello que requiere de
herramientas de gestion que puedan asegurar no solo su funcionamiento sino también su
crecimiento economico en el futuro. Al cierrede 2017, el Ministerio de Salud (Minsa) identifico
cerca de 750 establecimientos del sector salud que ingresaban a la fase de modernizacion y
consolidacion. Ademas, desde hace varios afos, esta locacion en Perd ha mostrado un
crecimiento anual de dos digitos. Esto no sera posible sin € uso adecuado de herramientas para
administrar recursos, personal, nimeros, aspectos legales y otras variables. (Conexion ESAN,
2018)

Vicente y Viltard (2021) mencionan que, € panorama incierto, inestable, dinamico y
competitivo en el que las organizaciones se desarrollan, significaque € crecimiento sostenible
se muestra como un factor clave de éxito. Como resultado, e posicionamiento estratégico se
vuelve imperativo, a igual que lagecucion y e seguimiento preciso. Este elevado objetivo se
puede lograr através de un sistema de gestion que proporcione unavision claray completa del
entorno empresarial actual y su prevision para el futuro.

Uno de los mayores desafios que se encuentra en cualquier organizacion es lograr una
implementacion especifica, efectiva y de alta calidad dentro de la organizacion y su gestion.
Una gran cantidad de entidades tienen que salvar la brecha entre las tacticasy las tareas diarias,
lo que implica corregir fallas fundamentales en las operaciones internas. Sin embargo, €l
problema es més grave de |o que parece: ademas de este tipo de disparidades, en muchos casos
la posicién general de la entidad se evalGa en base a indicadores que se enfocan solo en puntos
financieros, ignorando otros aspectos que inciden en € crecimiento organizacional.

La mision de la Clinica La Luz (2022) es atender a nuestros pacientes con calidad,
personal calificado, con valores, tecnologia de puntay precios accesibles, ayudar a desarrollo

de nuestros colaboradores en un buen clima laboral; crear primero valor y después rentabilidad
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para el accionista y formar médicos especialistas y subespeciaistas para mejorar la salud del
pais”. Sin embargo la gestion que actualmente viene realizando no es coherente en el
cumplimiento de su mision.

Una de las desventgjas competitivas que enfrenta la clinica es la gestion que viene
desarrollando, debido a desconocimiento de diferentes mecani smos de gestion empresarial, los
cuales no permiten conseguir la rentabilidad esperada y a la vez lograr eficacia, eficienciay
sostenibilidad mediante |a estrategia de |a organizacion previamente planificada y controlada.

Paralagestion dela clinica, € aspecto financiero es el indicador més importante y el
anico para evaluar los logros de la empresa, hoy en dia este indicador resulta insuficiente ante
la globalizacion. El manejo de los indicadores financieros que vienen siendo utilizados, es una
estrategia antigua porque no expresan las capacidades, productos y procesos que generan valor
posteriormente.

Por |o tanto, esimportante establ ecer |0s objetivos, indicadores y metas desde diferentes
perspectivas: financiero, cliente, procesos internos, aprendizaje y crecimiento; la cua permita
unaadecuada calidad delos serviciosy mejorar losniveles de satisfaccion y percepcion dela
clinica y asi lograr potenciar la gestion administrativa.

Se formuld e siguiente problema de investigacion: ¢Cémo & modelo Baanced
Scorecard puede mejorar lagestion empresarial de la Clinica Oftalmol6gicalLal uz - Chiclayo?
y como problemas especificos. ¢Cual es € Diagnostico Situacional de la Clinica Oftalmoldgica
LaLuz - Chiclayo?; ¢Cémo es el Entorno Interno - Externo de la Clinica Oftalmoldgica La Luz
- Chiclayo? y ¢Cud es el mapa estratégico y la matriz de la Clinica Oftalmoldgica La Luz -
Chiclayo?

Asi mismo se enuncié como objetivo general de lainvestigacion: Elaborar el modelo del

Balanced Scorecard para mejorar la gestion empresarial de la Clinica Oftalmoldgica La Luz -
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Chiclayo. y como objetivos especificos. Realizar el Diagnostico Situacional de la Clinica
Oftalmoloégica La Luz - Chiclayo; Analizar € Entorno Interno - Externo de la Clinica
Oftalmolodgica La Luz - Chiclayo y Proponer € mapa estratégico y la matriz de la Clinica
OftalmolégicaLalLuz - Chiclayo.

Lainvestigacion sejustificadebido alagran utilidad paralaadministracion delaClinica,
en especia porgue proporciona a los colaboradores una perspectiva clara respecto a como sus
funciones estdn asociadas a las metas de la organizacion; a conceptualizar prioridades;
identificando, racionalizando y alineando las multiples iniciativas; a conectar latéctica con la
asignacion de los recursos accesibles y fomentando el aprendizaje y la optimizacion. EI modelo
permitiraevaluar la gestion administrativade la Clinica, como elemento estratégico paralograr
tomar mejores decisiones en e momento justo a partir de la evaluacion de la organizacion, y
también considerar laimportanciade lasatisfaccion del clientelo que permitira estar orientados
al cumplimiento de lamision, vision del negocio.

Larelevancia de este estudio es que puede ser un model o a seguir por otras empresas del
mismo sector, teniendo en cuenta que se trata de una metodologia para cada caso de estudio y
el disefio se daen concordancia alas caracteristicas de laclinica.

El estudio presenta en 4 capitulos, € Capitulo 1 contiene € disefio tedrico, que describe
los antecedentes de la investigacion a nivel internaciona y nacional y se muestra también las
bases tedricas de cada variable.

El Capitulo 2 contiene los métodos y materiales, que describe e tipo y método de
investigacion, asi mismo, se encuentra €l disefio de contrastacion, la poblacion, muestra y
muestreo; |as técnicas, instrumentos, equipos y material es de recol eccion de datos; y por ultimo,

se describe el procesamiento y andlisis de datos.
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El Capitulo 3 se muestra los resultados como los datos descriptivos y cuantitativos
siendo interpretados y analizados para el logro de |os objetivos planteando en lainvestigacion.

En & Capitulo 4 se describe la discusion de los resultados encontrados en la
investigacion contrastados con otros estudios considerados en |os antecedentes y base tedrica.

En el Capitulos 5 se plantea la Propuesta, del modelo Balanced Scorecard para mejorar
la gestion empresarial de la Clinica OftalmoldgicaLa Luz - Chiclayo.

Finalmente, se muestran las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliogréficas

y los anexos.
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CAPITULO 1: DISENO TEORICO

1.1. Estadode artey bases epistemoldgicas

1.1.1. Estadodel arte

El estado del arte que se plantea en la presente investigacion se agrupa en dos tipos: la
primera se basa sobre e modelo de Balanced Scorecard y |a gestion empresarial, mientras que
la segunda trata de los estudios que se han desarrollado teniendo en cuenta las caracteristicas
del problema, de las cuales se han citado en e punto de los antecedentes, divididas en
internacionales, nacionales y locales. En este sentido se puede mencionar que lainventigacion
guarda relacion con los estudios encontrados, donde se hace alusion que el Balanced Scorecard
es un instrumento que evalua de manera determinante los indicadores que impiden a una
institucion amejorar sus actividades y ademés permite la elaboracién de acciones y/o estrategias
inmediatas para la optimizacion en el posicionamiento y crecimiento empresarial de una
institucion.

1.1.2. Basesepistemoldgicas

De acuerdo con Tornel (2018) los paradigmas cientificos de la gestién empresaria se
dan atraves de las siguientes teorias:

1.1.2.1.Teoria Cientifica

El fundador de estateoriafue Frederick Taylor, donde su interés eraque los trabajadores
procuraran un mayor desempefio con la finalidad de brindar una mejor y mayor produccion,
mediante un estudio minucioso y la reduccion de los periodos de tiempos pararealizar |as cosas
con rapidez donde cada trabajador le corresponde gjecutar una sola actividad para producir més,
teniendo en cuenta la ubicacion del ambiente y consideraba a hombre como una maguina. Sus

principios fueron los siguientes:

25



La planeacion: es modificar la improvisacion y lo empirico, dados a las técnicas
cientificas paralarealizacion de unalabor.

Preparacion: es la eleccion de los operarios capacitandolo para la funcidn a gecutar
establ eciendo una elevada produccién y conforme alo planeado.

Control: es comprobacion de las tareas donde se estén cumpliendo correctamente y
acorde alas normativas determinadas.

Ejecucion: esladistribucion delas operaciones con €l fin detener unamejor elaboracion.

1.1.2.2.TeoriaClasica

Su fundador fue Henry Fayol donde define la administracion como: planear, organizar,
dirigir, coordinar y controlar. Algunos de sus principios son |os siguientes:

Division de trabgjos, con lafinalidad de generar una Optima productividad.

Unidad de mando, las cuales cada empleado tiene que recibir instrucciones de su jefe
inmediato.

Unidad de direccion: procesos que se dan parallegar a un mismo mismo objetivo.

Subordinacion del interés individual a bien comun: e interés de |os colaboradores tiene
que ser igua a delainstitucion.

Remuneracion, el pago tiene que darse de manera justa.
1.2. Antecedentesdelalnvestigacion

1.2.1. Antecedentesinternacionales

Zambrano (2018), en su investigacion tiene como objetivo demostrar como funciona el
BSC como un instrumento de evaluacion, ayudando a abordar las brechas existentes en la
gestion administrativa del sector médico de las PYMES en e Canton Santo Domingo. Los
instrumentos utilizados fueron la entrevistay encuestas alos colaboradores y direccion general.

Concluye que la deficienciaen las decisiones de seguimiento del Director General, es claro en
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el resumen de informacion recopilada en su estudio, ya que no hay indicadores de rendimiento
para demostrar el desempefio de los procesos con lafinalidad de controlarlos y gestionarlos.

L oaiza (2020), en su estudio tuvo como objetivo verificar e modelo del BSC y examinar
su aplicabilidad como instrumento de administracion en los centros de salud. El tipo de
investigacion ha sido de tipo documental, con un disefio no empirico. Para conseguir €l
propdésito, se revisaron |os postul ados teodricos de Kaplan y Norton, de esta forma como algunas
implementaciones précticas centradas en este paradigma que fueron hechas en Norteamérica,
Europay Sudamérica. Los resultados demuestran el elevado costo afiadido que dael BSC como
instrumento de administracion en centros de salud. Se concluy6 que €l BSC, es un instrumento
que posibilitala gestion estratégicade las empresas, facilitando por medio de la comunicacion
en cascada el involucramiento, compromiso y alineacion de los trabajadores en e disefio de
fines e indicadores de gestion de cada unidad de comercio. La herramienta, explica la accion
esperada de cada colaborador, departamento, su contribucion estricta para conseguir las metas
organizacionales y anticipaaguello por lo cual sera evaluado.

Guitiérrez (2016), tuvo como finalidad detectar |os componentes cruciales para gecutar
una matriz de direccion decisiva con base en el modelo del BSC en las empresas del sector
salud, todo esto para conseguir una administracion eficaz de los bienes de la organizacion;
contribuyendo a lograr un crecimiento sostenible y brindar un servicio de calidad en las
empresas ddl sector de salud. La poblacién se conformé por 562 prestadores privados y la
muestra fue 81, sin embargo, solo se logré una tasa de respuesta del 3%, teniendo en total 8
entrevistas y 6 encuestas a diferentes funcionarios de este tipo de organizaciones y que
participaron voluntariamente participaron en el estudio. Laaveriguacion iniciacon unarevision
de las propiedades, €l &mbito y €l caso de estas empresas en Bogota, o que permitio entablar

una secuencia de componentes que se tienen que considerar y que fueron ampliados por medio
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de larecopilacion de informacién en €l temay con la alta perspectivade los funcionarios en la
direccion de esta clase de instituciones. Como consecuencia de la indagacion se establece la
tactica corporativa, disefio del BSC, procesos, recurso humano e integralidad.

Rodriguez et al. (2016), manifiestan en su investigacion gque tiene como fin plantear la
utilizacion del BSC en una clinica oftalmoldgica, procurando desarrollar un esgquema de un
cuadro de mando y €l mapa que corresponde estratégico, con las respectivas perspectivas, fines,
metas, indicadores e iniciativas estratégico. Los datos fueron recopilados por medio de
reuniones con el administrador, la direccion y los empleados de la organizacion, ademas, se
examinaron documentos contablesy financieros, del incremento de la cantidad de pacientes con
el tiempo y su origen, entre otros datos relevantes. Se concluye que e BSC es bastante eficaz
paralagestion de clinica, mejor dicho, proporcionaalos empleados unalineade vision clarade
como susfunciones estan relacionadas alos propésitos de laorganizacion; a definir prioridades;
identificando, racionalizando y alineando las multiples iniciativas; al encender |a estrategia
asignando los recursos disponibles y fomentando el aprendizaje y la mejora.

Giraldo y Fernandez (2019), en su investigacion acude a la entrevista para € recojo de
la informacién con directivos encargados de area y concluye que la clinica oftalmolégica de
Cdli, existe una marcada desalineacion en la estrategia del primer nivel con las tacticas
implementadas en las areas de apoyo de la compaiia, 10 que evidencia una fala en la
comunicacion organizacional; por lo tanto, los procesos del BSC desde sus perspectivas de
clientes y procesos permite se evidencie las debilidades en algunas areas y se permita la
adecuacion de los procesos para lograr la satisfaccion de los clientes mediante la planeacion
estratégica.

1.2.2. Antecedentes nacionales
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Martinez et al. (2010) tuvo como principal objetivo evaluar €l beneficio del BSC en la
gjecucion del plan estratégico general del hospital. Lamuestrafue censal dado que seincluyeron
los datos de 27 unidades organicas del hospital. Los resultados muestran una reduccion en el
rechazo de servicios valiosos en Mutuelle Santé de 13,64% a 8,93%, igua en € tiempo de
inactividad del 13,04% al 9,83%, una mejora del uso de camas de 79,23% a 91,15%, €
rendimiento del plan operativo de unidades organicas que lograron optimo nivel de 33,33% y
las unidades organi cas que obtuvieron del 8% al 40%. Por |o tanto, se concluyd que laaplicacion
del CMI fue (til paramonitorear y controlar la aplicacion del plan estratégico corporativo.

Luna (2019), desarrollaron una propuesta basada en la aplicacion del Balanced
Scorecard con € fin de medir la gestion estratégica de la entidad Qumir SAC. Esto se di6 por
medio de las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard, el método del diagnostico situacional
de la entidad, € anadlisis FODA, la elaboracion del mapa estratégico y la matriz Balanced
Scorecard. De esta manera |os autores llegaron a la conclusion que su propuesta ayudara a
crecimiento de la entidad y a obtener |a rentabilidad deseada.

Vilcarino (2020) en su estudio considero a una poblacion de 20 colaboradores que
laboran en e érea de gestion estratégica y afirma que el centro de didlisis del Santa S.A.C,
presenta problemas financieros, es decir, no cumplen con las obligaciones a sus proveedores y
a otras instituciones, la centralizacion de la toma de decisiones en la sede de Lima, tiene
desconocimiento financiero, no cuentan con estrategias para e cumplimiento de los planes
operativos, |os sistemas de comunicacion no se encuentran interconectados anivel nacional; en
cuanto al area de clientes: clientes no satisfechos, no cuenta con procesos internos eficientes,
no hay buen clima organizaciona y alta rotacion de personal. Por lo se sugiere la
implementacion del modelo laBSC como herramienta para mejorar la gestion empresarial en la
clinica.
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13. BaseTeorica

1.3.1. Balanced Scorecard

Guerrero y Hernandez (2000) manifiestan que el balanced scorecard es una herramienta
de gestion estratégica en donde se llevan a cabo procesos relevantes y fundamental es de gestion,
tales como: la clarificacion y la traduccion de la estrategia; comunicacion y coneccion de
objetivos y los parametros estratégicos; planificacion y organizacion de metas establecidas, y
mejorar la retroalimentacion estratégica y la capacitacion. Proporciona a las organizaciones
mejorar condiciones de su estrategiaatravez de laelaboracion de unarelacion causal en medio
de objetivos eindicadores basada en 4 perspectivas fundamental es: financiera, clientes, procesos
internosy capacitacion y crecimiento.

Amo (2010) nos manifiesta que el modelo de BSC es una herramienta de gestion que
contribuye a las empresas a traducir su estrategia en objetivos operativos evaluables e
interdependientes que facilitan la alineacion estratégica con la conducta del personal clave dela
organizacion y sus bienes. En sintesis se define como un instrumento estratégico centrado en la
creacion devalor.

Diaz y Marrero (2014) nos manifiestaque el BSC es un procedimiento de recoleccion y
seleccion de informacion producida por un sistema de control de gestion. Se aplica desde €
nivel basico hastael nivel superior de ladireccion dando unavision global de la empresa con
el objetivo de facilitar la toma de decisiones para € buen desempefio de su gestiéon. También
actua como una via de comunicacion entre los diversos niveles de la organizacién, ya sea
horizontal o vertical, informando sobre el desarrollo de laestrategiay objetivos comerciales.

Novelo (2007) manifiestaque e cuadro de mando integral, planteado por Robert Kaplan

y David Norton, harevolucionado laideatradicional sobrelaevaluacion del rendimiento. Al
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buscar més alladelosindicadorestradicionales de evaluacion financiera, laideahaempoderado
a nuevos lideres para comprender de forma més clara o que realmente estan haciendo su
organizacion. Las métricas no financieras son relevantes porque predicen e rendimiento
financiero futuro en lugar de ssmplemente calcular lo que sucedid. El BSC complementa a los
indicadores financieros tradicionales con médidas de rendimiento desde tres perspectivas
adicionales: cliente, procesos comerciales internos, innovacion y crecimiento. Como resultado,
ayuda alas organizaciones a realizar un control de sus resultados financieros, y ala par realiza
un seguimiento al desarrollo de capacidades y |a compra de |os activos intangibles que requiere
parael crecimiento futuro.

El BSC esunaherramienta de evaluacion que ayuda alas empresas atener unavision
global, unida e interdependiente de | os diferentes objetivos de la empresa. Se basa en diferentes
meétricas que ayudan a unir los fines con planes de accion especificos de la entidad. Gracias a
estas métricas el Balanced Scorecard puede supervisar y hacer un seguimiento alosfinesy las
areas de actividad. Las medidas que utiliza este instrumento permiten una evauacion mas
amplia de los aspectos cuantitativos o tangibles, como ventas o beneficios. El BSC también
eval Ula aspectos como la satisfaccion del clientey delos colaboradores. (Conexion ESAN, 2016)

1.3.1.1.Per spectivas del Balanced Scor ecar d

Per spectiva financiera

Esta perspectiva dentro del Balanced Scorecard tiene como objetivo responder alas
expectativas de los accionistas, su principal enfoque es crear valor para ellos mediante
indicadores de rendimiento que reflggen € comportamiento operativo, crecimiento y
sustentabilidad de la empresa. La perspectiva financiera es € vinculo fina de los objetivos de
cada unidad de negocio con la estrategia organizacional, es decir la meta final que se persigue

en laempresa, generar utilidad. Laimportancia de esta perspectivaradica en dar aconocer alos
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accionistas informacion precisa y actualizada sobre el desempefio financiero de la empresa y
conocer si e negocio esta siendo rentable de acuerdo a las metas estratégicas establecidas.
(Pérez, 2021)
Per spectiva ddl cliente
En cada modelo de negocio es esencial identificar el mercado y € tipo de cliente hacia
el cua sevaadirigir e producto o servicio de la compafiia. La perspectiva del cliente es un
reflgo del mercado en el cual se estd compitiendo. Este indicador intenta dar respuesta a la
pregunta: ¢Qué hacer para satisfacer |as necesidades de nuestros clientes? (Roncancio, 2023)
En esta perspectivala empresa debe centrarse en generar estrategias paralafidelizacion
de clientes y la adquisicion de clientes futuros, los cuales permitan a la organizacion generar
utilidades. De esta perspectiva depende gran parte de la generacidn de ingresos que se pueden
evidenciar en la perspectiva financiera. (Roncancio, 2023)
Per spectiva de los procesos internos
Esta perspectiva ataca ¢qué procesos internos debemos mejorar?, enfocandose en los
procesos clave del negocio que tienen mayor impacto con €l cliente, los factores que af ecta son
calidad, ciclo de vida, habilidades del empleado, y productividad. Esta perspectiva muestra
meétricas sobre ciclo de vida, calidad, productividad, y costo, aguellos que estan encargados de
los procesos internos deberan idear las métricas a partir de las acciones de los empleados.
(biblioteca.itson, s.f.)
Per spectiva de aprendizajey crecimiento
Su definicion responde a la pregunta ¢qué podemos mejorar para crear valor?, porque
esta perspectiva se centra en la habilidad que tiene la empresa para la innovacion, mejoras y

aprendizaje de la compafiia para generar valor. Esta perspectiva se enfoca en los indicadores de
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innovacion, desarrollo e introduccién de estandares para el aborar més rgpidamente un producto,
o laintroduccién de nuevos productos contemplados para futuras ventas. Asi mismo contempla
las capacidades de la gente, € clima organizacional y |atecnologia alineados a la estrategia de
laempresa. (biblioteca.itson, s.f.)

Debido a que cubre un espectro tan amplio, esta perspectiva se divide en los siguientes

componentes:

v Capital humano: habilidades, talento y conocimiento (por ejemplo, evaluacion de
habilidades, evaluacion del desemperio, efectividad de la capacitacion).

v Sistemas e infraestructura: este punto se refiere a los recursos que la empresa
ofrece a su talento humano para llevar a cabo sus actividades de manera més
efectiva.

v Clima organizacional: este factor es de suma importancia ya que indica como se
sienten los trabgjadores de su empresa desempefiando sus labores, si se sienten
involucrados y con voz dentro de la compariia, estos aspectos pueden repercutir en

el desempefio y la productividad de los trabajadores. (Roncancio, 2023)
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Figural
Perspectivas del Balanced Scorecard

¢Como deberiamos
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3 Clientes
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clientes?

Formacion y crecimiento

¢COmMo mantendremos
y sustentaremos
nuestra capacidad de
cambiar y mejorar para
conseguir alcanzar
nuestra vision?

Pr ocesos in%ter nos

[S)

Nota: Perspectivas del Balanced Scorecard extraido del libro Kaplan y Norton (2009)
titulado “El Cuadro de Mando Integral (The Balanced Scorecard)”
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1.3.1.2.Mapa Estratégico

Rocancio (2021) nos manifiestaque el mapa estratégico es una compl etarepresentacion
visual delaestrategiade unaorganizacion, describe el proceso de creacion de valor mediante
una serie de relaciones de causa y efecto entre los objetivos de las cuatro perspectivas del BSC
o Cuadro de Mando Integral: financiera, del cliente, delosprocesos, y por ultimo, de aprendizaje
y crecimiento. Usando un mapa estratégico, cada empleado puede conocer la estrategia
organizacional y cud es su lugar dentro de ella. Adicionalmente, e mapa estratégico ayuda a
mantener a todos en la misma pagina 'y permite a las personas ver cOmo sus trabajos impactan
los objetivos estratégicos de la empresa.

Camilo (2001) manifiesta que un mapa estratégico es una coleccion de objetivos
estratégicos conectados por relaciones de causay efecto. Ayudan a comprender |a coherencia
entre los objetivos estratégicos y permiten una visualizacion sencilla 'y muy gréfica de la
estrategia de la empresa. Permite evaluar larelevanciade cada objetivo estratégico y los agrupa
en 4 perpectivas, las cuales son aspectos esenciales de la organizacion. Es la estrategia de una
organizacion mediante una representacion gréfica, el cual permitira conocer qué es 'y a donde

vaafuturo.
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Figura?2
Model o de Mapa Estratégico

Aumentar el Valor dela Empresa

/ \
Perspectiva Estrategia de Crecimiento Estrategia de Productividad
Financiera 4 4 4
Desarrollar Cl;mt:n(;arl el Reducir los Me.i'Orar el
el Negocio okl CHArDS Uso de los
Clientes Activos
Estrategias de Liderazgo de Productos
Oportunidad || Funcionalidad Marca
Perspectiva del Estrategia de Estrechar las Relaciones con los clientes
cliente Proximidad | Servicio
Estrategia de Excelencia Operacional
Precio Calidad Oportunidad Funcionalidad
“Incrementar la “p i
e o « Mejorar
. Desarrollar Rentabilidad d Alcanzar o
Perspectiva el Negocio” ITstClIiel.\ntes" ] Bxcelencia Siistexitabilidad
Procesos (Procéos e (Procesos de de Operacional” ” Procesos de
Internos Innovacion) Relaciones con e ;:;‘;‘36) Relaciones con
Clientes: CRM) P la Comunidad
Perspectiva del
Aprenq zqe Y Competencias Tecnologia Cultura Corporativa
el Crecimiento

Nota: Modelo de Mapa estratégico extraido del libro de Kaplan y David (2014) titulado
“Mapas estratégicos. Convirtiendo |0s activos intangibles en resultados tangibles”.
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1.3.1.3. Indicadoresdel Balanced Scorecard
Conexion ESAN (2016) manifiesta que si elige categorizar en funcion de diferentes
perspectivas dentro de una empresa, se puede contar con 4 tipos de indicadores, |as cual es son:
v Indicadores de procesosinternos
Analizan los procesos internos de la entidad destinados a lograr €l desempefio deseado
en e tiempo esperado. En esta perspectiva se toma criterios que tienen relacion con la calidad
del proceso como la productividad, costos y eficiencia del proceso productivo. También se
consideraran en estos indicadores el tiempo de entrega, calidad del producto, mantenimiento y
factores ambientales.
v Indicadores del cliente
Evallan la satisfaccion de los clientes, factores que se realacionan con la mejora de la
cuota de mercado de la organizacion. Estos indicadores incluyen la fidelidad de los clientes, la
satisfaccion del cliente, lapercepcion delos clientes de nuestros productos o servicios, laimagen
gue los clientes tienen de la organizacion, la calidad del servicio postventa de los bienes 'y €l
servicio de los clientes.
v" Indicadores Financier os
Se analizan las medidas del area contabilidad y las finanzas, particularmente los que
reflggan la situacion econdmica de la empresa. Estos indices incluyen las ganancias, las
inversiones, las venta de acciones, bonos, la gestion de riesgos, la liquidez de una empresa, la
capacidad de endeudamiento y otros instrumentos financieros.
Se pueden encontrar otros indicadores que ayudaran a alcanzar esta perspectiva, de los
cuales podemos destacar:
Vaor econémico agregado - EVA.

Retorno de lalnversion - ROCE y ROI.
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- Margen de beneficio operativo.
- Deuda por acciones.
- Invertir como porcentaje de los ingresos.
v Indicadoresdelalnnovaciéon y Aprendizaje
Analizalasrelacionadas con laincorporacion de lainnovacién de los diferentes procesos
organizacionales, la capacitacion de los colaboradores, los ingresos resultantes de los
lanzamientos de nuevos productos o servicios, |os costos de ahorro de lainnovaci n de procesos,
el retorno de lainversion por lainversion en innovacion, la tasa de éxito de nuevos productos.
Laimplementacion y andlisis de estosindicadoresen formade cuadro de mando integral
permitira controlar diversos aspectos estratégicos de laorganizacion, lo que conducirdalatoma
de decisiones en cuanto a acciones preventivas y correctivas de recuperacion, asi como mejorar
el desempefio mediante laimplementacion de los cuatro puntos mencionados.
1.3.1.4. Beneficios del Balanced Scorecard
v" Alineacion plantilla— empresa
Seguin Santana (2022) el BSC proporcionaalos colaboradores gque se comprometan con
la empresa mediante la vision estratégica de la organizacion. Los empleados comprenderdn de
manera sencilla lavision de laempresay entenderan que con e crecimiento de su trabajo y su
apoyo con sus contribuciones personales, lograran hacer realidad esta vision.
v" Comunicacion de objetivos - resultados
Santana (2022) nos manifiestaque el BSC mejorala comunicacion dentro de laempresa
y es la clave para que lostrabajadores tengan conocimiento de los objetivos grupales que
persigue la organizacion y los objetivos personal es que debe alcanzar cada uno de ellos. De la
misma manera, €l progreso realizado en € logro de estos objetivos se puede comunicar méas

facilmente alos empleados en funcion del rendimiento final.
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v Vision estratégica - accion
Santana (2022) nos menciona que el BSC puede transformar lavision de unaempresay
las estrategias de los lideres que han disefiado para cumplir sus objetivos en acciones y medidas
concretas gque serviran para alcanzar esos objetivos y dara instrucciones a cada trabajador para
hacer su tarea en la organizacion, puede medirse y administrarse para saber si 1o que realizaes
correcto o si debe cambiar.
v Estrategia - resultados
Santana (2022) nos manifiesta que al inicio de cada proyecto nuevo, la organizacion
adopta la estrategia que considera adecuada para alcanzar los objetivos perseguidos. Sin
embargo, esta estrategia no siempre es la adecuada para lograr que el Balanced Scorecard sea
un éxito; esta herramienta nos permite identificar los errores de gestion y restructurar una
estrategia de accion en funcion de los resultados producidos en € proceso o €l resultado del
mismo, esto para no repetir |os mismos errores en futuros proyectos.
v' Andlisis- resultados
Santana (2022) segun €l autor nos dice que la informacion detallada y especifica que
generael Cuadro de Mando Integral sobre el desempefioy €l logro delas metas de |os empleados
individuales y partes de la organizacion, posibilitay requiere capacidades analiticas mejoradas
de los gerentes y responsables del proceso. Esto se reflgja en e futuro, ya que los resultados y
el logro de los objetivos deben mejorarse con cada medida de acuerdo con € andlisis exacto y
las medidas aplicadas en cada revision anterior.
Santana (2022) nos manifiestaque, laimplementacion del Cuadro de Mando Integral
en la organizacién son medidas basicas para evaluar € rendimiento de los trabajadores,

identificando los errores en la gestion, incluso reestructurando estrategias si fuera necesario
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para lograr las metas establecidas. CMI es una herramienta que basicamente esta dirigida a
obtener rapidamente resultados corrigiendo errores en su desarrollo.
1.3.1.5. Funciones del Balanced Scorecard

Seguin Library (2022) nos menciona que la teoria detras del Cuadro de Mando Integral
como sistema de gestion se puede describir facilmente utilizando dos declaraciones clave que
se aplican acualquier proceso u organizacion. No puedes administrar algo que no puedes medir
y es imposible medir algo que no se puede describir. El significado de estas declaraciones
identifica el desafio fundamental que enfrentan las empresas a implementar su estrategia sin
ningin medio para traducirla en términos tangibles a nivel operativo. El BSC esta creado
especificamente para proporcionar a las organizaciones los instrumentos y habilidades para
enfrentar este desafio.

1.3.1.6. Dificultades que puede solucionar €l Balanced Scor ecard

En su investigacion Luna (2019) nos menciona las siguientes dificultades que puede
solucionar el BSC:

v Laestrategiano seimplementa en todas las areas de la organizacion.

v Problemas para comprender €l lenguaje de los directivos en todas | as demés areas de

la organizacion.

v" No hay vinculo entre |a estrategia y las acciones de la empresa.

v No se entiende larelacién entre causa y efecto, no se toman buenas decisiones.

v" Vision acorto plazo.

v Foco excesivo en indicadores financieros.

Luna (2019) nos manifiestan que e Cuadro de Mando Integral no solo trata de
solucionar problemas, sino que trata de abordar desafios de la actualidad que plantean los

funcionarios responsables del negocio.
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v' ¢Qué activos intangibles son claves para medir un negocio?

V' ¢Qué hacer paracumplir la vision estratégica?

v ¢Qué aspectos estan relacionados con e crecimiento de la organizacion, desde una
perspectiva global ?

v ¢Quéinvolucraatodo e equipo directivo y como se alinea con su estrategia?

v' ¢Qué debo organizar y distribuir paralogra cumplir las estratégicas?.

1.3.2. Gestion Empresarial

Clavijo (2022) nos manifiesta que la gestion empresarial 0 management se define como
el proceso que dirige y guia las operaciones de una organizacion para hacer realidad los
objetivos establecidos. Esdecir, estadreade actuaci On se encargade organi zar todos | os recursos
existentes para disefiar y poner en marcha acciones que permitan alcanzar las metas de la
empresa.

Economia (2013) en su investigacién nos manifiesta que la gestién empresarial hace
referencia a las medidas y estrategias llevadas a cabo con la finalidad de que la empresa sea
viable econdmicamente. La misma tiene en cuenta infinidad de factores, desde lo financiero,
pasando por lo productivo hasta lo logistico. La gestion empresarial es una de las principales
virtudes de un hombre de negocios. Engloba a las distintas competencias que se deben tener
para cubrir distintos flancos de una determinada actividad comercial en e contexto de una
economia de mercado. Es por ello gue existen diversas carreras y programas de formacién que
hacen de este tema €l objeto prioritario de estudio.

Beltran y Parrales ( 2019) nos manifiestan que lagestion empresarial eslaque seencarga

de identificar y determinar en las empresas las diferentes estrategias que persiguen su
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crecimiento, haciéndolas capaces de asumir los retos de la competitividad actual que les
permitirala supervivencia ante la globalizacion.

Orellana (2019) nos manifiesta que la gestion empresarial es un conjunto de acciones
que forman parte de un plan estratégico de negociosy agregan valor al crecimiento del negocio.
Sobre todo, es una habilidad que se adquiere con el tiempo, gracias a la experiencia y una
dedicacion constante a aprendizaje de la industria en la que la empresa esta creciendo. Una
gestion empresarial eficiente se basa en excelentes rel aciones con | as personas interesadas en €l
negocio, o en inglés llamados “stakeholders”, manteniendo relaciones amistosas, ventajas
exclusivas con socios, inversores y colaboradores. La gestion de negocios es innovadora, es por
eso que en & mundo, los gerentes que pueden esforzarse por ser pioneros en e mercado se
denominan "talento empresarial”. Todo esto hasido dirigido alas empresas a ofrecer atractivas
ofertas de trabajo a profesionales con talento en gestion empresarial.

Centro Europeo de Postgrado y Empresa (2022) en su investigacion nos dice que la
gestion de negocios es un conjunto de tareas que se realizan por un Unico responsable. Ademés
debe tener |a capacidad de saber organizar, controlar y liderar un equipo de personas. Y tambien
debe de cumplir las metas trazadas a principio de cada afo. Es por ello que la persona mas
idonea para desempefiar esta funcion puede ser un administrador, gerente o consultor. Deben
ser personas de negocios que tengan la forma correcta de administrar la empresa. Asimismo,
deben estar capacitados debido alas innovaciones que constantemente van apareciendo en €
mercado. De este modo, €l liderazgo de negocios busca crear estrategias que acepten el
desarrollo, crecimiento y posicionamiento preciso del negocio. Con €l fin de que el responsable
de su gecucion debera supervisar personamente cada funcion realizada. Desde € inicio de la
estrategia que se ha decidido gecutar hasta € Ultimo paso. Todo esto con € fin de asegurar la

eficacia de las actuaciones y la obtencion de los resultados esperados. Asimismo, no debemos
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ignorar ala competencia porque son ellos |os que nos obligan a optimizar nuestros procesos.
De hecho, si laorganizacion no es creativay eficaz, |os clientes buscaran otras marcas. Lo que
también es importante es la comodidad del cliente al proporcionar un determinado producto o
servicio. Porque si no se sienten cOmodos con nuestra marca, 10 mas probable es que busguen
otramarca.
1.3.2.1. Importancia de Gestion Empresarial

Mora et a. (2016) en su investigacion nos manifiesta que la gestion en e mundo
empresarial es una herramienta fundamental para el desarrollo econémico, no sblo de las
propias empresas que establecen sus sistemas de gestion, sino también parasu industriao pais.
La calidad en la gestion empresarial permite una menor espontaneidad en |os procesos, por 10
que e primer objetivo es lograr procesos totalmente planificados donde se debe hacer laforma
en que normal mente funcionan las situaciones, conociendo |as condiciones dptimas o habituales
en cada momento de la operacidon o viceversa, cOmo actuar en caso de desviacion de los
requisitos establecidos. De igual forma, la gestion de la calidad brinda una importante
oportunidad no solo para planificar procesos sino también para establecer mecanismos de
seguimiento y mejora.

1.3.2.2. Puntosbésicosdela Gestion Empresarial

Centro Europeo de Postgrado y Empresa (2022) nos manifiesta que en la gestion
empresarial, es primordial contar con 4 lineas basicas de una eficiente gestion. Estos son tan
relevantes que se considera el centro de cualquier negocio. Si se toman encuenta estos 4 puntos,
el negocio reducira sus problemas. Dentro de estos encontramos caracteristicas como la calidad
del servicioy lasatisfaccion que buscan |os clientes. Estos factores ayudaran en Ultimainstancia
a que la empresa crezca y tenga éxito. Por o tanto, estos cuatro el ementos no deberian ser

deficientes en la gestion de una empresa.
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Planificacion
Toda empresa, independientemente de su campo, necesita un plan practico. Este punto
nos ayudara acrear metas que queramos al canzar a corto, mediano o largo plazo. De estamanera
organizamos las tareas a redlizar y conocemos las estrategias que se pueden utilizar. Asimismo
determinamos que podemos hacer. Y a sea la cantidad de recursos que necesitamos, la cantidad
de gerentes, entre otras cosas. De esta forma, los objetivos de negocio planificados se
conseguiran de forma ordenada.
Organizacion
Esto esimportante porgue, a igual que la planificacion, representan el éxito o €l fracaso
futuro del negocio. Porque ali las operaciones se redizan con personal autorizado y
coordinador. Mas €l tiempo que lleva completar el proceso. Todo para mantener las cosas en
orden y lograr los objetivos comerciales.
Direccion
Esta fase esta dirigida a los funcionarios que son lideres y pueden dirigir un equipo de
trabajo. Ademas, hay que prestar atencion alo que estan haciendo los empleados y motivarlos
para que logren sus objetivos. El éxito del trabagjo depende de €ello, porque si |os trabajadores
estan incomodos, no serén productivos.
Control
Implica coordinar y supervisar el trabajo de los empleados. Conozcalas fluctuaciones
de laorganizacion. Todo esto es para sugerir tomar acciones ante situaciones que puedan surgir
mas adelante y afectar ala empresa.
1.4. Definiciones Conceptuales

1.4.1 Gestion



Westreicher (2020) en su estudio nos manifiesta que la gestion es un conjunto de
procedimientos y acciones que se llevan a cabo paralograr un objetivo determinado. Lapalabra
gestion a menudo se asocia principa mente con el mundo de |os negocios, con |as acciones que
unaempresa desarrolla paralograr, como metas de ventas 0 ganancias. Sin embargo, no solo se
pueden gestionar empresas, proyectos 0 activos econdmicos, sino cualquier tipo de recursos.

1.4.2 Gestion estratégica

Quiroa (2021) nos menciona que la gestion estratégica es un conjunto de acciones
tomadas para desarrollar estrategias competitivas. Esto, implementado politicas conducentes a
laasignacion eficiente de recursos permite alas organizaciones tener éxito, buscando lograr una
ventaja competitiva sostenible a largo plazo.

1.4.3 Cuadro de Mando Integral (CMI)

Coall (2020) en su investigacion nos manifiesta que el CMI1 es un concepto que hace
referencia a un conjunto de métricas denomidadas KPIs, que facilitan latoma de decisiones, €l
control, y la gestion de la empresa. ES un instrumento empresarial relevante para evaluar €
progreso de | as operaciones, |os objetivos estratégicos y |os resultados de una empresa, desde el
punto de vista estratégico como global. Los gerentes y altos funcionarios los utilizan por su
valor a contribuir de manera efectivaalavision de mediano y largo plazo de laempresa.

1.4.4 AnalisisInterno - Externo

Kiziryan (2015) en su investigacion realizada nos dice que el andlisis interno / externo,
es un proceso de estudio de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades de una
empresa. A través del andlisis interno/externo se comparala situacion actual de la empresa con
larealidad externay se andizalatransmision de informacion dentro de la organizacion. Antes

de planificar y establecer objetivos organizacional es, debe redlizar un andisisinterno y externo.
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La importancia de este andlisis es que la empresa debe tener la informacién de sus
situacion actual para poder tomar decisiones o cambiar la organizacion que mejor se adapte a
los requerimientos del mercado y del entorno economico. Este andlisis deben realizarse con
regularidad paraidentificar |as &reas en |as que necesita mejorar en su negocio.

Este andlisis toma encuenta 2 puntos basi cos.

v/ Andlisis interno: En este punto se andiza la direccién, la estrategia, los
colaboradores que desarrollan sus actividades dentro de la organizacion, |os recursos
y los procesos que tiene la empresa. Como parte del andlisisinterno, se deben buscar
las debelidades y fortalezas de laorganizacion . Las fortalezas son | as habilidades que
tiene unaempresa para sobresalir de su competencia. Y viceversa, las debilidades son
los factores que nos mantienen en desventaja frente ala competencia.

v' Andlisis externo: Debeinvestigar € mercado, laindustriay lacompetencia. En este
punto se estudialas amenazas oportunidades. En estos limites se debe tener en cuenta
la posibilidad de que sucedera en & futuro. La empresa debe de tener encuenta la
presencia en |os nuevos mercados. Y las amenazas nos avisaran que factores podrian
poner en peligro la supervivencia de nuestra organizacion.

1.4.4.1 Estrategias del andlisis I nterno/Externo

Seguin Fernandez y Ortiz (2014) nos mencionan que de acuerdo alos resultados que

se obtiene del andlisis interno/externo, se adoptard un determinado tipo de estrategias.
Crecer y Construir: Se consideran estrategias intensivas (penetracion de
mercado, desarrollo de mercado o desarrollo de producto) y las estrategias
integrativas (integracion hacia atras, integracion hacia adelante o integracion

horizontal).
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Proteger y Mantener: Se consideran estrategias penetracion de mercado y €
desarrollo de producto
Cosechar o0 Desinvertir: Se consideran estrategias de atrincheramiento,
desprendimiento o desinversion.
1.4.5 Matriz del Balanced Scor ecard
Seguin Roncancio (2021) en su estudio realizado nos ensefia la conexion entre los temas
estratégicos en ladefinicion objetivos, indicadores, metas e iniciativas.
Objetivos
Los objetivos son los que se desarrollan a nivel estratégico y que la organizacién
pretende cumplir en un determinado periodo detiempo. Se podriadecir que € ojetivo eslo que
define 10 que es realmente importante en su estrategia organizacional. Estos se basan, en la
vision, misiény valores de la empresa, y son €llos quienes determinan las acciones y medios
a seguir para cumplirlos. Lo mas importante es que los objetivos estratégicos deben ser
coherentes, claros, mediblesy factibles.
Indicadores
Estos indicadores son parametros cuantitativos que miden los procesos, el
comportamiento, y el desempefio de unaempresa. Gracias alosindicadores de gestion esposible
explicar lo que ocurre, puedes conocer |as desviaciones del objetivoy se pueden tomar medidas
de correccion y prevencion.
Metas
Las metas comercidles son aquellos que refleggan como una empresa visualiza su
integracion en € entorno. Cuando son claros, pueden ser instrumentales en la orientacion,

direccién y coordinacion de las acciones delas personas, hastael analisis de desempefio logrado.
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El propdsito de una empresa puede ser econdmico, social 0 ambiental, pero es la variedad de
objetivos |o que caracterizalas motivaciones y ambiciones de una empresa.
Iniciativas Estratégicas
Son planes de accién o proyectos encaminados a la culminacion de los objetivos
marcados por |aestrategia. Son estos planes de accién inmediatos|os que establ ecen la estrategia
de promocion y ayudan a que toda la operacion de una organizacion trabaje hacia € logro de
los obj etivos estratégicos. Por |o tanto, las iniciativas estratégicas determinaran como el trabajo

de cada miembro de la organizacién tendrd un impacto en el logro de las metas establ ecidas.
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1.5

Operacionalizacion de Variables

Técnicade
Variables Definicioén Operacional Dimensiones Indicador es Recolecciodn de
Datos
. - - . Satisfaccion del cliente
SS(:T:; ?;&??ézgrieggg Persgﬁc;\t/: del Retfanci on del cl?e_nte Encuesta/Cuestionario
importantes y criticos, tales como: _ Calidad del servicio
Variable  Clarificacion y traduccion de vision y ~ Perspectiva Incremento de ventas Andlisis documental
independiente estrategia. Comunicar y vincular  Financiera Optimizacion de costos
Balanced objetivos estratégicos y métricas. Perspecitvade  Programacion de cirugias ,
Scorecard  Planifica y establece metas, ainea Procesos Control de inventarios Entrevisia
iniciativas estratégicas y mejora la . - 2
retrodimentacion y la capacitacion  Perspectivade ?Aat;:f\glg: éjelel pg:g:;l
estratég| ca. (Guerrero y Hernandez’ Innovacion Yy . P N Encuesta/Cuestionario
2000) Aprendizaje Medir e desempefio
laboral
o _ Planificacion ~ Socializacion del plan
Proceso de dirigir y gquiar las Nivel de participacion
operaciones de una organizacion para Sinergialaboral
. lograr objetivos establecidos. En otras  Organizacion  Nivel de cooperacion entre
Variable . - b
dependiente palabras, esta érea _de accion  es _ aeas _ _
Gestion reﬁpon%lbleT de _organizar tqdo§ los Nivel de motivacion Encuesta/Cuestionario
Empresarial recursos disponi pl% para disefiar e Direccion _ laboral _
implementar medidas que puedan ser Nivel de compromiso
utilizadas paralograr los objetivos de la directivo
empresa. (Clavijo, 2022) Control Evaluacioén de resultados

Retroalimentacion
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CAPITULO 2: DISENO METODOLOGICO

2.1. Disefio de contrastacion de hipétesis

El estudio fue descriptivo dado que se obtuvieron datos tanto individuales como
conjunta sobre la variable, sin establecer relaciones entre ellas (Hernandez et a., 2014).

El estudio fue propositivo porgue se realizd un diagnostico sobre un problema en
especifico y, en consecuencia, se establecieron acitividades estrategicos para su posterior
alcance; tal como expresa Trahtemberg, 2018 (Daza, 2021).

El estudio fueinductivo porque se realizé una extrapol acion de casos especificos que
permitio llegar a conclusiones de a cance amplio, y fue deductivo dado que se descubrieron
informacion desconocida a partir de los conocidos, 1o que implica que los hallazgos
generales pueden ser inferidos de manera similar para datos particulares. (Arias, 2020)

El estudio fue de disefio no experimental dado que se recolectaron los datos para la
evaluacion de lavariable y sin realizar ninguna manipulacién de las mismas (Arias, 2020).
2.2. Poblacién y muestra

En e presente estudio la poblacion estuvo compuesta por 15 colaboradores de la

Clinica Oftalmoldgica La Luz - Chiclayo.

Z
o

Cargo del Trabajador
Gerente General
Director Médico
Administrador
M édicos Oftalmdlogos
Optémetras
Licenciado en Enfermeria
Técnicaen Enfermeria
Asistente Administrativo
Cagera
Vendedora
Personal de Mantenimiento
Vigilante
Total

RPIRRRPRRPRINRFPRINNRR R

[EEN
(63}
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Debido a que la poblacién fue pequefia se tomd como muestra a los 15 trabajadores
delaclinica, como loindica Lopez (2004) ya que la poblacién es accesible.

Ademés, para medir la dimension Perspectiva del Cliente se tomd como referencia
el nimero de pacientes que se atendieron a mes siendo un total de 417 pacientes en
promedio.

El muestreo utilizado fue €l aleatorio simple donde se cal cul 6 |a muestra de pacientes
atendidos en la Clinica Oftalmoldgica La Luz (Vivanco, 2005), con la siguiente formula
estadistica, lacua dio como resultado 200 pacientes:

___%p
T ef(N-1)+£%p

Tl

Donde:

n: Tamafio de la muestra

N: Tamafio de lapoblacion = 417

Z: Nivel de confianza (95% = 1.96)

p: Probabilidad éxito o proporcion esperada (0.5)
g: Probabilidad de fracaso (0.5)

e Precision o error (0.05)

. (1.9 )*(0.5+0.5) 4
n= (0.0 )44 —-1)+(1.9 )4(0.5%0.5)

= 200 pacientes

2.3. Técnicas, Instrumentos, Equiposy Materiales de Recolecciéon de Datos

L as técnicas que se utilizaron parala siguiente investigacion fueron:

La Encuesta: mediante € uso del cuestionario, dio a conocer la gestion
administrativa y la satisfaccion del cliente de la clinica.

Analisis documental: mediante € uso de fichas de registro, cuya fuente fueron
los archivos de la empresa para recabar informacion relevante en la elaboracion del mapa
estratégico.

Validacion deexpertos: €l cuestionario y el model o de BS fue validado por un grupo
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de expertos que realizaron un andlisis exhaustivo de la estructura, laclaridad y larelevancia
de los elementos desarrollados en los mismos, asegurando asi e cumplimiento de los
estandares necesarios paralograr una medicion precisa de la gestion empresarial.

Paralos equipos y materiales se realizé e siguiente procedimiento:

En primer lugar se aplicd € instrumento del cuestionario, € cual permitid recoger
los datos de forma ordenada que fueron insertados en una base de datos en e programa
estadistico SPSS version 26, las cuales generaron tablas que reflgian los aspectos
fundamentales de las variables y fueron analizados en cada una de sus dimensiones y luego
se diagnosticd de forma general la gestion empresarial de la clinica, complementandose con
la gjecucion de una matriz IE. En este sentido se sistematiz6 de forma tedricay précticalo

gue permitié cumplir con e objetivo genera y los especificos.
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CAPITULO 3: RESULTADOS

Objetivo 1: Realizar € Diagndstico Situacional de la Clinica Oftalmoldgica La Luz -
Chiclayo.

Laclinica oftalmol6gicala Luz, es una empresa que pertenece a sector econdémico privado
delasaludy esunadelas primeras clinicas que brindaban servicios de exdmenes especiales
y algunas cirugias con tecnologia de punta como la facoemulsificacion cirugia de catarata
con laser. A pesar de lainnovacion y la competitividad de los servicios de salud visual ha
presentado en los Ultimos afios multiples deficiencias, las cuales se ven reflgadas en los

resultados del cuestionario aplicado.

PLANIFICACION

Tablal
¢Los trabajadores conocen y se encuentran comprometidos con la mision, vision y valores
delaclinica?
Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Casl nunca 2 13,3
A veces 11 73,3
Cas siempre 2 13,3
Tota 15 100
Inter pretacion:

El 73.3% de | os trabgadores encuestados mencionan que a veces conocen; 10 que representa
un desconocimiento por 1o que no se encuentran comprometidos con la mision, vision y
valores de la clinica. El 13.3% cas siempre y 13.3% casi nunca, evidenciando una
inseguridad a dar | as respuestas por la contradiccion de las mismas.

Tabla 2
¢la clinica difunde sus planes estratégicos a sus colaboradores con € proposito de

comprometer|os en alcanzar las metasy objetivos?

Vaoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Cas nunca 9 60
A veces 6 40
Tota 15 100
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I nter pretacion:

El 60% de los trabgjadores consideran que casi nunca la clinica difunde sus planes
estratégicos asus colaboradores, reflegjando e poco compromiso por parte delostrabajadores
paraalcanzar lasmetasy objetivos. El 40% manifiestaque aveces se difunden dichos planes
estrategicos.

Tabla3

¢.Se establecen metas y objetivos para €l crecimiento empresarial dela clinica?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 13 86,7
Cas siempre 2 13,3
Total 15 100

Interpretacion:

El 86.7% de los trabajadores expresan gque a veces se establecen metas y objetivos para €
crecimiento empresarial de la clinica y en un 13.3% casi siempre, lo que reflga la poca
importancia en generar estrategias que impulsen el desarrollo de lainstituci on.

Tabla4
¢Lostrabajadores participan en la elaboracion del plan estratégico dela clinica?

Valoracion N° Trabajadores Porcentgje
Nunca 3 20
Cas nunca 11 73,3
A veces 1 6,7
Total 15 100
I nter pretacion:

El 73.3% de los trabgjadores dicen que casi nunca participan en la elaboracion del plan
estratégico de laclinica, e 20% nuncay 6.7% aveces. Lo cual indica que en la preparacion

del plan estratégico solo interviene laalta direccion.



Tablab
¢Percibe a la clinica mas competitiva frente a otros negocios del mismo rubro, por € plan

estratégico gue cuenta?

Valoracion N° Trabajadores Porcentgje
Cas nunca 2 13,3
A veces 13 86,7
Tota 15 100

Interpretacion:
El 86.7% de |os trabajadores mencionan que a veces perciben ala clinica mas competitiva
frente a otros negocios del mismo rubro, por € plan estratégico que cuenta. Y € 13.3%

manifiesta que casi nunca, |0 que muestra que se percibe en esa condicién por € prestigio

ganado.
Tabla6
¢Sus funciones son acordes con |o establecido en los manuales, normas y procedimientos
delaclinica?
Vaoracion N° Trabajadores Porcentaje
Cas nunca 3 20
A veces 12 80
Total 15 100
I nter pretacion:

El 80% de los trabgjadores consideran que a veces sus funciones son acordes con o
establecido en los manuales, normas y procedimientos de la clinicay € 20% cas nunca,

deduciéndose que muchas veces hay improvisacion en € desarrollo de sus funciones.
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ORGANIZACION

Tabla7

¢Enla clinica se trabaja en equipo?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 15 100

Inter pretacion:
El 100% de | os trabajadores consideran que a veces en laclinica se trabaja en equipo, 1o que
hace percibir que no existe un liderazgo.

Tabla 8
¢El trabajo en equipo ha permitido a los trabajadores a desarrollar sus actividades con

eficiencia, eficaciay calidad?

Valoracion N° Trabajadores Porcentgje %
A veces 9 60
Cas siempre 6 40
Tota 15 100
I nter pretacion:

El 60% de los trabajadores mencionan que a veces €l trabajo en equipo ha permitido a los
trabajadores a desarrollar sus actividades con eficiencia, eficaciay calidad y e 40% cas
siempre, lo que reflga la importancia del trabgo en equipo en € desarrollo de sus
actividades.

Tabla9

¢Los trabajadores toman mejores decisiones cuando laboran en equipo?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 2 13,3
Cas siempre 10 66,7
Siempre 3 20
Total 15 100
I nter pretacion:

El 66.7% de los trabajadores expresan que casi siempre sus comparieros de trabajo toman
mejores decisiones cuando laboran en equipo. El 13.3% a veces y 20% siempre. Los
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resultados destacan |os beneficios y la eficacia de trabagjar en equipo para lograr decisiones

mas acertadas.

Tabla 10
¢En la clinica se integra los conocimientos y la experiencia de los trabajadores con €

proposito de obtener mejores resultados y logro de las metas y objetivos institucional es?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Cas nunca 3 20
A veces 12 80
Total 15 100
I nter pretacion:

El 80% de | os trabajadores hacen notar que aveces en laclinica seintegralos conocimientos
y la experiencia de los trabagjadores con € propdsito de obtener mejores resultados y logro
de las metas y objetivos institucionales. El 20% casi nunca. Los resultados demuestran que
la clinica debe reconocer y aprovechar plenamente los talentos y habilidades de todos los
miembros del equipo permitiendo alcanzar de manera més consistente las metas y objetivos
trazados.

Tabla 11

¢Losprocesos para el desarrollo delasactividades de su area se encuentran bien definidos?

Vaoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Casi nunca 2 13,3
A veces 13 86,7
Total 15 100
I nter pretacion:

El 86.7% de los trabgadores dicen que a veces los procesos para € desarrollo de las
actividades de su area se encuentran bien definidos. El 13.3% casi nunca. Se puede concluir
gue existe una base sblida en cuanto a la definicién de procesos en la mayoria de las
actividades, pero aln se deben tomar medidas para abordar las éreas en las que los

trabajadores sienten que |os procesos no estan lo suficientemente definidos.
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Tabla12

¢L.a comunicacién con sus comparieros de trabajo facilita la g ecucion de sus funciones?

Vaoracion Ne° Trabajadores Porcentgje %
A veces 9 60
Cas siempre 4 26,7
Siempre 2 13,3
Total 15 100
I nter pretacion:

El 60% de |os trabajadores mencionan que a veces la comunicacion con sus comparieros de
trabajo facilitala gjecucion de sus funciones. El 26.7% casi sempre'y 13.3% siempre. Estos
hallazgos destacan la relevancia de promover una comunicacion efectiva y fomentar un

entorno de colaboracién para optimizar €l desempefio y € logro de |los objetivos |aborales.
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DIRECCION

Tabla 13
¢Los directivos de la clinica se muestran involucrados, comprometidos y toman buenas

decisiones que permite e cumplimiento de las metas y objetivos trazados?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 14 93,3
Cas siempre 1 6,7
Total 15 100

Inter pretacion:

El 93.3% de los trabajadores mencionan que los directivos de la clinica a veces se muestran
involucrados, comprometidos y toman buenas decisiones que permite e cumplimiento de
las metas y objetivos trazados. El 6.7% casi siempre. Lo cual indicague aun faltameorar y

garantizar un liderazgo efectivo y comprometido en todos los niveles de laclinica.

Tabla 14
¢Losdirectivos de la clinica muestran liderazgo y acttan inmediatamente ante la presencia

de losriesgos que pongan en peligro el desarrollo de las actividades?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 14 93,3
Casi siempre 1 6,7
Tota 15 100

Inter pretacion:

El 93.3% de los trabagjadores consideran que los directivos de la clinica a veces muestran
liderazgo y actian inmediatamente ante la presencia de | 0s riesgos que pongan en peligro €l
desarrollo de las actividades. El 6.7% casi siempre. Esto demuestra que existen trabajadores

esperan unamayor prontitud y eficaciaen lagestion delosriesgos por parte delos directivos.
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Tabla 15
¢Los trabajadores asumen sus responsabilidades cuando no efectian correctamente las

labores gque se les encomend6?

Vaoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Casi nunca 2 13,3
A veces 12 80
Cas siempre 1 6,7
Total 15 100
I nter pretacion:

El 80% de los trabajadores a veces asumen sus responsabilidades cuando no efectian
correctamente las labores que se les encomendo, el 13.3% casi nhuncay 6.7% casi siempre.
Se percibe que en la clinica hace falta una comunicacion abierta y honesta, para que los

trabgjadores se sientan seguros para admitir y abordar sus errores.

Tabla 16

¢Los trabajadores se sienten motivados para realizar sus actividades?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Casi nunca 1 6,7
A veces 13 86,7
Cas siempre 1 6,7
Total 15 100

Inter pretacion:

El 86.7% de los trabagjadores expresan que a veces se sienten motivados para realizar sus
actividades. El 6.7% casi siemprey 6.7% casi nunca. Lo que podria ser perjudicia parala
clinicaen e cumplimiento de las metas y objetivos tranzados.
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Tabla 17
¢Los trabajadores son estimulados y reconocidos por e cumplimiento de los objetivos

institucional es?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Casi nunca 14 93,3
A veces 1 6,7
Total 15 100

Inter pretacion:

El 93.3% de los trabajadores dicen que casi nunca son estimulados y reconocidos por €l
cumplimiento de los objetivos institucionales. El 6.7% a veces. Esto implica que existe una
fata de consideracion de la clinica hacia los trabajadores cuando alcanzan o superan 1os

objetivos.

Tabla 18

El estilo de liderazgo de la direccién de la clinica ¢ Es inspiradora y motivadora?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %

A veces 15 100

Interpretacion:

El 100% de lostrabajadores hacen notar que el estilo deliderazgo deladireccion delaclinica
a veces es inspiradora y motivadora. En general, los resultados resaltan la importancia de
desarrollar y mantener un liderazgo inspirador y motivador parapromover un entorno laboral

favorable y alcanzar los objetivos de la clinica.
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CONTROL

Tabla 19
¢la clinica cuenta con alguna herramienta de gestion para controlar y evaluar sus

resultados obtenidos?

Vaoracion N° Trabajadores Porcentgje %
Nunca 1 6,7
Casi nunca 5 33,3
A veces 9 60
Tota 15 100

Inter pretacion:

El 60% de |os trabajadores consideran que la clinica a veces cuenta con alguna herramienta
de gestion para controlar y evaluar sus resultados obtenidos. El 33.3% casi nuncay 6.7%
nunca. Lo cual muestra que existe cierta inconsistencia en la implementacion y utilizacion

de las herramientas de gestion.

Tabla 20

¢El criterio de evaluacion de la clinica es solo € factor financiero?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %

Siempre 15 100

Inter pretacion:

El 100% de los trabajadores mencionan que siempre € criterio de evaluacion de la clinica
es s0lo en € factor financiero. Este resultado muestra que la exclusiva atencién al factor
financiero puede tener un impacto negativo en la clinica, lo cual es importante considerar
una evaluacion mas integral, que incorpore otros factores para promover un enfogue mas

equilibrado y mejorar el desemperio global de laclinica.

Tabla 21
¢Enla clinica se dan seguimiento al cumplimiento de |os objetivos?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Casi nunca 1 6,7
A veces 14 93,3
Total 15 100
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Interpretacion:
El 93.3% de los trabagjadores expresan que en la clinica a veces se da seguimiento a
cumplimiento delosobjetivosy e 6.7% casi nunca. Estos resultadosindican queen laclinica

no Se toman |as acciones necesarias paraimplementar un seguimiento més efectivo.

Tabla 22
¢Enlaclinica se evalUa e desempefio laboral de los colaboradores?

Vaoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Nunca 1 6,7
Casi nunca 14 93,3
Total 15 100

Inter pretacion:

El 93.3% de los trabajadores dicen que casi nunca en la clinica se evalla € desempefio
laboral de los colaboradores y el 6.7% nunca. Con esto se percibe que las actividades de la
clinica no se estén llevando adecuadamente por lo que conllevaria a obtener resultados

negativos en e cumplimiento de los objetivos de laclinica

Tabla 23

¢Lostrabajadores son capacitados para el desarrollo de sus actividades?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Casi nunca 3 20
A veces 12 80
Total 15 100
I nter pretacion:

El 80% de los trabajadores mencionan que a veces son capacitados para el desarrollo de sus
actividades y € 20% casi nunca. Lo cua se percibe que la poca capacitacion estaria

limitando el buen desempefio de las funciones y responsabilidades de | os trabajadores.
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Tabla?24

¢Los directivos reconocen las fortalezas y debilidades de la clinica, mismo que les ha

permitido crecer como empresa?

Vaoracion N° Trabajadores Porcentgje %

A veces 15 100

I nter pretacion:
El 100% de los trabajadores expresan que a veces los directivos reconocen las fortalezas y

debilidades de la clinica, mismo que estalimitando el crecimiento empresarial delaclinica
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SATISFACCION DEL PERSONAL

Tabla 25
¢Se siente satisfecho con € trabajo querealiza en la clinica?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 15 100

Interpretacion:

El 100% de los trabajadores expresan que a veces se sienten satisfechos con € trabajo que
realiza en la clinica. Esto implica que en los trabajadores hay momentos en los que no se
sienten satisfechos, 10 que podria ser perjucia para € desarrollo de las actividades de la

clinicay mas si hay metas y objetivos por cumplir.

Tabla 26
¢El trabajo que desarrolla en la clinica le da oportunidad de crecer personal vy

profesional mente?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Casi nunca 5 33,3
A veces 10 66,7
Total 15 100
I nter pretacion:

El 66.7% de los trabajadores consideran que a veces € trabajo que desarrollan en laclinica
le da oportunidad de crecer personal y profesionamente. El 33.3% casi nunca. Se percibe
gue algunos trabajadores no estan realizando labores que les corresponde de acuerdo a su
carrera profesional paralo cua se han preparado.

Tabla 27
¢Laclinica le brinda oportunidades de innovacién para poder destacarse en su trabajo?

Vaoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 13 86,7
Casi sempre 2 13,3
Total 15 100
I nter pretacion:
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El 86.7% de |os trabajadores mencionan que la clinica a veces les brinda oportunidades de
innovacion para poder destacarse en su trabgjo y € 13.3% casi siempre. Estos resultados
implica que existen momentos en |os que se les permite explorar ideas nuevas, implementar
cambios y destacarse en su trabgo mediante enfoques innovadores, sin embargo, es

importante destacar que no son tan frecuentes.

Tabla 28

¢Se siente satisfecho con € salario que percibe en la clinica?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Cas nunca 3 20
A veces 9 60
Cas siempre 3 20
Total 15 100
I nter pretacion:

El 60% de los trabajadores dicen que aveces se sienten satisfechos con €l salario que percibe
enlaclinica, € 20% casi siemprey e 20% casi nunca. Se percibe que los trabajadores aun
esperan remuneraciones atas, para seguir laborando con eficiencia y € logro de los
objetivos.

Tabla 29
¢Se muestra satisfecho con € espacio fisico y material de trabajo innovador para el

desarrollo de sus actividades en la clinica?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 15 100
I nter pretacion:

El 100% de los trabajadores mencionan que a veces se muestran satisfecho con el espacio
fisico y material detrabajo innovador parael desarrollo de susactividadesenlaclinica. Estos
resultados muestran que la clinicatiene que of recer a sus trabajadores un ambiente adecuado

y materiales de calidad para e desarrollo de las |abores.
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MOTIVACION DEL PERSONAL

Tabla 30
¢Los trabajadores realizan todas sus labores de principio a fin, porgque sienten que seran

recompensados por la clinica?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 15 100
I nter pretacion:

El 100% de los trabajadores dicen que a veces realizan todas sus labores de principio afin,

porque sienten gue asi seran recompensados por la clinica, lo que manifiesta la fata de

motivacion.
Tabla 31
Son reconocidos por la clinica por € buen desempefio de las actividades que le son
encomendadas.
Vaoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Casi nunca 13 86,7
A veces 2 13,3
Total 15 100
I nter pretacion:

El 86.7% de los trabajadores mencionan que casi nunca son reconocidos por la clinica por
el buen desempefio de las actividades que le son encomendadas y €l 13.3% a veces, |0 que

reflgjalafalta de reconocimiento por e desarrollo de sus actividades.

Tabla 32
¢Se les brinda oportunidad a los trabajadores en participar con sus opiniones y/o

comentarios para la toma de decisiones en la mgjora dela clinica?

Vaoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Cas nunca 7 46,7
A veces 8 53,3
Total 15 100

Inter pretacion:
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El 53.3% delostrabajadores consideran que aveces se |l es brinda oportunidad para participar
con sus opiniones y/o comentarios para la toma de decisiones en lamejora de la clinica. El
46.7% casi nunca, expresando la poca oportunidad que tienen |os col aboradores en expresar

SuS opiniones.

Tabla 33
¢Los clientes han reconocido la labor delos trabajadores, sirviendo como motivacién para

gjercer correctamente las actividades de la clinica?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 14 93,3
Casi siempre 1 6,7
Total 15 100
I nter pretacion:

El 93.3% de los trabajadores muestran que a veces los clientes han reconocido la labor de
los trabajadores, 10 que les desmotiva en € desarrollo de sus actividades. Y un 6.7% casi

siempre representando un bajo porcentaje de motivacion.
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DESEMPENO LABORAL

Tabla 34

¢Lostrabajadores tienden a organizar se antes de comenzar a laborar?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 13 86,7
Cas siempre 2 13,3
Total 15 100
I nter pretacion:

El 86.7% delos trabajadores mencionan que aveces tienden a organizarse antes de comenzar
a laborar y e 13.3% cas siempre. Estos resultados resalta que aun falta megorar en la

organizacion.

Tabla 35

¢Los trabajadores se encuentran preparados para laborar bajo presiéon?

Vaoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Casl nunca 4 26,7
A veces 11 73,3
Tota 15 100
I nter pretacion:

El 73.3% de los trabajadores consideran que a veces se encuentran preparados para laborar
bajo presion y € 26.7% cas nunca. Lo cual indica que a los trabajadores aun les falta ser

capaces de mangjar y afrontar situaciones de trabajo exigentes y estresantes.

Tabla 36
¢Considera que los trabajadores cuentan con una variedad de infraestructura tecnoldgica
para realizar sus tareas y que le permite desarrollar sus habilidades y mgorar su

rendimiento laboral ?

Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 14 93,3
Cas siempre 1 6,7
Total 15 100
I nter pretacion:
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El 93.3% de |os trabajadores dicen que a veces cuentan con una variedad de infraestructura
tecnologica lo que indica que podria afectar e desarrollo de sus tareas, habilidades y

rendimiento laboral. El 6.7% casi siempre.

Tabla 37
¢Los trabajadores han caido en la monotonia lo que ha hecho que su desempefio laboral
sea bajo?
Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
A veces 15 100

Inter pretacion:
El 100% de | os trabajadores expresan que aveces han caido en lamonotonialo que hahecho
que su desempefio laboral sea bajo. Lo cua podria estar afectando negativamente su

desempeio laboral.

Tabla 38
¢Los trabajadores se han visto involucrados en problemas por una mala praxis a los
clientes?
Valoracion N° Trabajadores Porcentaje %
Casi nunca 5 33,3
A veces 10 66,7
Tota 15 100

Inter pretacion:

El 66.7% de los trabajadores muestran que a veces se han visto involucrados en problemas
por unamalapraxisalosclientesy el 33.3% cas nunca. Estos resultados muestran que alos
trabajadores aun les falta reconocer sus errores a tratar con los clientes, siendo la necesidad

de brindar capacitaciones alos trabajadores para mejorar su desempefio laboral
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SATISFACCION AL CLIENTE

Tabla 39

¢El servicio de atencidn que le brindamos en la clinica super6 sus expectativas?

Valoracion N° Clientes Porcentgje %
Casi nunca 54 27
A veces 108 54
Casi sempre 26 13
Siempre 12 6
Tota 200 100

Inter pretacion:

El 54% de los clientes encuestados expresan que a veces € servicio de atencion que brinda
la clinica superd sus expectativas, el 27% casi nunca, 13% cas siempre 'y 6% siempre. Lo
cual muestra que aun la clinicatiene que mejorar con € servicio de atencién a sus clientes,
permitiendo mejorar |a satisfaccion de los mismos.

Tabla 40
¢Se encuentra satisfecho con los equipos médicos que cuenta la clinica?

Valoracion N° Clientes Porcentgje %
Cas nunca 4 2
A veces 84 42
Casi siempre 98 49
Siempre 14 7
Totd 200 100

Interpretacion:
El 49% y 7% de los clientes dicen que casi Siempre y siempre se encuentran satisfechos con
los equipos médicos que cuenta la clinica, mientras que el 42% avecesy 2% casi nunca, |o

que demuestra aun falta satisfacer alos clientes.
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Tabla 41

¢Los precios que ofrece |a clinica son accesibles?

Valoracion Ne Clientes Porcentaje %
Cas nunca 6 3
A veces 78 39
Casi siempre 98 49
Siempre 18 9
Total 200 100
I nter pretacion:

El 49% y 9% delosclientes dicen que cas siemprey siemprelos precios que ofrecelaclinica
son accesibles, mientras que el 39% avecesy 3% casi nunca, lo cua indicaque es necesario
gue clinica brinde oportunidad de mejora con los precios y asi €levar la satisfaccion de los

mismos.

Tabla 42
¢.Se encuentra satisfecho con los ambientes de la clinica?

Vaoracion N° Clientes Porcentaje %
Casi nunca 8 4
A veces 120 60
Casi sempre 60 30
Siempre 12 6
Total 200 100

Interpretacion:

El 60% de | os clientes muestran que a veces se encuentran satisfechos con los ambientes de
la clinica, € 30% casi siempre, 6% siempre y 4% casi nunca. Los resultados destaca la
importanciade me orar losambientesdelaclinicaparalograr unamayor satisfaccion general

delos clientes.
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Tabla 43

¢\Volveria atenderse en la clinica y recomendaria a otras personas?

Valoracion N° Clientes Porcentaje %
Casi nunca 28 14
A veces 99 49,5
Casi sempre 61 30,5
Siempre 12 6
Total 200 100
I nter pretacion:

El 49.5% de los clientes mencionan gque a veces se volverian en atenderse en la clinica 'y
recomendaria a otras personas, € 30.5% casi siempre, 14% cas nuncay 6% siempre. Estos
resultados indican que aun falta mgorar y mantener la satisfaccion de los cientes para

fomentar laintencién de volver y recomendar la clinica de manera consistente.
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RETENCION AL CLIENTE

Tabla44
¢En la clinica existen promociones especiales de atencion?

Valoracion N° Clientes Porcentaje %
Nunca 2 1
Cas nunca 58 29
A veces 114 57
Casi siempre 26 13
Tota 200 100
I nter pretacion:

el 57% de los encuestados consideran que a veces en la clinica existen promociones
especiales de atencion, e 29% casi nunca, 13% cas siemprey 1% nunca. Lo cua indicaque

aun laclinica debe mejorar y ofrecer buenas promociones.

Tabla 45
¢Enla clinica existe facilidades de pago a los clientes?

Valoracion N° Clientes Porcentgje %
Nunca 76 38
Casi nunca 103 51,5
A veces 13 6,5
Casi siempre 6 3
Siempre 2 1
Total 200 100

Interpretacion:

El 51.5%y & 38% de | os encuestados mencionan que en laclinicacasi nuncay nuncaexisten
facilidades de pago a los clientes, mientras que e 6,5% a veces, 3% casi siempre 'y 1%
siempre. Los resultados resaltan la importancia de brindar opciones de pago flexibles y

adaptadas alas necesidades de | os clientes.
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Tabla 46

¢Laclinica brinda charlas a los clientes mientras espera para la atencion?

Valoracion N° Clientes Porcentaje %
Nunca 52 26
Casi nunca 128 64
A veces 18 9
Cas siempre 2 1
Total 200 100

Interpretacion:

El 64% y €l 26% de |os clientes expresan que casi nunca y nuncala clinica brinda charlas a
los clientes mientras espera parala atencién, mientras que €l 9% avecesy 1% cas siempre.
Estos resultados muestran que | as actividades proporcionadas durante |a esperason limitadas

y no ocurren de manera consistente en laclinica.

Tabla 47
¢La atencion médica fue en el horario programado?

Valoracion N° Clientes Porcentgje %
Nunca 2 1
Cas nunca 32 16
A veces 110 55
Casi siempre 56 28
Total 200 100
I nter pretacion:

El 55% de los clientes dicen que a veces la atencién médica fue en e horario programado,
el 28% casi siempre, 16% casi nunca y 1% nunca. Estos resultados indican la importancia
de mejorar la puntualidad en la atencion médica para satisfacer las expectativas de los

clientesy brindar un servicio de calidad.
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Tabla 48
¢EXisten comentarios negativos de la clinica que le hacen dudar volver a atenderse?

Vaoracion N° Clientes Porcentgje %
Cas nunca 53 26,5
A veces 143 71,5
Casi siempre 4 2
Total 200 100

Inter pretacion:
El 71.5% de |os clientes mencionan que a veces existen comentarios negativos de la clinica

gue le hacen dudar volver a atenderse, el 26.5% casi huncay 2% casi siempre. Esto indica
gue alosdirectivos aun le falta gestionar adecuadamente lareputacion delaclinicay abordar

cualquier comentario negativo parafomentar la confianzay la satisfaccion del cliente.
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CALIDAD DE ATENCION

Tabla 49

¢Losambientes dela clinica y la sala de espera se encuentran en buen estado?

Valoracion N° Clientes Porcentgje %
Cas nunca 2 1
A veces 142 71
Cas siempre 56 28
Tota 200 100
I nter pretacion:

El 71% de |os clientes consideran que a veces |los ambientes de laclinicay |la sala de espera
se encuentran en buen estado, € 28% casi siempre y 1% casi nunca. Estos resultados
muestran que a la clinica aun le fata enfocarse en mantener un ambiente agradable y

acogedor paralos clientes en todo momento.

Tabla 50
¢La clinica cuenta con equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion?

Valoracion N° Clientes Porcentgje %
Casi nunca 4 2
A veces 89 44,5
Casi siempre 103 51,5
Siempre 4 2
Total 200 100

Interpretacion:

El 51.5% y & 2% de los clientes dicen que casi siempre y siempre la clinica cuenta con
equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion, lo que garantiza un servicio
eficiente y seguro. Mientras que e 44.5% dicen avecesy 2% casi nunca, siendo necesario

supervisar de manera periédica las herramientas de trabgo.

77



Tabla 51

¢El personal administrativo y médico de la clinica le tratd con amabilidad, respeto y

paciencia?

Valoracion N° Clientes Porcentaje %
Casi nunca 8 4
A veces 134 67
Casi sempre 54 27
Siempre 4 2
Total 200 100
Interpretacion:

El 67% delos clientes expresan que aveces e personal administrativoy médico delaclinica
le tratd6 con amabilidad, respeto y paciencia. El 27% casi siempre, 4% casi nunca 'y 2%
siempre. En general, se tiene que entender que el trato amable, respetuoso y paciente por

parte del personal es esencial paralasatisfaccion del cliente.

Tabla 52
¢El médico que le atendio le inspir6 seguridad y confianza?

Valoracion N° Clientes Porcentaje %
Cas nunca 18 9
A veces 121 60,5
Cas siempre 57 28,5
Siempre 4 2
Total 200 100

Inter pretacion:

El 60.5% delos clientes mencionan que aveces € médico queleatendio le inspird seguridad
y confianza. El 28.5% casi siempre, 9% casi nunca 'y 2% siempre. Lo cua indica que los
meédi cos aun tienen que adaptar la atencion a cada cliente de acuerdo a sus necesidades para

construir unarelacion solida basada en la seguridad y confianza.

78



Tabla 53

¢Us dudas y quejas fueron resueltos de manera inmediata en la clinica?

Valoracion N° Clientes Porcentgje %
Casi nunca 26 13
A veces 122 61
Cas siempre 50 25
Siempre 2 1
Tota 200 100

Inter pretacion:

El 61% de los clientes dicen que a veces sus dudas y quejas fueron resueltos de manera
inmediataen laclinica, € 25% casi siempre, 13% casi nuncay 1% siempre. Esto indica que
la clinica aln necesita mejorar en la atencion a los clientes, asegurandose de satisfacer sus

necesidades y brindar un servicio de calidad.

Tabla 54
¢El personal administrativo y médico se encuentran debidamente capacitados para atender

sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

Valoracion N° Clientes Porcentgje %
Cas nunca 6 3
A veces 147 73,5
Casi siempre 45 22,5
Siempre 2 1
Tota 200 100

Inter pretacion:

El 73.5% de los clientes expresan que a veces € personal administrativo y médico se
encuentran debidamente capacitados para atender sus dudas o preguntas sobre su problema
de salud, € 22.5% cas siempre, 3% casi nunca y 1% siempre. En general, es necesario
capacitar alostrabajadores dado quelos clientes esperan que el personal esté bien informado

y preparado pararesponder a sus preguntas y brindar unaintervencién meédica adecuada.
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ANALISISDECUMENTAL

Tabla 55
Incremento de ventas
Periodo (p) Afo Ventas
1 2019 S/.1,252,717.00
2 2020 S/. 1,345,142.00
3 2021 S/. 2,391,349.00
4 2022 S/. 3,000,000.00

1. Incremento porcentual anual de las ventas

b Ventas afio n — (Ventas afion — 1) 100%
_ *
= Ventasafion — 1 ’

v Incremento porcentual del afio 2020

p 5/-1,345142.00 =5/.1,252717.00 " 0 - 40,
= * - '
2= S/.1,252,717.00 i ’

v" Incremento porcentual del afio 2021

, S/.2,391,349.00 — S/.1,345,142.00 100% = 77.8%
1= * - .
3= S/.1,345,142.00 i 0

v" Incremento porcentual del afio 2022

$/.3,000,000.00 — S/.2,391,349.00
Pa 5/.2,391,349.00 * 100% = 25.5%

De acuerdo a la aplicacion de la formula del incremento de ventas, en la clinica
oftalmoldgica La Luz se determind que para € afio 2019 se obtuvieron ventas de S/.
1,252,717.00, luego en €l afo 2020 las ventas fueron S/. 1,345,142.00 con un incremento de
7.4%, mientras que en €l afio 2021 las ventas fueron de S/. 2,391,349.00 con un incremento
de77.8%Yy en € ano 2022 las ventasfueron de S/. 3,000,000.00 con un incremento de 25.5%.

Para determinar la ventas en €l afio 2023 se redlizd € prondstico correspondiente a
través de las ventas de |os 4 periodos mostrados anteriormente, asi mismo del promedio del

incremento porcentual y efectuando el calculo tal como se muestra a continuacion:
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2. Promedio del incremento porcentual delasventas de afio 2023.
> A%
N-—-1
7.4% + 77.8% + 25.5%

XA% =

XAY% =

4—1

El incremento promedio de | as ventas resulté ser 26.7%

3. Prondstico delas ventas del afio 2023.

Pronéstico = Xp * (1 + XA%)
Prondésticos = 3,000,000.00 * (1 + 0.2670)
Pronésticos = 3,801,000.00

Al redlizar e pronéstico las ventas para € afio 2023 se obtuvo un total de S.

3,801,000.00.

Tabla 56

Retencion de clientes

Periodo (p) Afo Retencién de clientes I ncremento
1 2019 2,376 --
2 2020 3,744 57.6
3 2021 5,004 33.7
4 2022 6,024 204

1. Incremento porcentual anual delaretencion de clientes

Ne Retencion de Clientes ufit 11 — (/N2 Retencion de Clientes ufic 11 — 1)

P

v Incremento porcentual del afio 2020

p, ST 2376 00 = 57.6%
. * = 57.
="""2376 0 0

v Incremento porcentual del afio 2021

p, 004 — 3744 100% = 33.7%
71— ES = .
=T33 744 0 0

v" Incremento porcentual del afio 2022

Retencién de Clientes wiici rt — 1

* 100%
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6,024 — 5,004
Pae——c 5o, * 100% = 20.4%

De acuerdo alaaplicacion de laformuladel incremento de retencion de clientes, en
la clinica oftalmoldgica La Luz, se determind que en e afio 2019 se obtuvo un total de
2,376.00 clientes, luego en € afio 2020 fue 3,744.00 clientes con un incremento de 57.6%,
mientras que en el afio 2021 fue 5,004.00 clientes con un incremento de 33.7% y en € afio
2022 fue 6,024.00 clientes con incremento de 20.4%.

Para determinar la retencion de clientes en el afio 2023 se realizé el prondstico por
medio de las ventas de | os 4 periodos mostrados anteriormente, asi mismo del promedio del
incremento porcentua y efectuando el calculo tal como se muestra a continuacion:

2. Promedio del incremento porcentual delaretencion de clientes del afio 2023

- XA%
0p =
0% = 5—
- 57.6% + 33.7% + 20.4%
XA% = v = 26.9%

El incremento de las ventas resultd ser 26.9%
3. Pronodstico delaretencion declientes dd ario 2023

Pronéstico = X,, * (1 + XA%)
Prondéstico: = 6,024.00 * (1 + 0.2690)
Prondésticos = 7,632.41

Al redizar e pronéstico de la retencién de clientes para € afio 2023 se obtuvo un

total de S/. 7,632.41 clientes.
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ENTREVISTA GERENTE ADMINISTRATIVO
CLINICA OFTALMOLOGICA LA LUZ CHICLAYO

. ¢Laclinica cuenta con un sistema deinventario?

Si, pero no se utiliza porque es muy complejo y el proveedor del sistema no realiza
algunos cambios que hemos solicitado.

. ¢Lostrabajadores estan capacitados en € manegjo del sistema de inventario?

No porgue e sistema es muy comple o y tiene inconvenientes.

. ¢Quémeétodos utilizala clinica para controlar su inventario?

Primeras entradas y primeras salidas (PEPS).

. ¢Existe un sistema de control de calidad para verificar los productos en €
inventario?

No contamos

. ¢Laclinicarealiza un seguimiento de las fechas de caducidad de los medicamentos
y suministros oftalmoldgicos en su inventario?

Si, lo realizamos manual mente.

. ¢Cual ese procedimiento para programar y gestionar citasen laclinica?

Se programan de acuerdo ala orden de |legada de cada paciente, no reservamos citas.

. ¢Enlaclinica se utiliza alguna herramienta o softwar e para analizar y gestionar las
atenciones de los médicosy garantizar una distribucion equitativa de las citas?

Si, contamos con un sistema donde podemos ver cuantos pacientes atendié € médico y
cuantos estan programados para atender cada médico.

. ¢Como se mang an los cambios en la programacién de cirugiasy las cancelaciones
decitas?

El mangjo delos cambiosy cancelaciones se realizade maneraverbal o mediante llamada
telefénicacon el pacientey sele explicae motivo del cambio y sereprogramasu cirugia
0 Se cancelasu cita.
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ANALISISDE LA ENTREVISTA

La clinica cuenta con un sistemade inventario, pero lamentablemente no se utiliza debido a
su complgjidad y el proveedor hace caso omiso para realizar cambios en e sistema de
acuerdo a las necesidades de la clinica.. Esto ha llevado a que los trabajadores no estén
capacitados en el manejo del sistema, ya que resulta complicado y presenta inconvenientes.
Para controlar € inventario, la clinica utiliza e método de primeras entradas y primeras
salidas (PEPS). Sin embargo, no cuentan con un sistema de control de calidad especifico
para verificar los productos en e inventario, |0 que podria ser una limitacion. Ademas, la
clinica redliza de forma manua e seguimiento de las fechas de caducidad de los
medicamentos y suministros oftalmoldgicos, o que puede resultar mas propenso a cometer
errores. En cuanto ala programacion y gestion de citas, se realizan de acuerdo a orden de
Ilegada de los pacientes y sin reservar citas. Laclinica cuenta con un sistemaque les permite
analizar y gestionar las atenciones de los médicos, ademés de garantizar una distribucion
equitativa de las citas. En cuanto a los cambios en la programacion de cirugias y las
cancelaciones de citas, estos se manejan mediante comunicacion verbal o llamadatelefonica
directa con € paciente. Durante esta comunicacion, se explica e motivo del cambio, y se
procede areprogramar la cirugia o cancelar la cita seguin sea necesario.

A modo de conclusion, aunque la clinica enfrenta desafios en relacion con € sistema de
inventario y la gestion de citas, estén trabgjando con los recursos y procedimientos

disponibles para ofrecer atencion a sus pacientes de lamejor manera posible.
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Objetivo 2: Analizar €l Entorno Interno — Externo dela Clinica Oftalmoldgica La Luz
— Chiclayo.

Para el andlisis de este objetivo, se ha hecho uso delaMatriz |E |as cuales estan compuesta
por cuatro fases y que fueron identificados através ddl cuestionario estadistico.

1. Analisisinterno: conformado por fortalezas y debilidades.

Tabla 57
Matriz de Evaluacion del Factor Interno (EFI)
Ponderacion Clasificacion eitado
ponderado
Fortalezas
1.La clinica cuenta con un lugar propio y
ubicado en un lugar estratégico. 0.15 4 0.6
2. P95| cionamiento en el mercado masde 10 0.14 4 056
ahos.
3. Laclinica cuenta con precios accesibles. 0.13 4 0.52
4.La atencién de la clinica es por turnos
(mafana y tarde) y con facilidad de 0.11 3 0.33
ingreso.
5. La clinica dispone de una misién, vision 0.10 3 03
y valores.
6. Laclinica cuenta con equipos disponibles
y materiales necesarios para la atencion 0.15 4 0.6
delos clientes.
Debilidades
1.Laclinica no es tan 'competltlva frente a 0.05 1 0.05
otros negocios del mismo rubro.
2.Existe f'allta de liderazgo de los directivos 0.05 1 0.05
delaclinica.
3.Poca satlsfacu on Qe los trabajadores con 0.01 1 0.01
el trabajo que realizan.
4.Fdta de reconocimiento a los
trabajadores, 0.01 1 0.01
5.Los trabgadores no cuentan con la
capacidad de laborar bajo presion. 0.03 1 0.03
6. Problemas con los clientes. 0.01 1 0.01
7. Carece de facilidades de pago. 0.01 2 0.02
8. Laatencion medica se daen € horario no 0.02 2 0.04
programado.
9. Inadecuada infraestructura. 0.01 2 0.02
10. Falta de empatia de | os trabajadores. 0.01 1 0.01
11. Falta de comunicacion asertiva. 0.01 1 0.01
Total 1 36 3.17

Se encontro un resultado ponderado mayor a 2.5, las cuales indica que la organizacion es
poseedora de una fuerte posicion interna.
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2. Analisis externo: conformado por oportunidades y amenazas.

Tabla 58
Matriz de evaluacion del Factor Externo (EFE)
Ponderacion  Clasificacion Resultado
ponderado
Oportunidades
1. (_:recwmento empresarial bajo e factor 015 06
financiero.
2. De&a_rrollo persona y profesiona de los 0.10 04
trabajadores.
3.Estrategias para entrar a nuevos
o 0.15 0.6
mercados y atraer mas clientes.
4, Conta_\r con profesionales capacitados y 0.14 056
experimentados.
5.M¢gora de los ambientes de la clinica
para una adecuada atencion a los 0.09 0.27
clientes.
6. Campafias de prevencion y atencion de
salud gratuita. 0.12 0.36
Amenazas
1. Renunciade los trabajadores por sentirse 0.03 0.06
desmotivados y falta de reconocimiento. ' '
2. Pérdida (El(? cllent_es por falta estrategias 0.05 0.05
de retencién de clientes.
3. No contar con clientes nuevos. 0.01 0.02
4. Comentarios negativos que impiden a la
clinica obtener un ato nivel de 0.03 0.03
reconoci miento.
5. Clinicas més preparadas y competitivas. 0.07 0.07
6. Crecimiento masivo de las clinicas y
alojadas en €l lugar donde se encuentra
la Clinica Oftamolégica La Luz - 0.06 0.06
Chiclayo.
Total 1 3.08

Se encontrd un resultado ponderado mayor a 2.5, las cuales indica que la organizacion

dispone de abundantes oportunidades externas.
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Matriz I nterna-Externa (1 E)
Lamatriz IE utilizalos valores totales obtenidos en las matrices EFl y EFE y los coloca en
un plano de 9 cuadrantes, donde se grafican en e ge de las x € total de los valores
ponderados de la matriz EFE y en €l ge de las y € total de los valores ponderados de la
matriz EFI. Los resultados obtenidos en los andlisis fueron 3,17 y 3,08 respectivamente,
ubicandose €l resultado enlaceldal. Laposicioninternadelaclinicaesfuertey lacondicion
externaesato. Laestrategiarecomendadaes “Crecer y Construir”. Esto implica que se debe
tomar acciones viables como:
- Integracion hacia atrés, hacia adelante u horizontal.
- Penetracion de mercado
- Desarrollo de mercado
- Desarrollo de producto.

Figura 3

Matriz interna-externa (1E)

Totales valores ponderados matriz EFI
fuerte promedio débil
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Nota: La IE es una adaptacion de David (2003) y citado en € articulo de
Fernandez y Ortiz (2014)
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CAPITULO 4: DISCUSION DE RESULTADOS

En & marco de esta investigacion, se ha llevado a cabo un andlisis detallado de la
gestion empresarial y de las perspectivas Balanced Scorecard, destacando las fortalezas y
debilidades identificadas en cada dimension.

Para empezar en la investigacion se encontré en la dimension planificacion de la
gestion empresarial, que la clinica es menos competitiva frente a otros negocios, debido a
gue existe falta en latoma de decisiones que permita el mangjo y actuacion inmediata ante
los riesgos que puedan presentarse en las actividades y que perjudiguen €l logro de las metas
y objetivos. Este resultado coincide con €l trabajo de Zambrano (2018) quien concluye que
ladeficienciaen las decisiones de seguimiento del Director General, es claro en e resumen
de informacién recopilada en su estudio, ya que no hay indicadores de rendimiento para
demostrar el desempefio de los procesos con la finalidad de controlarlos y gestionarlos. Sin
embargo, no coincide con € trabajo de Cuadrosy Rodriguez (2019) quienes concluyen que,
a pesar de los enemigos del medio ambiente, la clinica tiene la posibilidad suficiente para
convertirse en una organizacion bastante competitivay puede proporcionar un segmento de
mercado limefio.

Ahora bien en la dimension organizacion de la gestion empresarial, se encontré que
pocas veces en laclinicasetrabajaen equipo, sin embargo, las veces que se hapodido | aborar
en equipo los trabajadores han realizado sus funciones con eficiencia, eficacia y calidad.
Ademas, se encontré que los trabgjadores se encuentran aptos para participar en la
planificacion y organizacion de la clinica debido a que toman mejores decisiones cuando
laboran en equipo. También pocas veces la comunicacion con sus comparieros de trabajo
facilitala g ecucion de sus funciones.

En tanto la dimension direccion de la gestion empresaria de la clinica existe poca

capacidad de liderazgo, compromiso y falta en latoma de decisiones que permita el maneo
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y actuacion inmediata de los riesgos de las actividades, asi como del logro de las metas y
objetivos ingtitucionales. Ademas, los trabajadores pocas veces asumen Sus
responsabilidades a no gjercer adecuadamente sus funciones, existe falta de motivacion y
estimulo ya que no hay un reconocimiento de sus labores ante el cumplimiento de sus
propésitos.

Estos resultados de la dimension organizacion y direccion de la gestion empresarial
de clinica, muestra la importancia de desarrollar los procesos del Balanced Scorecard
permitiendo encontrar fortalezas y debilidades del manejo de las actividades y las mejoras
de las mismas. En este sentido coincide con €l trabajo de Giraldo y Fernandez (2019),
quienes concluyen que en la Clinica Oftamoldgica de Cali, existe una marcada
desalineacion en la estrategia del primer nivel con las técticas implementadas en las &reas
de apoyo de la compafiia, |0 que evidencia una falla en la comunicacion organizacional; por
lo tanto, los procesos del Balanced Scorecard desde sus perspectivas de clientes y procesos
permite se evidencie las debilidades en algunas &reas y se permita la adecuacion de los
procesos paralograr la satisfaccion de los clientes mediante |a planeacion estratégica.

En la dimension de control de la gestion empresarial de la clinica se encontré
indicadores negativos que ameritan mas seguimiento, tal es el caso, no existe una evaluacion
del desempefio labora de los trabagjadores, pocas veces la clinica hace uso de las
herramientas de gestion para € control y evauacion de los resultados; no se brindan
capacitaciones paraque | ostrabajadores puedan desarrollar capacidades deliderazgo, trabajo
en equipo y sus funciones encomendadas. Estos resultados coinciden con € trabajo de
Zambrano (2018) quien concluye que la deficiencia en las decisiones de seguimiento del
director general del sector médico de las PYMES en € Canton Santo Domingo, es claro en

el resumen de informacién recopilada en su estudio, ya que no hay indicadores de
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rendimiento para demostrar el desempefio de los procesos con lafinalidad de controlarlos y
gestionarlos.

Los resultados encontrados en las perspectivas Balanced Scorecard, en donde la
dimension perspectivadel cliente, se hallé quelos clientes si se muestran satisfechos con los
servicios que ofrece la clinica sobre todo por |0s equipos médicos. Sin embargo, se advierte
gue existen comentarios negativos de los clientes que esta haciendo dudar alos mismos de
volver atenderse, las razones es que en la clinica casi nunca da facilidades de pago, pocas
veces se han realizado promocionesy laatencién médicapocas veces se hadado en € horario
programado, aesto hay que sumar la poca calidad de atencion, siendo que las dudasy quejas
de los clientes pocas veces han sido resueltas y los ambientes, |a sala de espera, |0s equipos
y materiales disponibles, pocas veces son satisfactorios paralos clientes.

Este resultado coincide con € trabgo de Vilcarino (2020) quien concluye que €
centro de didisis del Santa S.A.C, existe desconocimiento financiero, no cuentan con
estrategias para el cumplimiento de los planes operativos, no cuenta con procesos internos
eficientes y los clientes no se encuentran satisfechos.

Sobre la dimensién Perspectiva Financiera, donde se observa que € afio 2019 las
ventas fueron de §/. 1,252,717.00, en € afio 2020 las ventas fueron S/. 1,345,142.00 con un
incremento de 7.4%, en el 2021 |las ventas fueron de S. 2,391,349.00 con un incremento de
77.8%, en € afo 2022 |as ventas fueron de S/. 3,000,000.00 con un incremento de 25.5%.
Para efecto de las ventas en € afio 2023 serealiz6 € pronostico de la venta, obteniendo S/.
3,801,000.00 y con un incremento del 26.7%. De igual forma se realizo, la retencién de los
clientes, teniendo como datos para €l afo 2019 un total de 2,376.00 clientes, en el afio 2020
un total de 3,744.00 clientes con un incremento de 57.6%, en el afo 2021 un total de 5,004.00

clientes con un incremento de 33.7%, en & afio 2022 un total de 6,024.00 clientes con

0



incremento de 20.4%. Para efecto de la retencion de clientes en el afio 2023 se redliz6 €
pronostico dando como resultado unaretencion de 7,632.41 y un incremento de 26.9%.

Asi mismo de ladimensién Perspecitva de Procesos, laclinica cuenta con un sistema
de inventario, pero no se utiliza debido a su complgjidad y ala falta de cambios solicitados
a proveedor; haciendo que no se les capacite a los trabajadores en el manegjo del sistema.
Ademas, laclinica hace uso del método PEPS para controlar € inventario, no cuenta con un
sistema de control de calidad especifico y € seguimiento de las fechas de caducidad de los
productos se realiza manualmente. Ademas, las citas se programan por orden de llegada y
sin reservas, existe un sistema para gestionar las atenciones médicas y distribuir las citas
equitativamente. Los cambios y cancelaciones se mangan verbalmente o por llamada
telefonica con los pacientes. A pesar de los desafios en €l inventario y la gestion de citas, la
clinica se esfuerza por ofrecer lamejor atencion posible.

Finalmente, respecto a la dimension Perspectiva de Innovacion y Aprendizaje, se
obtuvo que pocas veces € persona sienten satisfechos porgue no se les da la oportunidad
para desarrollarse personal y profesionalmente, tienen poco espacio fisico y material de
trabajo paradesarrollar sus actividades, incluyendo €l salario que perciben. También sehallé
que la motivacion del personal es regular dado que no se les reconoce su labor, asi mismo
han caido en lamonotoniay tienen problemas con los clientes y en laclinicatambién carece
de unabuenainfraestructuratecnol 6gica, lo que impide e desarrollo de habilidadesy mejora
de su desempefio laboral.

Después de haber analizado € estado situacional y €l entorno externo e interno se
concluye que la gestién empresarial que viene desarrollando la clinica es regular o parcia
porque los directivos solo se centran en evaluar la perspectiva financiera degjando de lado

otros aspectos importantes como la falta de definicidn de objetivos, comunicacion efectiva,
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liderazgo, motivacion al personal, optimizacion de procesos internos y satisfaccion de los
clientes.

En este sentido € modelo de balanced scorecard (mapa estratégico y la matriz) es
una herramienta integral que permite interactuar a todas las areas y realizar el control de
diversos aspectos estratégicos de la organizacion, lo cua llevara a tomar decisiones
relacionadas con acciones preventivas y correctivas y asi lograr mejorar la gestion
empresarial delaclinica

Estos resultados coincide con €l trabgo realizado por Rodriguez et al. (2016) quien
manifiesta que € BSC es muy eficaz para la gestion de clinica, que proporciona a los
empleados una linea de vision clara de como sus funciones estédn relacionadas a los
propositos de la organizacién; a definir prioridades; identificando, racionalizando y
alineando las mudiltiples iniciativas, a encender la estrategia asignando los recursos
disponibles y fomentando el aprendizajey lamejora

De igua manera coincide con e estudio de Luna (2019), quien desarrollo una
propuesta basada en |la aplicacion del Balanced Scorecard con €l fin de medir la gestion
estratégica de la entindad Qumir SAC, las cuaes llegaron ala conclusion que su propuesta
ayudara a crecimiento de laentidad y a obtener la rentabilidad deseada.

Asi mismo coincide con la investigacion de Loaiza (2020) quien concluye que €l
BSC, es un instrumento que posibilitala gestién estratégica de las empresas, facilitando
por medio de la comunicacion en cascada el involucramiento, compromiso y alineacion de
los trabajadores en € disefio de fines e indicadores de gestion de cada unidad de comercio.
La herramienta, explica la accién esperada de cada colaborador, departamento, su
contribuci6n estricta para conseguir las metas organizacionalesy anticipaaguello por lo cua

sera evaluado.
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CAPITULO 5: PROPUESTA DE INTERVENCION

Objetivo 3: Proponer el mapa estratégico y la matriz de la Clinica Oftalmolégica La

Luz - Chiclayo.

1. Mapa Estratégico dela Clinica Oftalmologica La L uz — Chiclayo

Para €l disefio del mapa estratégico y la matriz se definieron en primer lugar las cuatro

perspectivas del Balanced Scorecard y sus correspondientes objetivos estratégi cos:

Tabla 59

Objetivos Estratégicos Clinica Oftalmoldgica La Luz — Chiclayo.

Perspectiva Balanced Scorecard Objetivos Estratégicos

Incrementar las ventas a fin de meorar

la

productividad y €l desempefio comercia delaclinica.

Financiera

Optimizar costos a fin de obtener mejor rentabilidad y

elevar € crecimiento empresarial delaclinica

Satisfacer alos clientes a fin de que la clinica cumpla
con las necesidades y superar las expectativas de los

clientes.

Retencion de cliente afin de que la clinica mejore sus

Clientes servicios y mantenga satisfechos alos clientes.

Calidad del servicio a fin de que la clinica pueda
establecer unarelacion entre los clientes y servicios (0

marca).

Programacion de cirugias a fin de que la clinica pueda
cumplir con la demanda de intervenciones quirdrgicas
de los clientes, las cuales tendra que contar o disponer

de recursos necesarios y Optimos para

Procesos internos Intervenciones.

las

Mejorar € control de inventario a fin brindar a los
clientes productos de calidad ante una intervencion,
esto implica que la clinica supervisara constante y

detenidamente | as existencias.

Mejorar |la satisfacciéon del personal con € fin que los
trabaj adores se encuentren alineados, comprometidosy
motivados en gercer sus actividades y cumplir con las

Innovacion y Aprendizaje metas y objetivos de laclinica

Mejorar la motivacion del personal a fin de que los
trabajadores puedan rendir més manteniendo eficacia,

eficienciay calidad.
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Medir el desempefio laboral delostrabajadoresafin de
optimizar sus capacidades y habilidad; que le permitan
desarrollarse profesionalmente.
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CLINICA OFTALMOLOGICA LA LUZ

MISION

Atender a nuestros pacientes con calidad, personal calificado, con valores, tecnologia de
puntay precios accesibles, ayudar a desarrollo de nuestros colaboradores en un buen clima
laboral; crear primero valor y después rentabilidad para el accionista y formar médicos
especialistas y subespeciaistas paramejorar lasalud del pais.

VISION

Ser lamejor red de servicios de salud del pais, buscando siempre la excelencia para perdurar
en el tiempo, y trabajar con responsabilidad socia para meorar la calidad de vida de las
personas.

VALORES

v' Respeto

Todas las personas son dignas de un excelente trato y por |o tanto merecen el mejor servicio
de salud que podamos brindarles.

v Vocecion de Servicio

Debemos atender las necesidades de las personas con dedicacion y desinterés, porque
nuestro objetivo es servir.

v Calidad

Nuestra atencion y servicio de salud debe ser eficaz, haciendo uso de tecnologia de puntay
estando a cargo de profesionales de excelencia, con €l objetivo de lograr 1a satisfaccion de
nuestros usuarios.

v' Compromiso

El personal de la Institucion se identifica con sus objetivosy valores.

v Honestidad

Actuamos con transparencia y respeto alaverdad, con nuestros usuarios y colaboradores.
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v Tolerancia
Tenemos € control de nosotros mismos y entendemos que cada persona es distinta en su

forma de actuar o pensar.
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Construccion del mapa estratégico

:

Perspectiva
Financiera

_

Perspectiva
del cliente

Perspectiva
Procesos
Internos

-

Rentabilidad

Incremento de ventas

N

Satisfaccion del cliente

Optimizacién de costos

Retencion del cliente |

Calidad de servicio

Programacion de cirugias

Control deinventario |

Per spectiva de I nnovacion

y Aprendizaje Satisfacciéon del personal

Medicién del desempefio |aboral

Motivacion del personal

L
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2. Matriz del Balanced Scorecard parameorar la gestion empresarial dela Clinica Oftalmolégica La Luz - Chiclayo

) L L. Indicadores ) L. 3
Perspectiva Objetivos estratégicos estratégicos Acciones estratégicas Célculo Meta Responsable
v' Redlizar publicidad de contenido,
Incremento porcentual anual:
v \Iilentasy cha. | baiad ¥ g n — (V¥ aion — 1)
. acer participar alostr ores en =
Incrementar las ventas a fin de parficipar 9 v afion = 1
meiorar la oroductividad.  la todas las reuniones dadas por la *100%
N . P b Incrementar las clinica Incremento porcentual promedio: Incremento de un Gerencia
rentabilidad y e desempefio | ventas s AY 26.7% anual al
. - v/ Dirigir 'y comprometer a los ¥A% = 2.4% Gener
comercial delaclinica . - AR =4
5 . trabajadores con € cumplimiento de . . )
Inanciera las metas y objetivos. . V,e-ntas d_e EronoitfoiiA(y » rgna;(;raé
v' Andlisiseinterpretacion de resultados O =X (14 XA%)
- . v'Mejorar la capacidad de liderazgo,
Optimizar costos a fin de obtener 9 2 b j1derez € afon— (L afion—1)
. . o compromiso y tomas de decisiones de + 100% )
mejor rentabilidad y elevar € | Optimizar los - o L afon—1 ° | Reduccion de costos
I . los directivos de la clinica.
crecimiento empresariadl de la | costos VA i6n inmediata de los ri q Donde: un 5% anual
dinica. ctuacion inmediata de los riesgos de | g costos del Servicio
las actividades.
Satisfa(,:er alosclientesafin deque . i ) Se espera contar con
la clinica cumpla con las | Satisfacciondel | ¥ Brindar servicios de calidad, mostrar | M2E&L @ 5 ma més dd 50% de
necesidades y superar las | cliente empatia, amabilidad, seguridad y ! ol «100% clientes con
expectativas de los clientes. confianzaalos clientes. satisfaccion alta.
‘/Co_n el _f,m de me(_jlr el nlvel, _de Incremento porcentual anual:
satisfaccion de los clientes, la clinica | e f afion— (Ve f afion—1) .
. . Gerencia
tendra que aplicar encuestas de L oafion—1 Generdl
- * 100%
- . . opinion. ,
Retencion de cliente afin de quela » v P . . Donde: ) »

Cliente i . - Retencion del | ¥ Charlasy conferencias especializadas. | Cs: Retencién de Clientes Retencion de un Administracion
clinica mejore sus servicios y | . v s - 0 - €
mantenga satisfechos alos dientes cliente Promocion y descuento de servicios. Incremento porcentual promedio: 26.9% — Atencion al

' ¥’ Contar con una buena reputacion 2% — S A% usuario
v Aplicar encuestas para medir el nivel N T |
de satisfaccion de cliente, Pronostico de retencién:
Poods =X x(1+XA%)

Cadlidad del servicio afindequela | calidad de | ¥ Contratar personal calificado o NT £ *100% Sgespaa contar con
- g . . . T d e méas del 50% de

clinica pueda establecer una | servicio capacitar a los trabajadores, con €l fin )
Donde: clientes que
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relacion entre los clientes y
servicios (o marca).

de obtener calidad en los servicios que
ofrece.

CCS: Clientes que consideran que la
calidad de servicio delaclinicaes ata

consideran que

la

calidad del servicio

v Invertir en equipos con tecnologia de esdta
puntacon €l fin de optimizar y mejorar
los servicios.
v'Mejorar lainfraestructuracon €l fin de
impulsar la competitividad y la
atencion alos clientes.
v’ Aplicar encuestas para medir e nivel
de calidad de servicio.
v Control y orden de asistencia parala
Programacion de cirugias a fin de atencion.
gue la clinica pueda cumplir con la v Contar con herramientas, equipos y
demanda de intervenciones Proaramacion suministros necesarios para la | ¥* c Lo F 100% de las citas
quirdrgicas de los clientes, las gram atencion quirdrgica. T aa m programadas Gerencia
. ) de cirugias L * 100%
cuales tendra que contar o disponer v'Contar con persond  médico mensual. General
de recursos necesarios y Optimos capacitado y experiencia para la o
paralas intervenciones. eficiencia, eficacia y calidad de la Direccion
Procesos atencion médica
internos ——— -
v Andlisis derotacion de los productos e Administracién
I\./Iejor.ar el control.de inventario a insumos. . . Dia d v om _ Atencion al
fin brindar a los clientes productos v Establecer un nivel ¢ptimo del M = [—365 e usuario
de calidad ante una intervencion, | Control de | inventario. Donde: 0% pérdid a
esto implica que la clinica | inventario v Capacitacion del mangjo sistema de Mcl’:n,\féximodemvemario o perdidas mensu
supervisara constante y inventarios. CAP: Consumo Anual de Productos
detenidamente las existencias. v/ Programar superviciones continuasdel | Tomado deMéndezy Castillo (2013)
inventario.
Mejorar la satisfaccion del personal v'Mejorar la capacidad y habilidad del Gerencia
con € fin que los trabgjadores se personal paraegercer con eficiencialas Genera
» encuentren aineados, _ - actividades de laclinica. Nep & & éna Se espera Con(’gar con
Innovac_|on_ y comprometidos y motivados en Saisfacciondel | La gerencia tendra que comunicar a 1 d p mas del 50% del Administracion
Aprendizaje . L .| persond . . 0 personal con
gercer sus actividades y cumplir todos los trabajadores de los objetivos *100% : i — Recursos
satisfaccion ata HUMANoS

con las metas y objetivos de la
clinica.

propuesto de laclinica.
v’ Asignacion de responsabilidades.
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Mejorar la motivacion del personal

v" Reconocimiento.
v Capacitacion para e desarrollo
personal y profesional.

Se espera contar con

Gerencia
financiera

afin de quelostrabajadores puedan | Motivacion del v Salvaguardar su integridad e p o om oma 0 mas del 50% de
;??g;;aas Crzl?gtazmendo eficacia, | persondl v’ Aplicar encuestas para medir el nivel ! ar Pne(;?\);;ilién ata, con
y ' de satisfaccion y motivacion del
personal.
v’ Capacitar alostrabgjadores de acuerdo
con las funciones que realizan.
v Poner en préctica lo aprendido en las
. ~ capacitaciones.
Medl_r e d peno Iabgra_l de los v'Formar grupos de trabgo para la Ne P ; Se espera contar con
trabgjadores a fin de optimizar s | Medicion  del integracion  del  conocimiento 'y T oa & " més del 50% del
e s | o | epetenciagel pesa Ty G st
permi® v Evaluar la calidad del trabgjo. f100% ) O
profesionalmente. a

v'Mostrar amabilidad, cordialidad vy
empatiaalos clientes.

v’ Aplicar encuestas para medir € nivel
de desempefio |aboral del personal
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CONCLUSIONES

Respecto a diagnostico situacional de la Clinica Oftalmolégica La Luz — Chiclayo, se
encontrd que la clinica es menos competitiva frente a otros negocios, debido a que existe
poca capacidad de liderazgo, compromiso y falta en latoma de decisiones que permita el
manegjo y actuacion inmediata de los riesgos de | as actividades, asi como del logro de las
metas y objetivos institucionales. Ademas, la clinica se ha envuelto en comentarios
negativos por parte de los clientes debido a que pocas veces sus dudas y quejas han sido
resueltas, laatencion brindada por el personal administrativo y médico esmala, aludiendo
gue no han sido tratados con amabilidad, respeto y paciencia; lo mismo pasa por los
ambientes de la clinica que han incidido en que los clientes no se sienten seguros a
volverse atender y recomendar alaclinica. Se debe de agregar que pocas veces el personal
se sienten satisfechos debido a que no seles dalaoportunidad para desarrollarse personal
y profesionalmente, no son recocidos por la clinica y no les dan las oportunidades de
participacion en latoma de decisiones.

En el andlisis de la matriz interna se encontrd un resultado ponderado de 3.17 mayor a
2.5y se ubicaen laceldal, las cuales indica que la organizacién es poseedora de una
fuerte posicién interna. En e andlisis de la matriz externa se encontrdé un resultado
ponderado de 3.08 mayor a 2.5 y se ubica en la celda I, donde se muestra que la
organi zacion dispone de abundantes oportunidades externas.

No se encontré un mapa estratégico por 1o que se disefié tomando en cuenta las cuatro
perspectivas del Balanced Scorecard y sus correspondientes objetivos estratégicos. Esto
permitiratomar |as acciones correspondientes parala mejora de la gestion empresarial de

laclinica
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RECOMENDACIONES

Se recomienda ala Clinica Oftalmol 6gica La Luz de Chiclayo, implementar y asignar un
presupuesto considerable a la propuesta del Balanced Scorecard realizado, ya que
permitiraelevar e nivel competitivo delaclinicafrente aotros negocios del mismo rubro;
gue si bien en la presente investigacion se encontrd una fuerte posicion intertay externa,
no esta siendo aprovechada en su Optima capacidad y se estdn cometiendo errores que
merecen total atencidn, las mismas por las cuales se plantea programar talleres, cursos y
capacitaciones de manera periodica de liderazgo, compromiso, habilidades blandas,
atencion a publico, con € fin de elevar € nivel personal y profesiona de todos los
miembros de la clinica; ayudando a direccionar y dar cumplimiento a las metas y
objetivos trazados, posicionamiento de mercado y una buena reputacion.

Se recomienda a la Clinica Oftalmologica La Luz de Chiclayo, aprovechar la fuerte
posicion internay las abundantes oportunidades externas que cuentan, con lafinalidad de
brindar seguridad, confianza, satisfaccion, retencion y captacion de clientes.

Se recomienda a la Clinica Oftalmoldgica La Luz de Chiclayo, hacer uso de los mapas
estratégicos debido a su representacion graficay laformaen como enlaza una diversidad
de variables que permiten delegar responsabilidades efectivas; 1as mismas que deberan
trabgar en conjunto para generar una cultura de liderazgo, compromiso Yy

responsabilidad, para dar cumplimiento alas metas y objetivos propuestos.
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ANEXOS

Anexo 1: Datos Basicos del Problema

La misién de la Clinica La Luz (2022) es “atender a nuestros pacientes con calidad,
personal calificado, con valores, tecnologia de punta y precios accesibles (...)” Una de las
desventajas competitivas que enfrentalaclinicaesla gestion que viene desarrollando, debido
al desconocimiento de diferentes mecani smos de gestion empresarial, |os cuales no permiten
conseguir la rentabilidad esperada y a la vez lograr eficacia, eficiencia y sostenibilidad
mediante la estrategia de la organizacion previamente planificada y controlada. Finamente,
el mango de los indicadores financieros que vienen siendo utilizados, es una estrategia
antigua porgue no expresan las capacidades, productos y procesos que generan valor
posteriormente.

Resefa historiadela ClinicalaLuz

ClinicaLalLuz sefund6 e 10 de octubre del 2010 en la Ciudad de Lima, se dedicaa
brindar servicios de salud y esta orientada ala prevencion, diagndstico y tratamiento, con €l
fin de mantener y mejorar la salud de |os pacientes.

ClinicalalLuz durante este tiempo haido creciendo y expandiendo sus servicios de
salud en diferentes ciudades de pais. Actualmente cuenta con 7 sedes en diferentes ciudades
del Peru. Tiene como sede central la clinica ubicada en Santa Beatriz — Limay cuenta con
28 especialidades. El 02 de mayo del 2011 se cred laclinica en la ciudad de Chiclayo solo
con laespeciaidad de Oftalmologia. En 02 de abril del 2013 se cred la Clinica de Brefia con
la especialidad de Oftalmologia. El 01 de agosto del 2015 se cred la Clinicaen la ciudad de
Tacna con 10 especiaidades. En afio 2017 se crearon la Clinica de San Martin con 24
especialidades y Comas con 15 especiaidades. Y laUltimaen crear eslaclinica San Juan de
Lurigancho en el afio 2019 con 25 especialidades.

LaclinicaoftaimologicaLalLuz Chiclayo ofrece los servicios de: consulta, medida

107



de vista, fondo de ojo, presion intraocular, exdmenes especiales y cirugias. Fue una de las
primeras clinicas que ofrecio exdmenes especiales que ayudan a diagnostico a |os médicos
oftalmdélogos como el campo visual, tomografia de coherencia Optica, topografia corneal y
paquimetria. También agunas cirugias con tecnol ogia de punta como la facoemulsificacion
cirugia de catarata con | aser.

Directorio dela Clinica Oftalmolégica La Luz — Chiclayo
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Anexo 2: I nstrumentos de Recoleccion de Datos
Cuestionario de gestion empresarial

Lafinalidad del cuestionario es conocer la gestion empresarial de la Clinica Oftalmol6gica
LaLuz de Chiclayo. Por favor |ea detenidamente cada una de las preguntas y marca dentro
de los recuadros solo con un aspa (X); las respuestas son anénimas y no €s necesario que

pongas tu nombre, por lo que pedimos sinceridad en su respuesta. Agradecemos su

participacion.
ESCALA VALORATIVA
1 2 3 4 5
Nunca Casl nunca A veces Casi siempre Siempre
ITEMS 112|3)|4]65
Planificacion

1. ¢Los trabgadores conocen y se encuentran
comprometidos con la mision, visén y valoresde la] 1 2 3 4 5
clinica?

2. ¢La clinica difunde sus planes estratégicos a sus
colaboradores con € propésito de comprometerlosen| 1 2 3 4 5
alcanzar |as metas y objetivos?

3. ¢Se establecen metas y objetivos para € crecimiento
empresarial delaclinica?

4. ¢]os trabajadores participan en la elaboracion ddl plan
estratégico delaclinica?

5. ¢Percibe a la clinica més competitiva frente a otros
negocios del mismo rubro, por € plan estratégico que| 1 2 3 4 5
cuenta?

6. ¢Sus funciones son acordes con o establecido en los
manuales, normas y procedimientos de la clinica?

Organizacion

7. ¢Enlaclinicase trabaja en equipo? 1 2 3 4 5

8. ¢El trabajo en equipo ha permitido alos trabagjadores a
desarrollar sus actividades con €ficiencia, eficaciay| 1 2 3 4 5
calidad?

9. ¢Los trabgadores toman mejores decisiones cuando
laboran en equipo?
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10. ¢En la clinica se integra los conocimientos y la
experiencia de los trabajadores con € proposito de
obtener mejores resultados y logro de las metas y
objetivos institucional es?

11. ¢Los procesos para el desarrollo de las actividades de
su &rea se encuentran bien definidos?

12. ¢L.a comunicacién con sus compafieros de trabajo
facilitala gecucion de sus funciones?

Direccion

13. ¢Los directivos de la clinica se muestran
involucrados, comprometidos y toman buenas
decisiones que permite el cumplimiento de las metasy
objetivos trazados?

14. ¢Los directivos de la clinica muestran liderazgo y
actian inmediatamente ante la presencia de |os riesgos
gue pongan en peligro el desarrollo de las actividades?

15. ¢Los trabgadores asumen sus responsabilidades
cuando no efectlan correctamente laslabores que seles
encomendo?

16. ¢Los trabajadores se sienten motivados para realizar
sus actividades?

17. ¢Los trabgadores son estimulados y reconocidos por
el cumplimiento de los objetivos institucional es?

18. El estilo deliderazgo de ladireccion delaclinica ¢Es
inspiradora y motivadora?

Control

19. ¢Laclinica cuenta con alguna herramienta de gestion
paracontrolar y evaluar sus resultados obtenidos?

20. ¢El criteriodeevaluacion delaclinicaessolo € factor
financiero?

21. ¢Enlaclinicase dan seguimiento al cumplimiento de
los objetivos?

22. ¢Enlaclinica se evalla € desempefio laboral de los
colaboradores?
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23. ¢Los trabagjadores son capacitados para € desarrollo
de sus actividades?

24. ¢l osdirectivosreconocen lasfortalezasy debilidades
de la clinica, mismo que les ha permitido crecer como| 1
empresa?

Per spectiva deinnovacion y aprendizaje

Satisfaccion del personal

25. ¢Se siente satisfecho con € trabagjo que redliza en la
clinica?

26. ¢El trabgjo que desarrolla en la clinica le da oportunidad
de crecer personal y profesional mente?

27. ¢La clinica le brinda oportunidades de innovaciéon para
poder destacarse en su trabgjo?

28. ¢Se dente satisfecho con € salario que percibe en la
clinica?

29. ¢Se muestra satisfecho con el espacio fisico y material de
trabajo innovador parael desarrollo de sus actividades en la
clinica?

M otivacién del personal

30. ¢Lostrabaadores realizan todas sus labores de principio a
fin, porgque sienten que seran recompensados por laclinica?

31. Son reconocidos por la clinica por € buen desempefio de las
actividades que le son encomendadas.

32. ¢Selesbrindaoportunidad alos trabajadores en participar
con sus opiniones y/o comentarios para la toma de
decisiones en lamejorade laclinica?

33. ¢Los clientes han reconocido lalabor de los trabajadores,
sirviendo como motivacién en gercer correctamente las
actividades de la clinica?

Medir el desempefio labor al

34. ¢Lostrabaadorestienden aorganizarse antes de comenzar
alaborar?

35. ¢Los trabagjadores se encuentran preparados para laborar
bajo presion?
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36. ¢Considera que los trabg adores cuentan con una variedad
de infraestructura tecnol0gica para redlizar sus tareasy que
le permite desarrollar sus habilidades y meorar su
rendimiento laboral ?

37. ¢Los trabgjadores han caido en la monotonia lo que ha
hecho gque su desempefio laboral sea bgjo?

38. ¢Los trabgjadores se han visto involucrados en problemas
por unamala praxis alos clientes?
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Cuestionario para la perspectiva del Cliente

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién con laatencidn que recibid

en laClinica Oftalmol dgica La Luz. Leadetenidamente cada una de las preguntas y marque

dentro de los recuadros con un aspa (X); las respuestas son anénimas, y no es necesario que

pongas tu nombre, por lo que pedimos sinceridad en tu respuesta. Agradeceremos su

participacion.
ESCALA VALORATIVA
1 2 3 4 5
Nunca Cas nunca A veces Cas siempre Siempre
Preguntas 314]5
Satisfaccion al cliente
1. ¢El servicio de atencion que le brindamos en la clinica 3 4| 5
superd sus expectativas?
2. ¢Se encuentra satisfecho con los equipos médicos que 3 a4l 5
cuentalaclinica?
3. ¢Los precios que ofrece la clinica son accesibles?
3| 4| 5
4, ¢Se encuentra satisfecho con los ambientes delaclinica? 3,4, 5
5. ¢Volveria atenderse en la clinica y nos recomendarias a 3l a4l 5
otras personas?
Retencidn al cliente
6. ¢En laclinicaexisten promociones especiales de atencion? 3| 4| 5
7. ¢Enlaclinicaexiste facilidades de pago alos clientes? 3| 4] 5
8. ¢Laclinicabrindacharlasalosclientes mientras esperapara 3 a4l 5
laatencion?
9. ¢Laatencion médicafue en el horario programado? 3| 4| 5
10. ¢Existen comentarios negativos de la clinica que le hacen
3| 4| 5
dudar volver a atenderse?
Calidad de atencion
11. ¢Los ambientes de la clinica y la sala de espera se 3l a4l 5
encuentran en buen estado?
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12. ¢La clinica cuenta con equipos disponibles y materiales
necesarios para su atencion?

13. ¢El persona administrativo y médico delaclinicaletrato
con amabilidad, respeto y paciencia?

14. ¢El médico que le atendié le inspird seguridad y
confianza?

15. ¢Susdudasy queas fueron resueltos de manerainmediata
enlaclinica?

16. ¢El persona administrativo y médico se encuentran
debidamente capacitados para atender sus dudas o
preguntas sobre su problema de salud?
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Anexo 3: Formato de Tabulacién de Datos

Base dedatos delos clientes.
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Base de datos de lostrabajadores.
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Anexo 4: Rubrica de Expertos de I nstrumentos de Recoleccion de Datos

CONSTANCIA DE VALIDACION DE CUESTIONARIO
POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Mg. Adm. Johanna Margoth Alarcon Torres, mediante la presente hago
constar que e instrumento de recoleccion de datos de la tesis para obtener el Grado de
Magister en Administracion con mencion en Gerencia Empresarial, titulado “Modelo de
Balanced Scorecard paramejorar la Gestion Empresarial delaClinicaOftalmoldgicalLaluz
— Chiclayo”, elaborado por la C.P.C. Silva Becerra Flormira retne los requisitos suficientes
y necesarios para ser considerados validos, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de

los objetivos que se plantearon en lainvestigacion.

Atentamente

Lambayeque, 18 de noviembre del 2022.

Firmadel Experto

- Titulo Profesional: Contadora Publica
- Grado A cadémico: Magister
- Cargo Actual: Docente Universitario
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1. ESTRUCTURA DE LA INVESTIGACION

TITULO DE TESIS
Modelo de Balanced Scorecard para meorar la Gestion Empresarial de la Clinica

OftalmoldgicaLaLuz — Chiclayo

FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Como e modelo de Balanced Scorecard puede mejorar la gestion empresarial de la

Clinica Oftaimol 6gica La Luz — Chiclayo?

OBJETIVO GENERAL
Elaborar e modelo del Balanced Scorecard para mejorar la gestion empresarial de la

Clinica Oftamoldgica La Luz — Chiclayo

OBJETIVOSESPECIFICOS

1. Redlizar € Diagnoéstico Situacional de la Clinica Oftalmolgica La Luz — Chiclayo.

2. Analizar €l Entorno Interno - Externo de la Clinica Oftaimol égica La Luz — Chiclayo.
3. Proponer e mapa estratégico y la matriz de la Clinica Oftaimoldgica La Luz -
Chiclayo.
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2. RUBRICA DE VALIDACION DE CUESTIONARIO POR JUICIO
DE EXPERTO

Estimado Juez Experto, se le solicita responder sobre la pertinencia de cada item o

pregunta, del cuestionario elaborado. Se le agradece anticipadamente su colaboracion.

Slo| 2
= | g
(U e
ftems % g < Observacion
HE
VARIABLE: GESTION EMPRESARIAL
Planificacién
1. ¢Los trabgadores conocen y se encuentran
comprometidos con lamision, vision y valores X
delaclinica?
2. ¢La clinica difunde sus planes estratégicos a
sus colaboradores con € proposito de X
comprometerlos en acanzar las metas y
objetivos?
3. ¢Se establecen metas y objetivos para € X
crecimiento empresarial de laclinica?
4. ¢]os trabajadores participan en la elaboracion X

del plan estratégico de laclinica?

5. ¢Percibe a la clinica més competitiva frente a
otros negocios del mismo rubro, por e plan X
estratégico que cuenta?

6. ¢Sus funciones son acordes con |0 establecido

en los manuales, normas y procedimientos de X
laclinica?
Organizacién
7. ¢Enlaclinicase trabaja en equipo? X

8. ¢El trabgo en equipo ha permitido a los
trabgjadores a desarrollar sus actividades con X
eficiencia, eficaciay calidad?

9. ¢Los trabajadores toman mejores decisiones

cuando laboran en equipo? X
10. ¢En laclinica se integra los conocimientos y
la experiencia de los trabajadores con el X

propoésito de obtener mejoresresultadosy logro
de las metas y objetivos institucional es?
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11. ¢Los procesos para € desarrollo de las
actividades de su &ea se encuentran bien
definidos?

12. ¢L.a comunicacion con sus comparieros de
trabajo facilitala g ecucion de sus funciones?

Direccion

13. ¢Los directivos de la clinica se muestran
involucrados, comprometidos y toman buenas
decisiones que permite el cumplimiento de las
metas y objetivos trazados?

14. ¢Los directivos de la clinica muestran
liderazgo y actlan inmediatamente ante la
presencia de | os riesgos que pongan en peligro
el desarrollo de las actividades?

15. ¢Los trabgjadores asumen sus
responsabilidades cuando no  efectlan
correctamente las labores que se les
encomendo?

16. ¢Los trabagjadores se sienten motivados para
realizar sus actividades?

17. ¢Los trabgadores son estimulados vy
reconocidos por e cumplimiento de los
objetivos institucional es?

18. El estilo de liderazgo de la direccién de la
clinica ¢Es inspiradora'y motivadora?

Control

19. ¢Laclinicacuenta con alguna herramienta de
gestion para controlar y evaluar sus resultados
obtenidos?

20. ¢El criterio de evaluacion delaclinicaes solo
d factor financiero?

21. ¢En la clinica se dan seguimiento a
cumplimiento de los objetivos?

22. ¢Enlaclinicase evallael desempefio laboral
de los colaboradores?

23. ¢Los trabgjadores son capacitados para €
desarrollo de sus actividades?

24. ¢Los directivos reconocen las fortalezas y
debilidades de la clinica, mismo que les ha
permitido crecer como empresa?
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VARIABLE: BALANCED SCORECARD

Per spectiva de Innovacion y Aprendizaje

Satisfaccion del personal

25. ¢Se sente satisfecho con € trabgo que
realizaen laclinica?

26. ¢El trabgjo que desarrolla en laclinica le da
oportunidad de crecer persona @y
profesiona mente?

27. ¢La clinica le brinda oportunidades de
innovacion para poder destacarse en su
trabg0?

28. ¢Se sente satisfecho con e sadario que
percibe en laclinica?

29. ¢Se muestra satisfecho con el espacio fisico y
material detrabajoinnovador parael desarrollo
de sus actividades en la clinica?

M otivacién del personal

30. ¢Los trabgjadores redizan todas sus labores
de principio a fin, porque sienten que serén
recompensados por laclinica?

31. ¢Son reconocidos por la clinica por e buen
desempefio de las actividades que le son
encomendadas?

32. ¢Seles brinda oportunidad a los trabajadores
en participar con sus opiniones y/o comentarios
para la toma de decisiones en la mejora de la
clinica?

33. ¢Los clientes han reconocido la labor de los
trabgjadores, sirviendo como motivacion en
gjercer correctamente las actividades de la
clinica?

Desempefio laboral

34. ¢Lostrabajadores tienden a organizarse antes
de comenzar alaborar?

35. ¢Los trabgjadores se encuentran preparados
paralaborar bajo presiéon?

36. ¢Considera que los trabgjadores cuentan con
una variedad de infraestructura tecnoldgica
para redizar sus tareas y que le permite
desarrollar sus habilidades y meorar su
rendimiento laboral ?
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37. ¢Los trabajadores han caido en la monotonia
lo que ha hecho que su desempefio laboral sea
bajo?

38. ¢Los trabajadores se han visto involucrados
en problemas por una maa praxis a los
clientes?

Per spectiva del Cliente

Satisfaccion al cliente

39. ¢El servicio de atencidn que le brindamos en
la clinica super6 sus expectativas?

40. ¢Se encuentra satisfecho con los equipos
meédicos que cuentalaclinica?

41. ¢Los precios que ofrece la clinica son
accesibles?

42. ¢Seencuentrasatisfecho conlosambientesde
laclinica?

43. ¢Volveria atenderse en la clinica y nos
recomendarias a otras personas?

Retencion al cliente

44. ¢Enlaclinicaexisten promociones especiales
de atencion?

45. ¢Enlaclinicaexiste facilidades de pago alos
clientes?

46. ¢La clinica brinda charlas a los clientes
mientras espera parala atencion?

47. (La aencion médica fue en € horario
programado?

48. ¢Existen comentarios negativos de la clinica
gue le hacen dudar volver a atenderse?

Calidad de atencion

49. ¢Los ambientes de la clinica y la sala de
espera se encuentran en buen estado?

50. ¢Laclinica cuenta con equipos disponiblesy
material es necesarios para su atencion?

51. ¢El personal administrativo y médico de la
clinica le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?

52. ¢El médico queleatendio leinspird seguridad
y confianza?
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53. ¢Sus dudas y quejas fueron resueltos de X
manerainmediata en laclinica?
54. ¢El persona administrativo y médico se
encuentran debidamente capacitados para X
atender sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?
Valoracién del instrumento:
Puntuacién :
Criterio devalidez Argumento Observacmn_esy/o
112(13/4]5 sugerenclias
Validez de contenido X
Validez de criterio X
metodol 6gico
Validez de intencion y
objetividad de medicion X
y observacion
Presentacion y
formalidad del X
instrumento
Total parcial: 20
TOTAL:
Puntuacion:

De4all: Novalido, reformular |:|
De 12 a14: No valido, modificar |:|
De15a17: Valido, mejorar |:|
De 18 a20: Vadldo, aplicar 20

Apédlidosy Nombres | Alarcon Torres Johanna Margoth

Grado Académico M agister

Mencion Administracion
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CONSTANCIA DE VALIDACION DE CUESTIONARIO
POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Dr. Adm. LUIS FERNANDO CAMPOS CONTRERAS, mediante la
presente hago constar que € instrumento de recoleccidn de datos de la tesis para obtener €l
Grado de Magister en Administracion con mencién en Gerencia Empresarial, titulado
“Modelo de Balanced Scorecard para mejorar la Gestion Empresarial de la Clinica
Oftalmologica La Luz — Chiclayo”, elaborado por la C.P.C. Silva Becerra Flormira retne
los requisitos suficientes y necesarios para ser considerados validos, por tanto, aptos para ser

aplicados en € logro de |os objetivos que se plantearon en lainvestigacion.

Atentamente

Lambayeque, 18 de noviembre del 2022.

]
FRIED QOO0 Q052 ITL0 D232

Firmadel Experto

- Titulo Profesional: Licenciado en Administracién/Contador Publico
- Grado Académico: Doctor en Administracion
- Cargo Actual: Docente principa de la UNPRG-Lambayeque
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1. ESTRUCTURA DE LA INVESTIGACION

TITULO DE TESIS
Modelo de Balanced Scorecard para meorar la Gestion Empresarial de la Clinica

OftalmoldgicaLaLuz — Chiclayo

FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Como e modelo de Balanced Scorecard puede mejorar la gestion empresarial de la

Clinica Oftaimol 6gica La Luz — Chiclayo?

OBJETIVO GENERAL
Elaborar e modelo del Balanced Scorecard para mejorar la gestion empresarial de la

Clinica Oftamoldgica La Luz — Chiclayo

OBJETIVOSESPECIFICOS

1. Redlizar € Diagnoéstico Situacional de la Clinica Oftalmolgica La Luz — Chiclayo.

2. Analizar €l Entorno Interno - Externo de la Clinica Oftaimol égica La Luz — Chiclayo.
3. Proponer e mapa estratégico y la matriz de la Clinica Oftaimoldégica La Luz -
Chiclayo.
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2. RUBRICA DE VALIDACION DE CUESTIONARIO POR JUICIO
DE EXPERTO

Estimado Juez Experto, se le solicita responder sobre la pertinencia de cada item o

pregunta, del cuestionario elaborado. Se le agradece anticipadamente su colaboracion.

Sl o |2
sl 5 .
i B i S Observacién
tems 8 8 ’5
Q.
E|Z|E
VARIABLE: GESTION EMPRESARIAL
Planificacion
1. ¢Los trabgjadores conocen y se encuentran
comprometidos con lamision, vision y valores X
delaclinica?
2. ¢La clinica difunde sus planes estratégicos a
sus colaboradores con € proposito de X
comprometerlos en acanzar las metas y
objetivos?
3. ¢Se establecen metas y objetivos para € X
crecimiento empresarial de laclinica?
4. ¢]os trabajadores participan en la elaboracion X

del plan estratégico de laclinica?

5. ¢Percibe ala clinica més competitiva frente a
otros negocios del mismo rubro, por € plan X
estratégico que cuenta?

6. ¢Sus funciones son acordes con |0 establecido
en los manuales, normas y procedimientos de X
laclinica?

Organizacion

7. ¢Enlaclinicase trabaja en equipo? X

8. ¢El trabgo en equipo ha permitido a los
trabgjadores a desarrollar sus actividades con X
eficiencia, eficaciay calidad?

9. ¢Los trabajadores toman mejores decisiones

cuando laboran en equipo? X
10. ¢En laclinica se integra los conocimientos y
la experiencia de los trabajadores con el X

proposito de obtener mejoresresultadosy logro
de las metas y objetivos institucional es?
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11. ¢Los procesos para € desarrollo de las
actividades de su &ea se encuentran bien
definidos?

12. ¢L.a comunicacion con sus comparieros de
trabajo facilitala g ecucion de sus funciones?

Direccion

13. ¢Los directivos de la clinica se muestran
involucrados, comprometidos y toman buenas
decisiones que permite el cumplimiento de las
metas y objetivos trazados?

14. ¢Los directivos de la clinica muestran
liderazgo y actlan inmediatamente ante la
presencia de | os riesgos que pongan en peligro
el desarrollo de las actividades?

15. ¢Los trabgjadores asumen sus
responsabilidades cuando no  efectlan
correctamente las labores que se les
encomendo?

16. ¢Los trabagjadores se sienten motivados para
realizar sus actividades?

17. ¢Los trabgadores son estimulados vy
reconocidos por e cumplimiento de los
objetivos institucional es?

18. El estilo de liderazgo de la direccién de la
clinica ¢Es inspiradora'y motivadora?

Control

19. ¢Laclinicacuenta con alguna herramienta de
gestion para controlar y evaluar sus resultados
obtenidos?

20. ¢El criterio de evaluacion delaclinicaes solo
d factor financiero?

21. ¢En la clinica se dan seguimiento a
cumplimiento de los objetivos?

22. ¢Enlaclinicase evallael desempefio laboral
de los colaboradores?

23. ¢Los trabgjadores son capacitados para €
desarrollo de sus actividades?

24. ¢Los directivos reconocen las fortalezas y
debilidades de la clinica, mismo que les ha
permitido crecer como empresa?
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VARIABLE: BALANCED SCORECARD

Per spectiva de Innovacion y Aprendizaje

Satisfaccion del personal

25. ¢Se sente satisfecho con € trabgo que
realizaen laclinica?

26. ¢El trabgjo que desarrolla en laclinica le da
oportunidad de crecer persona @y
profesiona mente?

27. ¢La clinica le brinda oportunidades de
innovacion para poder destacarse en su
trabg0?

28. ¢Se sente satisfecho con e sadario que
percibe en laclinica?

29. ¢Se muestra satisfecho con el espacio fisico y
material detrabajoinnovador parael desarrollo
de sus actividades en la clinica?

M otivacién del personal

30. ¢Los trabgjadores redizan todas sus labores
de principio a fin, porque sienten que serén
recompensados por laclinica?

31. ¢Son reconocidos por la clinica por e buen
desempefio de las actividades que le son
encomendadas?

32. ¢Seles brinda oportunidad a los trabajadores
en participar con sus opiniones y/o comentarios
para la toma de decisiones en la mejora de la
clinica?

33. ¢Los clientes han reconocido la labor de los
trabgjadores, sirviendo como motivacion en
gjercer correctamente las actividades de la
clinica?

Desempefio laboral

34. ¢Lostrabajadores tienden a organizarse antes
de comenzar alaborar?

35. ¢Los trabgjadores se encuentran preparados
paralaborar bajo presiéon?

36. ¢Considera que los trabgjadores cuentan con
una variedad de infraestructura tecnoldgica
para redizar sus tareas y que le permite
desarrollar sus habilidades y meorar su
rendimiento laboral ?
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37. ¢Los trabajadores han caido en la monotonia
lo que ha hecho que su desempefio laboral sea
bajo?

38. ¢Los trabajadores se han visto involucrados
en problemas por una maa praxis a los
clientes?

Per spectiva del Cliente

Satisfaccion al cliente

39. ¢El servicio de atencidn que le brindamos en
la clinica super6 sus expectativas?

40. ¢Se encuentra satisfecho con los equipos
meédicos que cuentalaclinica?

41. ¢Los precios que ofrece la clinica son
accesibles?

42. ¢Seencuentrasatisfecho con losambientesde
laclinica?

43. ¢Volveria atenderse en la clinica y nos
recomendarias a otras personas?

Retencidn al cliente

44. ¢Enlaclinicaexisten promociones especiales
de atencién?

45. ¢Enlaclinicaexiste facilidades de pago alos
clientes?

46. ¢La clinica brinda charlas a los clientes
mientras espera parala atencion?

47. ¢La aenciéon médica fue en d horario
programado?

48. ¢Existen comentarios negativos de la clinica
gue le hacen dudar volver a atenderse?

Calidad de atencion

49. ¢Los ambientes de la clinica y la sala de
espera se encuentran en buen estado?

50. ¢Laclinica cuenta con equipos disponiblesy
material es necesarios para su atencion?

51. ¢El personal administrativo y médico de la
clinica le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?

52. ¢El médico queleatendio leinspird seguridad
y confianza?
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53. ¢Sus dudas y quejas fueron resueltos de
manerainmediata en la clinica? X

problema de salud?

54. ¢El persona administrativo y médico se
encuentran debidamente capacitados para X
atender sus dudas o preguntas sobre su

Valoracion del instrumento:

Puntuacion i
Criterio devalidez Argumento Observamon_esy/o
112131415 sugerenclias
Validez de contenido X
Vdidez de criterio X
metodol 6gico
Validez de intencion y
objetividad de medicion X
y observacion
Presentacion y
formalidad del X
instrumento
Total parcial: 20
TOTAL:
Puntuacion:
De4all: Novalido, reformular E
De 12 a14: No valido, modificar \:|
De15al7: Valido, mejorar E
De18a20: Valido, aplicar 20

Apellidosy Nombres

CAMPOS CONTRERAS LUIS
FERNANDO

Grado Académico

DOCTOR

I pobm i e S G
L H B L [ | O B Y

Firma

Mencién

ADMINISTRACION

130




CONSTANCIA DE VALIDACION DE CUESTIONARIO
POR JUICIO DE EXPERTOS

Quien suscribe, Mg. Sc. Lic. Est. Geofrey Stuart Palomino Arce, mediante la presente hago
constar que € instrumento de recoleccion de datos de la tesis para obtener €l Grado de
Magister en Administracion con mencion en Gerencia Empresarial, titulado “Modelo de
Balanced Scorecard paramejorar la Gestion Empresarial dela ClinicaOftalmoldgicalLaluz
— Chiclayo”, elaborado por la C.P.C. Silva Becerra Flormira retne los requisitos suficientes
y necesarios para ser considerados validos, por tanto, aptos para ser aplicados en el logro de

los objetivos que se plantearon en lainvestigacion.
Atentamente

Lambayeque, 18 de noviembre del 2022.

P

Firmadel Experto

- Titulo Profesional: Licenciado en Estadistica.

- Grado Académico: Maestro en Ciencias de la Educacién con Mencion en Docencia y
Gestion Universitaria.

- Cargo Actual: Asistente de servicios sociaes | - Ministerio de la Mujer y Poblaciones
Vulnerables.
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1. ESTRUCTURA DE LA INVESTIGACION

TITULO DE TESIS
Modelo de Balanced Scorecard para meorar la Gestion Empresarial de la Clinica

OftalmoldgicaLaLuz — Chiclayo

FORMULACION DEL PROBLEMA
¢Como e modelo de Balanced Scorecard puede mejorar la gestion empresarial de la

Clinica Oftaimol 6gica La Luz — Chiclayo?

OBJETIVO GENERAL
Elaborar e modelo del Balanced Scorecard para mejorar la gestion empresarial de la

Clinica Oftalmoldgica La Luz — Chiclayo

OBJETIVOSESPECIFICOS

1. Redlizar € Diagnoéstico Situacional de la Clinica Oftalmolgica La Luz — Chiclayo.

2. Analizar €l Entorno Interno - Externo de la Clinica Oftaimol égica La Luz — Chiclayo.
3. Proponer e mapa estratégico y la matriz de la Clinica Oftaimoldgica La Luz -
Chiclayo.
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2. RUBRICA DE VALIDACION DE CUESTIONARIO POR JUICIO
DE EXPERTO

Estimado Juez Experto, se le solicita responder sobre la pertinencia de cada item o

pregunta, del cuestionario elaborado. Se le agradece anticipadamente su colaboracion.

Sl o |2
sl 5 .
i B i S Observacién
tems 8 8 ’5
Q.
E|Z|E
VARIABLE: GESTION EMPRESARIAL
Planificacion
1. ¢Los trabgadores conocen y se encuentran
comprometidos con lamision, vision y valores X
delaclinica?
2. ¢La clinica difunde sus planes estratégicos a
sus colaboradores con € propdsito de X
comprometerlos en acanzar las metas y
objetivos?
3. ¢Se establecen metas y objetivos para € X
crecimiento empresarial de laclinica?
4. ¢l os trabajadores participan en la elaboracion X

del plan estratégico de laclinica?

5. ¢Percibe a la clinica més competitiva frente a
otros negocios del mismo rubro, por € plan X
estratégico que cuenta?

6. ¢Sus funciones son acordes con lo establecido en

los manuales, normas y procedimientos de la X
clinica?
Organizacién
7. ¢Enlaclinicase trabaja en equipo? X

8. ¢El trabgo en equipo ha permitido a los
trabgjadores a desarrollar sus actividades con X
eficiencia, eficaciay calidad?

9. ¢Los trabgadores toman mejores decisiones
cuando laboran en equipo?

10. ¢En laclinica se integra los conocimientos y
la experiencia de los trabgjadores con €
propdsito de obtener mejoresresultadosy logro
de las metas y objetivos institucional es?

11. ¢Los procesos para € desarrollo de las
actividades de su &ea se encuentran bien X
definidos?
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12. ¢L.a comunicacion con sus comparieros de
trabajo facilitala g ecucion de sus funciones?

Direccion

13. ¢Los directivos de la clinica se muestran
involucrados, comprometidos y toman buenas
decisiones que permite el cumplimiento de las
metas y objetivos trazados?

14. ¢Los directivos de la clinica muestran
liderazgo y actian inmediatamente ante la
presencia de | os riesgos que pongan en peligro
el desarrollo de las actividades?

15. ¢Los trabajadores asumen sus
responsabilidades cuando no  efectdan
correctamente  las labores que se les
encomend(?

16. ¢Los trabgjadores se sienten motivados para
realizar sus actividades?

17. ¢Los trabgadores son estimulados vy
reconocidos por € cumplimiento de los
objetivos institucional es?

18. El estilo de liderazgo de la direccién de la
clinica ¢Es inspiradora'y motivadora?

Control

19. ¢Laclinicacuenta con alguna herramienta de
gestion para controlar y evaluar sus resultados
obtenidos?

20. ¢El criterio de evaluacion delaclinicaes solo
g factor financiero?

21. ¢En la clinica se dan seguimiento a
cumplimiento de los objetivos?

22. ¢Enlaclinicaseevallael desempefio laboral
de los colaboradores?

23. ¢Los trabgjadores son capacitados para €
desarrollo de sus actividades?

24. ¢Los directivos reconocen las fortalezas y
debilidades de la clinica, mismo que les ha
permitido crecer como empresa?

VARIABLE: BALANCED SCORECARD

Per spectiva de Innovacion y Aprendizaje

Satisfaccion del personal
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25. ¢Se sente satisfecho con € trabgo que
realizaen laclinica?

26. ¢El trabajo que desarrolla en la clinica le da
oportunidad de crecer persona @y
profesionalmente?

27. ¢La clinica le brinda oportunidades de
innovacion para poder destacarse en su
trabg0?

28. ¢(Se sente satisfecho con e saario que
percibe en laclinica?

29. ¢Se muestra satisfecho con el espacio fisico y
material detrabajoinnovador parael desarrollo
de sus actividades en la clinica?

M otivacién del personal

30. ¢Los trabagadores redizan todas sus labores
de principio a fin, porque sienten que seran
recompensados por laclinica?

31. ¢Son reconocidos por la clinica por e buen
desempefio de las actividades que le son
encomendadas?

32. ¢Se les brinda oportunidad a los trabajadores
en participar con sus opiniones y/o comentarios
para la toma de decisiones en la mejora de la
clinica?

33. ¢Los clientes han reconocido la labor de los
trabgjadores, sirviendo como motivacion en
gercer correctamente las actividades de la
clinica?

Desempeiio laboral

34. ¢Lostrabgadores tienden a organizarse antes
de comenzar alaborar?

35. ¢Los trabgadores se encuentran preparados
paralaborar bajo presion?

36. ¢Considera que los trabajadores cuentan con
una variedad de infraestructura tecnoldgica
para readlizar sus tareas y que le permite
desarrollar sus habilidades y meorar su
rendimiento laboral ?

37. ¢Los trabgjadores han caido en la monotonia
lo que ha hecho que su desempefio laboral sea
bajo?
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38. ¢Los trabajadores se han visto involucrados
en problemas por una mala praxis a los
clientes?

Per spectiva del Cliente

Satisfaccion al cliente

39. ¢El servicio de atencién que le brindamos en
la clinica superd sus expectativas?

40. ¢Se encuentra satisfecho con los equipos
meédicos que cuentalaclinica?

41. ¢Los precios que ofrece la clinica son
accesibles?

42. ¢Seencuentrasatisfecho con losambientesde
laclinica?

43. ;Volveria atenderse en la clinica y nos
recomendarias a otras personas?

Retencion al cliente

44. (Enlaclinicaexisten promociones especiales
de atencién?

45. ¢Enlaclinicaexiste facilidades de pago alos
clientes?

46. ¢La clinica brinda charlas a los clientes
mientras espera parala atencion?

47. (La aencion médica fue en € horario
programado?

48. ¢Existen comentarios negativos de la clinica
gue le hacen dudar volver a atenderse?

Calidad de atencion

49. ¢Los ambientes de la clinica y la sala de
espera se encuentran en buen estado?

50. ¢Laclinica cuenta con equipos disponiblesy
material es necesarios para su atencion?

51. ¢El personal administrativo y médico de la
clinica le tratd con amabilidad, respeto y
paciencia?

52. ¢El médico queleatendio leinspird seguridad
y confianza?

53. ¢Sus dudas y quejas fueron resueltos de
manerainmediata en laclinica?
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54. ¢El persona administrativo y médico se
encuentran debidamente capacitados para X
atender sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

Valoracion del instrumento:

Puntuacion i
Criterio devalidez Argumento Observacmn.esy/o
112131415 sugerenclias

Validez de contenido X

Vaidez de criterio X

metodol 6gico

Validez de intencién y

objetividad de medicion X

y observacion

Presentacion y

formalidad del X

instrumento

Total parcial: 20

TOTAL:

Puntuacion:

De4all: Novalido, reformular \:|
De 12 a14: No valido, modificar |:|
De15a17: Valido, mejorar \:|
De18a20: Valido, aplicar 20

Mg. Sc. Lic. Est. Geofrey Stuart

Apellidosy Nombres Palomino Arce.

Grado Académico Maestro.

Mencién Docenciay Gestion Universitaria

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL MODEL O PROPUESTO
POR JUICIO DE EXPERTOS

EXPERTO 1

TESIS:
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MODELO DE BALANCED SCORECARD PARA MEJORAR LA GESTION
EMPRESARIAL DE LA CLINICA OFTALMOLOGICA LA LUZ - CHICLAYO
Investigadora: C.P.C SilvaBecerra Flormira.

Indicacion: Sefior (a) especialista, se le pide su colaboracion para que luego de un riguroso
andlisis del objetivo planteado: Elaborar e modelo de Balanced Scorecard para mejorar la
Gestion Empresarial de la Clinica Oftalmolégica La Luz — Chiclayo. Marque con un aspa €l
casillero que cree conveniente de acuerdo con su criterio y experiencia profesional, valide si
cumple o0 no cumple con los requisitos minimos para su posterior aplicacion.

Nota: Para cadaitem se consideralaescalade 1 a5, dénde:

| 1-Muypoco | 2-Poco | 3.-Regular | 4.- Aceptable | 5.- Muy aceptable |
o . Puntuacion Observaciones

Criteriode Validez 172134 5 Argumento y/0 Sugerencias
Validez del Contenido X

Validez de Criterio X

M etodol 6gico

Vaidez de intencidon vy

objetividad de medicion y X

observacion

Presentacion y formalidad X

del Instrumento

Total, Parcial

TOTAL: 20

Puntuacion:

De 4 a 11: No vdida, reformular De 12 a 14: No vaido, modificar De 15 a 17: Vélido
mejorar y De 18 a 20: VAlido, aplicar.

Apdlidosy | CAMPOS CONTRERAS  LUIS
Nombres FERNANDO
Grado DOCTOR RS T T R
Académico CIFCH DO T 4T D
Mencién ADMlNlSTRAClON DNI 16773608
Firma
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EXPERTO 2

TESIS:

MODELO DE BALANCED SCORECARD PARA MEJORAR LA GESTION
EMPRESARIAL DE LA CLINICA OFTALMOLOGICA LA LUZ - CHICLAYO
Investigadora: C.P.C Silva Becerra Flormira

Indicacion: Sefior (a) especialista, sele pide su colaboracion para que luego de un riguroso

andlisis del objetivo planteado: Elaborar el modelo de Balanced Scorecard para mejorar la

Gestion Empresaria de la Clinica Oftalmoldgica La Luz — Chiclayo. Marque con un aspa€l

casillero que cree conveniente de acuerdo con su criterio y experiencia profesional, valide

si cumple o no cumple con los requisitos minimos para su posterior aplicacion.

Nota: Para cadaitem se consideralaescalade 1 a5, donde:

| 1-Muypoco | 2-Poco | 3.-Regular | 4.- Aceptable | 5.- Muy aceptable |
o . Puntuacion Observaciones
Criteriode Validez 51345 Argumento y/0 Sugerencias
Validez del Contenido X
Vaidez de Criterio X
M etodol 6gico
Validez de intencién y
objetividad de
S, X
medicion y
observacion
Presentacion y
formalidad del X
Instrumento
Total, Parcial
TOTAL: 20
Puntuacion:

De 4 a 11: No vdida, reformular De 12 a 14: No védido, modificar De 15 a 17: Vdido

mejorar y De 18 a 20: Vélido, aplicar.

Apellidosy Alarcén Torres Johanna Margoth
Nombres
Grado .
Académico Magister
Mencion Administracion Firma
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EXPERTO 3

TESIS:

MODELO DE BALANCED SCORECARD PARA MEJORAR LA GESTION
EMPRESARIAL DE LA CLINICA OFTALMOLOGICA LA LUZ - CHICLAYO
Investigadora: C.P.C Silva Becerra Flormira.

Indicacion: Sefior (a) especidista, se le pide su colaboracién para que luego de un
riguroso analisis del objetivo planteado: Elaborar e modelo de Balanced Scorecard para
mejorar la Gestion Empresarial de la Clinica Oftalmol6gica La Luz — Chiclayo. Marque
con un aspa €l casillero que cree conveniente de acuerdo con su criterio y experiencia
profesional, valide s cumple o no cumple con los requisitos minimos para su posterior
aplicacion.

Nota: Para cada item se consideralaescalade 1 a5, donde:

| 1-Muypoco | 2-Poco | 3.-Regular | 4.- Aceptable | 5.- Muy aceptable |
o . Puntuacion Observaciones
Criteriode Validez 1721345 Argumento y/0 Sugerencias
Validez del Contenido X
Vaidez de Criterio X
M etodol 6gico
Validez de intencion y
objetividad de
o X
medicion y
observacion
Presentacion y
formalidad del X
Instrumento
Total, Parcial
TOTAL: 20
Puntuacion:

De 4 a11: No vdida, reformular De 12 a 14: No véido, modificar De 15 a 17: VAido
mejorar y De 18 a 20: VAlido, aplicar.

Apellidosy Mg. Sc. Lic. Est. Geofrey Stuart
Nombres Palomino Arce.
Grado
Académico Maestro
Mencion Docenciay Gestion Universitaria.
Firma
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Modelo de Balanced Scorecard para mejorar la Gestion
Empresarial de la Clinica Oftalmoldgica La Luz - Chiclayo
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