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RESUMEN.

Este trabajo de titulo se desarroll6 en una compafiia internacional de software que apoya
sistemas de salud, negocios y también a los gobiernos, haciendo que estos sean muchos
mas eficientes. Tiene clientes en todo Chile y por supuesto se encuentra presente en la
Region del Biobio.

Por afos esta empresa fue muy exitosa en este pais, sin embargo, en el Ultimo tiempo ha
presentado una disminucion de contratos y estancamiento de la venta de licencias y por
tanto una disminucion de los ingresos, debido principalmente a las siguientes
problematicas: pérdida y término de contratos, fuga de profesionales, reclamos de
clientes/pacientes/usuarios, disminucion de ventas de licencias y compras revocadas. ES
necesario revertir esta situacion buscando una solucion a los problemas antes mencionados,
y parte de esta, es realizar un minucioso diagnostico de la organizacién debido a que es una
herramienta que permite conocer el estado actual de cualquier institucion publica o privada,
tanto en su macro y micro entorno de tal forma de identificar areas problematicas y areas
potenciales. Para el desarrollo de este diagndstico se us6 como metodologia el analisis
bibliogréfico y de datos, anélisis PESTEL y FODA.

Una vez desarrollado el diagndstico se puede generar un plan de accién, no sin antes
determinar las causas raiz que provocan los problemas, para ello se us6 como metodologia
el Diagrama de Ishikawa, determinando que las causas raiz eran: Problemas con el
software, inadecuada metodologia de trabajo con el cliente, pérdida de confianza por parte
de este y difusion de esa perdida a otros posibles clientes.

A partir de las causas antes mencionadas se propuso una mejora centrada en 6 de las 7 P:
Producto, Personas, Plaza o Distribucion, Promocién o Comunicacion, Precio y Proceso, la
que fue evaluada técnica y econdmicamente resultando un VAN de USD 381.520 versus un
VAN de USD -204.723 bajo condiciones actuales, por lo que se concluye que considerando
las propuestas de mejora, la organizacion comenzaria aumentar la venta de licencias de tal

manera de volver a posicionarse en el mercado.



SUMMARY.

This title work was developed in an international software company that supports
health systems, businesses and also governments, making them much more efficient.
He has clients throughout Chile and of course he is present in the Biobio Region.

For years this company was very successful in this country, however, in the last time
has presented a decrease in contracts and stagnation of the sale of licenses and
therefore a decrease in revenues, mainly due to the following problems: loss and term
of contracts, leakage of professionals, claims of customers / patients / users, decrease
in sales of licenses and revoked purchases. It is necessary to reverse this situation
looking for a solution to the aforementioned problems, and part of this, is to make a
thorough diagnosis of the organization because it is a tool that allows knowing the
current status of any public or private institution, both in its macro and micro
environment in such a way to identify problem areas and potential areas. For the
development of this diagnosis, the bibliographic and data analysis, PESTEL and
SWOT analysis were used as a methodology.

Once the diagnosis is developed, an action plan can be generated, but not before
determining the root causes that cause the problems, for which the Ishikawa diagram
was used as a methodology, determining that the root causes were: Problems with the
software, inadequate methodology working with the client, loss of confidence on the
part of the client and dissemination of that loss to other potential clients.

Based on the aforementioned causes, an improvement focused on 6 of the 7 Ps was
proposed: Product, People, Place or Distribution, Promotion or Communication, Price
and Process, which was evaluated technically and economically resulting in a NPV of
USD 381,520 versus a VAN of USD -204,723 under current conditions, so it is
concluded that considering the proposals for improvement, the organization would

begin to increase the sale of licenses in such a way to re-position itself in the market.
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1. CAPITULO I: ANTECEDENTES GENERALES

1.1. INTRODUCCION

Este proyecto de titulo se desarrollara en una compafiia internacional de software que apoya
sistemas de salud, negocios y también a los gobiernos, de tal manera de hacer estos
servicios muchos maés eficientes. Se dedican no solo a la venta de estos softwares sino
también al soporte de sus clientes, en Chile prestan sus servicios en organizaciones de
salud, tales como: Servicio de Salud Vifia del Mar, Servicio de Salud Santiago Oriente,
Servicio de Salud Talcahuano, Servicio de Salud Chiloé, Servicio de Salud Metropolitano
Sur y Hospital Militar. Después de afios de servicios exitosos, la empresa ha comenzado a
tener un estancamiento y/o disminucién en las ventas de las licencias (licencia de software
es la autorizacion que el autor o autores, conceden a otros para utilizar sus obras, en este
caso los programas), pudiendo la organizacion quedar fuera de mercado, no adecuandose a
la demanda actual del negocio, pudiendo ser superados por la competencia, provocandose
asi inconvenientes de operacion, gestion y/o clima. Y con ello estd en riesgo la salud del
negocio, pudiendo los ingresos no alcanzar y los costos permaneceran o se acrecentaran.

Por esta razon y antes de que sea tarde, es necesario conocer objetivamente que esta
pasando con la organizacién y a partir de ello, desarrollar y poner en practica un plan que
permita revertir la situacion actual. Para ello, es necesario hacer un diagnéstico del negocio,
que sirva como guia para la toma de decisiones futuras, incluso, podria motivar un cambio
de los objetivos perseguidos o las estrategias utilizadas. Ademas, es la base imprescindible
para la planificacion integral de la organizacion, analiza la estructura, modelo de negocio,
procesos, entre otros, de tal manera de detectar las brechas existentes y generar un plan de
accion para nivelar el desempefio o ampliarlo, haciendo que de esta manera se recupere la
confianza de sus clientes actuales para asi no perderlos y lograr nuevos, de manera que con

el tiempo pueda posicionarse en el mercado.



1.2. DEFINICION DEL PROBLEMA.

La compafiia de software de salud en estudio, ha presentado algunos problemas en los

altimos afios perdiendo 3 grandes contratos en los Servicios de Salud de Arica, Valparaiso y

Coquimbo, debido a la no adjudicacién de estas licitaciones perdiendo un total de 6 millones

de ddlares anualmente por cada proyecto, al mismo tiempo ha presentado problemas en los

contratos que mantiene, un ejemplo es el Servicio de Salud Talcahuano, que por afios habia

renovado el contrato por estar conforme con los servicios prestados por la compafiia, este

altimo afo debido a una serie de problemas decidié no renovar el contrato y llamar a

licitacion publica corriendo el riesgo de perder el cliente.

En informe entregado por el cliente (Servicio de Salud Talcahuano), se enumeran una serie

de reclamos hacia el servicio entregado por la compafiia de software, estas deficiencias los

ha llevado a casi perder el contrato, y se sefialan a continuacion:

El sistema no es lo suficientemente eficiente, lo que provoca demora en la atencion
del paciente.

Existen problemas en el sistema que se traducen en la vulneracion de la privacidad
del paciente.

De varios de los reclamos se deduce que el usuario, que son quienes utilizan los
software, no tienen un manejo adecuado. Esto puede deberse a capacitaciones y
servicios de post venta deficientes.

A la fecha la implementacion del sistema no considera la integracion de la
informacion de otros sistemas en uso en los establecimientos, lo que obliga a
transcribir informacion manualmente de un sistema a otro, generando riesgos de
errores al realizarlo. Por ejemplo sistemas de apoyo diagnostico como Laboratorio.
Por deficiencias del sistema, el personal registra dos veces la informacion, debido a
que hay desconfianza en el sistema y piensan que de esa forma habra seguridad en

la administracion de los datos.



Lo que se observa en los puntos anteriores son los sintomas, y lo que se debe encontrar es
la causa raiz que los provocan, de ahi la necesidad de realizar un adecuado diagndstico, con
una(s) metodologia(s) adecuada(s) que permitan detectar las principales causas, para poder
asi definir un plan de accion concreto que impida perder los clientes que tienen actualmente
y poder acceder a nuevos, debido a que existe un gran mercado a nivel nacional entre

instituciones publicas y privadas del area salud.

1.2.1. Problemas que ha presentado la compaiiia en los ultimos tiempos.

e Pérdida de Contratos: En ciertos afios la empresa perdié contratos millonarios,
Arica (2015), Valparaiso (2016) y Coquimbo (2017), lo que conllevo a pérdida de
ingresos, aumento de despidos, entre otros problemas.

e Fuga de Profesionales: debido a la disminucién de contratos se ha provocado un

clima laboral inadecuado que se ha traducido en la fuga de profesionales hacia la
competencia, que ha traido como resultado una sobrecarga laboral en los
profesionales que quedan y un inadecuado servicio de soporte.

e Términos de Contratos: Durante afios los diferentes Servicios de Salud con quienes

trabaja la empresa han renovado anualmente el contrato debido al buen servicio que
prestaban, sin embargo el Ultimo afio esto cambi6 y llamaron a licitacion debido a
que ya no estaban satisfechos con el servicio entregado, corriendo el riesgo de
perder nuevamente un contrato millonario.

e Reclamos de Clientes/Pacientes/Usuarios: Principalmente resguardo de la

informacién, tiempo de respuesta de los requerimientos, mala calidad de la
informacion estadistica, poca presencia en terreno del personal de la compafiia,
mala atencion post venta, tiempos muy ajustados para implementacién de cada
modulo, capacitacion inicial deficiente, mal plan de capacitacion en el tiempo,

rotacion de profesionales, entre otros.



Disminucion de Ventas de Licencias: Esto debido a que el cliente no quiere comprar

méas modulos debido a que los existentes no estan siendo utilizados al 100%, ocurre
que se informan fallas, requerimientos de cambios en base a cambios estadisticos
que informan a entidades de gobierno, incorporacion de mejoras, equipamiento no
Optimo para el uso del sistema, falta de capacitacion continua entre otros, lo que ha
generado pérdida en la fidelizacion del cliente. Este no conoce la totalidad de
factores que muchas veces interfieren en que se cuente con soluciones o0 mejoras y
asume que el producto en si no es bueno para apoyar su quehacer diario, frenando
ademas el avance en otras areas de los establecimientos ya que a su parecer, aun no
se consolidan los productos ya implementados y por ende es un riesgo el avanzar
con nuevas implementaciones.

Compras Revocadas: El 2017 fue revocada la licitacion debido a ciertos

inconvenientes que tenian que ver principalmente con la calidad del servicio de las

empresas postulantes.
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1.3. JUSTIFICACION.

1.3.1. Beneficios que tiene realizar un diagnoéstico del negocio.

e Conciencia del estado actual de la empresa que conduce a un plan de accién
concreto.

e Identificacion de las areas potenciales de desarrollo organizacional.

e Calificacion comparativa de las diferentes areas de la organizacion frente a
empresas de alta categoria.

e Crear elementos de analisis para el desarrollo de planes futuros.

e Crea las bases para el desarrollo de Benchmarking y para el desarrollo de
indicadores de gestion.

e Contar con informacion pertinente antes de decidir.

e Identificar aquellos procesos en los cuales se debe trabajar con urgencia y requiere
conseguir una mejora inmediata.

e Se reducen los problemas potenciales y se maximiza la utilizacion adecuada de los

recursos.

1.3.2. Por qué identificar las causas y generar un plan de accion.

e Ha aumentado considerablemente la competencia, tanto asi que en la primera
postulacion el afio 2012 a SIDRA 1 (Sistema Informacién de Redes Asistencial)
postularon 3 empresas adjudicandose algunos de los proyectos y el 2017, para
SIDRA 2 postularon 30 empresas, sin embargo fue revocada la licitacion debido a
ciertos inconvenientes que tenian que ver principalmente con la calidad del servicio
de las empresas postulantes.

e Una de las metas de la agenda digital 2020 es institucionalizar la informacién de los
procesos clinicos y administrativos de los establecimientos de salud. Por lo que es

necesario que la compafiia esté preparada para lograr adjudicarse las licitaciones.
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1.3.3. Posibilidad de expansion

Posibles Proyecte Proyectos Perd de

* SSquique oSS Arica

SS Antofagasta * SS.Coquimbo
SS Macama ® 5SS Valparaiso
SS Aconcagua

SS Metropolitano Norte

SS Metropoltano Occidente
SS Metropoltano Sar
Oriente

$S.Del Libertader B,
O'Haggins

SS. Del Maule

SS fuble
SS.Concepcion

S5 8io Bio

SS Arauco

SS Araucania Noete
SS Araucania Sur

Actuales Proye -

e SSViha

SSValdivia o SS Oriente
$S.0s0rno eSS Takahuano

5. Del Reloncav o/ SSOhoe

SSAysén «  $S Matropolitano Su
$S.Magallanes % et e

Hospital Midaar,

Imagen 1.1: Posibilidad de Expansion.

Fuente: Plantilla (slidehunter.com).

Al identificar las causas que ocasionaron las pérdidas de contratos, analizar por qué se
tienen tan pocos contratos comparados con el mercado existente, se puede generar un
adecuado plan de accién que permitira llegar a mas organizaciones de la gran variedad

existente.

Todo lo anterior justifica al 100% la necesidad de hacer un diagnéstico del negocio en la
compafiia de venta de software para organizacionales del area de la salud, que permita
detectar las principales causas por las cuales la empresa ha tenido inconvenientes en la
venta de las licencias, y a partir de aquellos generar un plan de accién concreto que logre

solucionar los principales problemas que no permiten posicionarla en el mercado.
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1.4. OBJETIVOS

1.4.1. OBJETIVO GENERAL.

e Desarrollar un diagnostico del negocio y proponer un plan de accion para mantener
y aumentar el nimero de clientes de una compafiia internacional de software de

salud.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e Levantar la informacion de la compafia para determinar las principales brechas
existentes.

e Determinar la o las metodologia(s) a utilizar para definir las causas de raiz que
impiden el crecimiento en el mercado.

e Identificar las principales causas de raiz, que provocan el estancamiento y/o
disminucidn de ventas de licencias en la compafiia.

e Generar un plan de accion, segun causas de raiz detectadas que permitan mantener y
aumentar el namero de clientes.

e Evaluar técnica y econdmicamente el plan de accién que permitira a la compafia

evitar la disminucioén de las ventas de licencias.
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1.5. DELIMITACIONES Y LIMITACIONES

1.5.1. DELIMITACIONES.
e El alcance es para una compafiia internacional de software que vende licencias para

organizaciones del area salud, y que puede expandirse en todo el territorio nacional

ya sea en instituciones publicas como privadas.

1.5.2. LIMITACIONES.
e Acceso al 100% de la informacion requerida.

e Solicitud de confidencialidad de la compaifiia.
e Que los clientes no entreguen el 100% de la informacién

1.6. ESTADO DEL ARTE

1.6.1. CONTEXTO NACIONAL EN QUE FUNCIONA LA EMPRESA

A) Proyecto Sidra con un compromiso ya asumido con la modernizacién de la atencién
de los pacientes, el Ministerio de Salud (MINSAL) mantiene un Plan Estratégico de
TIC, una iniciativa que se enmarca en la Estrategia Digital de Salud Publica en
Chile.

e Visién: Contar con una red de salud integrada en todos sus niveles
asistenciales a través de sistemas de informacién clinica y administrativa,
cuyos datos son recogidos en el origen, en tiempo real y con calidad para

optimizar la gestion y la toma de decisiones.
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e Moddulos (Areas) consideradas en el proyecto: El objetivo de SIDRA es
integrar los modulos de mayor impacto en la gestion de los
establecimientos, entre los cuales se priorizo: Digitalizacién de agendas,
Referencia y Contra referencia de pacientes entre niveles de atencion,
Dispensacion de recetas, Manejo de Poblacion bajo control. Con el fin de
suplir estas necesidades, la empresa en estudio ofrecié su solucion
informatica, un software especificamente disefiado para cubrir las areas

involucradas en el proyecto de unificacion de la informacion de salud.

1.6.2. PRINCIPALES CLIENTES ACTUALES EN CHILE

e Servicio de Salud Vifa

e Servicio de Salud Chiloe

e Servicio de Salud Talcahuano

e Servicio de Salud Metropolitano Sur
e Servicio de Salud Santiago Oriente

e Hospital Militar

1.6.3. POTENCIALES CLIENTES EN EL PAIS.

A) Posibles clientes del ambito Publicos:
En base a informacion de la cuenta publica del Ministerio de Salud de 2017, se proyecta un
gran aumento del nimero de establecimientos, el crecimiento a la fecha se encuentra en

esta situacion:



e Nuevos establecimientos:

v/ Se espera contar con 100 nuevos Centros de Salud Familiar

Tabla 1.1: nuevos Centros de Salud Familiar.

15

En funcionamiento

En construccion

En Licitacién y/o disefio

25

39

36

v/ Se espera contar con 100 nuevos Centros Comunitarios de Salud Familiar

Tabla 1. 2: nuevos Centros Comunitarios de Salud Familiar.

En funcionamiento

En construccion

En Licitacién y/o disefio

25

39

36

v/ Se espera contar con 132 nuevos Servicio Alta Resolutividad (Urgencias)

Tabla 1.3: nuevos Servicios Alta Resolutividad(Urgencias).

En funcionamiento

En construccioén

En Licitacién y/o disefio

32

23

77

v/ Seespera

contar con 39 nuevos Hospitales

Tabla 1.4: Nuevos Hospitales.

En funcionamiento

En construccién

En Licitacién y/o disefio

5

22

12
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e Establecimientos publicos ya en funcionamiento
Por otro lado a la fecha son 29 Salud a nivel pais los que agrupan aproximadamente 2500
establecimientos. Del total de establecimientos 1294 estaban incorporados al proyecto Sidra
a finales del 2015.

e Se proyecta un gran aumento en el nimero de profesionales contratados, el
crecimiento al afio 2017 fue el siguiente:
v/ Se contratd 1000 nuevos médicos para Atencion Primaria de Salud entre 2015
y 2017.
v/ 2098 profesionales se encuentran en formacion de una especialidad Médica al
2017.

B) Analisis del nUmero de profesionales de la salud en el pais

Pensando en que finalmente los usuarios del sistema son los profesionales, se analiza la
ultima informacién disponible en la Superintendencia de Salud.

A finales de 2016, se identifican 437.337 técnicos y profesionales de salud inscritos en el
Registro Nacional de Prestadores Individuales de la Superintendencia de Salud.

Distribuidos del siguiente modo:

Tabla 1.5: Distribucion de profesionales del area de salud a nivel nacional.

Profesionales Cantidad
Médicos 41623

Enfermeras 44473
Matronas 11545

Odontdlogos 20100
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De estos se puede observar ademas que la mayoria no esta contratada por alguna institucion
publica de manera fija, por ejemplo a la fecha los contratos con algun servicio de salud

estan distribuidos de la siguiente forma:

Tabla 1.6 : Distribucion de profesionales no contratados en servicios de salud.

Profesionales Cantidad
Médicos 116612
Odonto6logos 2151

Nota: Se detallan los principales profesionales, el nimero total de inscritos incluye

profesionales de apoyo.
No se consideran los profesionales administrativos, los cuales también requieren el uso de

un sistema informatico para la realizacion de su trabajo.

C) Avances en la implementacion de los médulos definidos en SIDRA por area a fines

de 2016 a nivel pais:

Tabla 1.7: Avances en la implementacion de los mddulos definidos en SIDRA por area a fines de
2016 a nivel pais.

Modulo (Area) Porcentaje
Implementado
Agenda 91%
Referencia 92%
Ambulatorio (Registro Clinico y Poblacion Bajo control) 74%
Urgencias 60%
Dispensacion de Farmacos 68%

D) Posibles clientes ambito Privado:

En base a informacion recopilada a la fecha se encuentran inscritos cerca de 4000
establecimientos, los cuales se agrupan de la siguiente manera, y pueden ser potenciales

clientes:



Clinicas Dentales Moviles

Clinicas Privadas

Hospitales de Complejos Penitenciarios
Centros Médicos Militares

Organismos Administradores de la Ley 16.744.
Institutos de Rehabilitacion

Centros Médicos

Policlinicos Institucionales de Gendarmeria de Chile
Centros Odontoldgicos

Policlinicos de Carabineros

Laboratorios Clinicos

Centros de Diélisis

Policlinicos Navales

Policlinicos FACH

Clinicas Estéticas

Institutos Oftalmologias

Centros Radiol6gicos

Vacunatorios

Centros Oncolégicos

18
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1.6.4. AVANCES EN EL CRECIMIENTO DEL RUBRO INFORMATICO
EN SALUD

Segun la informacion entregada por el Ministerio de Salud se tiene que el avance en la
implementacion de fichas clinicas electrénicas es de 80% y en miras se tiene la integracion
de sistemas de unidades de apoyo como complemento del registro por lo que se ve una gran

oportunidad de expansion en esta area.

1.6.5. COMPETIDORES DEL RUBRO:

Dentro de los principales competidores se encuentran los siguientes proveedores de
sistemas de salud, ademés de deben considerar los desarrollos propios de cada
establecimiento: Intesis, Noemalife Chile, Sistemas Expertos, Everis Chile S.A, Sonda,
Saydex, Indra Sistemas, SAFEHIS, INNANA SAS, Rezebra Tenology Avislatam SPA,
Isoft Sanidad S.A, Tecmedica S.A, Sinetsur.

1.6.6. QUE ES UN DIAGNOSTICO Y SUS BENEFICIOS.

Un diagnostico es una herramienta sencilla y de gran utilidad, que tiene por finalidad
conocer la situacion actual de una organizacion y los problemas que impiden su
crecimiento, sobrevivencia o desarrollo. Permite identificar y conocer una serie de
problemas para plantear un plan de accién que oriente el porvenir de la organizacion.

Se debe realizar un estudio y un analisis interno de la organizacion que permita conocer a
fondo tanto las debilidades como las fortalezas, las oportunidades y amenazas de la
empresa, Yy es esta herramienta la que nos va a permitir hacer un diagnostico de la empresa,
del cual se partira para redisefiar las estrategias o para crearlas desde cero si es que estas no

existen.
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El proceso de diagnostico tiene tres etapas bien diferenciadas:

Relevamiento: En esta etapa es donde se necesita mayor colaboracion por parte de
la empresa, y algunas de las herramientas que se utilizan son: cuestionarios,
relevamientos de campo, informes internos, publicaciones externas, etc.

Analisis: Primero se organiza toda la informacion relevada y luego se comienza con
el analisis. La mayoria de las veces, en esta etapa surgen nuevas preguntas que
obligan a volver rapidamente a la etapa anterior para ampliar la informacion
Informe: El informe final debiera resumirse en un cuadro FODA especificando las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas encontradas; el diagnostico
propiamente dicho, que es donde se realiza el andlisis del cuadro FODA,; vy las
recomendaciones que se estime oportuno realizar para resolver los problemas

detectados en el diagnostico. (Lorda, 2016)

Beneficios de realizar un diagnéstico en la empresa:

El Diagndstico Empresarial es vital para el andlisis de la situacion actual de una
compafiia.

Permite entender como esta funcionando un proceso o un sistema de ellos.

Detectar los problemas que impiden el crecimiento y el desarrollo.

Mejorar los indicadores de satisfaccion del cliente identificando las causas que
originan los problemas.

Formular mejoras para el corto, mediano y largo plazo

Evitar el desperdicio de recursos por mejoras inadecuadas o inoperantes

Lo que se analiza en una empresa dependera de la misma, pero de manera general, existen

algunos items que necesitan ser analizados en cualquier negocio o realidad porque forman

parte de las 5 grandes areas de gestion. Estas areas son:
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e Estrategia: de corto plazo, de medio plazo, de largo plazo y anélisis ambiental.

e Finanzas: control financiero, planificacion financiero, margen de contribucion y
rentabilidad, indicadores financieros.

e Marketing: planificacion de marketing, medios online, medios offline, relacion con
clientes.

e Recursos Humanos: reclutamiento y seleccion, capacitacion y desarrollo, retencién
de talentos.

e Operaciones: procesos, cualidad, logistica

1.6.7. QUE INCLUYE UN DIAGNOSTICO DEL NEGOCIO.

A) Andlisis del macroentorno a través de PESTEL: Es una de las muchas técnicas de

andlisis de negocios. A través de él, los emprendedores pueden realizar una
evaluacion de los principales elementos que tendran alguna influencia en su
proyecto. Se trata de una técnica basicamente descriptiva, la idea es detallar de la
mejor manera el entorno en el que opera la empresa en funcion de aspectos
politicos, econdmicos, socio-culturales, tecnoldgicos, ecoldgicos, juridico-legales y
otros que, de alguna u otra forma, tengan alguna incidencia (sitio web EAE

Business School).

B) Analisis del microentorno a través de matriz FODA: se hace un diagndstico de la
empresa de su parte interna y externa, lo que permite identificar con exactitud las
necesidades y las posibilidades que se tienen y que se deben aprovechar. La matriz
FODA permite identificar las diferentes situaciones posibles en la empresa que
requieren de una atencion especial ya sea para corregir una situacion o falencia, o

para sacar provecho de una oportunidad (sitio web gerencie.com).
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C) Andlisis causal. Con el que se pretende buscar las razones que expliquen los buenos

0 malos resultados en los objetivos marcados, y no las excusas y justificaciones,

como algunas veces sucede.

Si bien la realizacion de un diagndstico varia segun la empresa, existen pasos basicos para

su realizacion:

Paso 1: Hacer las preguntas correctas (de acuerdo con la realidad del negocio).

Paso 2: Responder las preguntas lo mas sincero posible. Mientras mas realista, sera
mejor para el andlisis y para los planes de accidn que seran creados a partir de esta.
Paso 3: Analisis de su resultado: ver las areas mas importantes, haciendo una buena

comparacion entre su puntuacion actual, la minima recomendada y la deseada.

1.6.8. METODOLOGIAS UTILIZADAS PARA ANALISIS DE LAS
CAUSAS RAIZ.

Es necesario usar metodologias de analisis de las causas raiz, ya que las
organizaciones suelen responder a problemas con soluciones rapidas a medio
término, sin embargo, depender de mejoras rapidas requiere que estas sean repetidas
una y otra vez. Enfocarse en soluciones a corto plazo no es una receta para una
mayor rentabilidad y crecimiento organizacional. Para mejorar la eficiencia y
rentabilidad se necesita observar mas alla de la superficie de la raiz del problema o
situacion, observando el efecto (el cual solamente es el sintoma) de un problema, y
deduciendo que lo ha causado. Se pueden crear soluciones preventivas que deberian
poner fin al problema, a fin de entender la fuente del problema, por lo tanto, se
tendria que desarrollar un analisis de causa raiz. Existen pautas para realizar un
analisis de causa raiz, las cuales tienen el propoésito de identificar la causa o las
causas que inicia la generacion de los eventos no conformes que atacan a proceso,
estas pautas se son: Identificar el problema, definir el problema, entender el
problema, identificar la causa raiz, realizar accion correctiva y monitorear el sistema
(Ovalle et al, 2017)
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Existen diferentes herramientas para realizar un analisis de causa raiz (ACR), entre ellas se
tiene al Dr. Kaoru Ishikawa que predicaba que la calidad debia ser llevada mas alla del
mismo trabajo, es decir, tenia que ser llevada a la vida diaria. Ishikawa hizo muchas
aportaciones, ademas del diagrama de Causa-Efecto, entre las cuales demostro la
importancia de las 7 herramientas de calidad y trabajé en los circulos de calidad.

Del mismo modo estd Vilfredo Pareto, quien enuncié por primera vez el principio de
Pareto, el cual es conocido como la regla del 80-20, distribucion A-B-C, ley de los pocos
vitales o principio de escasez del factor, en el cual se elige la mejor accién a implementar,
de acuerdo al evento presentado, ya que el 20 % de los defectos afectan en el 80 % de los
procesos.

También Alex Faickney Osborn ided la herramienta denominada como lluvia de ideas
(brainstorming), la cual resulté en un proceso interactivo de grupo no estructurado que
generaba méas y mejores ideas que las que los individuos podian producir trabajando de
forma independiente; dando oportunidad de dar sugerencias sobre un determinado asunto y

aprovechando la capacidad creativa de los participantes (Ovalle et al, 2017)

Implementar
accién
correctiva

Imagen 1.2: Pasos basicos para completar el analisis de las causas raiz.

Fuente: Ovalle et al, 2017.
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Definir el problema: Trata y utiliza el principio SMART (Specific, Measurable,
Action oriented, Realistic, Time constrained). A menos de que el problema esté
definido de manera precisa, todo el proceso de ARC, puede ser propenso al fracaso.
Entender el problema: Verifica la informacion, obteniendo informacion real
relacionada al problema, ganando un claro entendimiento del problema. Es cuando
las herramientas y técnicas, tanto como Causa y Efecto, lluvia de ideas, etc., pueden
ser usadas.

Accion inmediata: Implementar contramedidas temporales en el lugar del problema.
Mientras mas lejos se determine la solucion de la fuente del problema, menos
probable sera que la solucion sea efectiva.

Accion correctiva: Determinar y priorizar la causa mas probable del problema,
como las contramedidas temporales podrian no resolver la causa raiz. Tomar
acciones correctivas para al menos mitigar o preferiblemente eliminar la o las
causas.

Confirmar la solucién: Después de que las medidas han sido determinadas e
implementadas el éxito del enfoque adoptado necesita ser establecido. Habiendo
confirmado el éxito de las soluciones sugeridas, entonces las reglas o métodos de
control necesitan ser establecidos. Esta es probablemente la fase méas importante del

ACR, pero la que suele omitirse mas.
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1.6.9. PLAN DE ACCION.

Un plan de accion es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes para
cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accidn se constituye
como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a cabo
un proyecto.

Dentro de una empresa, un plan de acciéon puede involucrar a distintos departamentos y
areas. El plan establece quiénes serdn los responsables que se encargardn de su
cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también incluye algin mecanismo o
método de seguimiento y control, para que estos responsables puedan analizar si las
acciones siguen el camino correcto.

En cualquier empresa que se quieran lograr alcanzar unos resultados concretos se hace
necesario no sélo organizar unos planes de accion generales sino también otros muchos
mas especificos que se establezcan por departamentos como, por ejemplo, en los de
gerencia, comercializacion o administracion financiera.

El plan de accion propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que ya fueron
establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a la ejecucion efectiva de una idea o
propuesta.

En concreto podemos determinar que todo plan de accion debe conformarse por los
siguientes apartados, de cara a lograr alcanzar los objetivos o fines establecidos: estrategias
a seguir, los programas que se pueden emplear, las acciones inmediatas que se pueden
llevar a cabo, los recursos necesarios para cometer las mismas, la fecha de inicio y
finalizacion de aquellas y también quién se encargara de ejercer como responsable.

Estos planes no sélo deben incluir qué cosas quieren hacerse y como; también deben
considerar las posibles restricciones, las consecuencias de las acciones y las futuras
revisiones que puedan ser necesarias.

No menos importante es determinar el hecho de que una vez que se ha configurado el

citado plan es determinante el implementar el mismo. Y para ello hay que tener en cuenta


https://definicion.de/plan/
https://definicion.de/proyecto
https://definicion.de/empresa
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una serie de criterios o elementos que serdn fundamentales a la hora de que aquel sea

realmente efectivo y consiga satisfacer las necesidades marcadas. Asi, mas concretamente,

entre aquellos se encontraria la motivacion, los procesos de control, la evaluacion directiva

y la compensacion.

El control del plan de accion tiene que realizarse tanto durante su desarrollo como al final.

Al realizar un control en medio del plan, el responsable tiene la oportunidad de corregir las

cuestiones que no estan saliendo de acuerdo a lo esperado. En cuanto al control tras su

finalizacion, el objetivo es establecer un balance y confirmar si los objetivos planeados han

sido cumplidos (Pérez et al, 2009).

Cada paso de accion o cambio a ser visto debe incluir la siguiente informacion:

¢ Qué acciones o cambios ocurriran?

¢Quién llevara a cabo esos cambios?

¢Cuéndo tendran lugar, y durante cuanto tiempo?

¢Qué recursos (por ejemplo: dinero, equipo) se necesitan para llevar a cabo esos
cambios?

Comunicacion (¢Quién deberia saber qué?)

Existen buenas razones para resolver los detalles del trabajo de su organizacion en el plan

de accion. Estas razones incluyen:

Da credibilidad a la organizacion. Un plan de accion muestra a los miembros de la
comunidad (incluyendo patrocinadores) que la organizacién esta bien estructurada y
dedicada a obtener hechos.

Asegura que no pasan por alto alguno de los detalles.

Para entender, qué es y qué no es posible realizar para su organizacion.

Por eficiencia: ahorrar tiempo, energia y recursos a lo largo del trabajo.

Por responsabilidad: incrementar las oportunidades de las personas para que hagan

lo que necesitan hacer.
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1.6.10. EVALUACION TECNICO ECONOMICA DE LAS PROPUESTAS DE
SOLUCION

Una vez que se sabe qué es lo que hay que hacer, solo faltan los medios necesarios para
llevar a cabo las acciones definidas previamente. Esto se materializa en un presupuesto,
cuya secuencia de gasto se hace segun los programas de trabajo y tiempo aplicados. Para
que la direccién general apruebe el plan de accion, debe saber la cuantificacion del esfuerzo
expresado en términos monetarios, por ser el dinero un denominador comdn de diversos
recursos, asi como lo que lleva a producir en términos de beneficios, ya que a la vista de la
cuenta de explotacion provisional podrd emitir un juicio sobre la viabilidad del plan o
demostrar interés de llevarlo adelante. Después de su aprobacion, un presupuesto es una
autorizacion para utilizar los recursos econdémicos. No es el medio para alcanzar un

objetivo, ese medio es el programa (Mufiiz, 2018).

1.6.11. SISTEMAS DE CONTROL

El control es el ultimo requisito exigible a un plan de accién, el control de la gestion y la
utilizacion de los cuadros de mando permiten saber el grado de cumplimiento de los
objetivos a medida que se van aplicando las estrategias y tacticas definidas. A través de este
control se pretende detectar los posibles fallos y desviaciones a tenor de las consecuencias
que estos vayan generando para poder aplicar soluciones y medidas correctoras con la
méaxima inmediatez.

De no establecerse estos mecanismos de control, habria que esperar a que terminara el
ejercicio y ver entonces si el objetivo marcado se ha alcanzado o no. En este ultimo caso,
seria demasiado tarde para reaccionar. Asi pues, los mecanismos de control permiten
conocer las realizaciones parciales del objetivo en periodos relativamente cortos de tiempo,

por lo que la capacidad de reaccionar es casi inmediata.
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1.7. METODOLOGIA

A)

B)

1.7.1. PARA EL DIAGNOSTICO:

Analisis Bibliografico y de datos: se caracteriza por la utilizacion de documentos y

datos; recolecta, selecciona, analiza y presenta resultados coherentes; porque utiliza
los procedimientos l6gicos y mentales de toda investigacion; andlisis, sintesis,
deduccion, induccion, etc. Es una herramienta para conocer lo que rodea y su
caracter es universal. Dentro de la investigacion debe haber un apoyo bibliogréafico
para sustentar la parte tedrica de un analisis. La investigacion bibliogréfica o
revision de literatura es un conjunto de técnicas, estrategias que se emplean para
localizar, identificar y acceder a documentos que sirvan para obtener informacion
para la investigacion. Para este caso se hizo un analisis bibliogréafico relativo al tema

de estudio.

Analisis PESTEL: El modelo PESTEL contempla las siguientes categorias, estas se

desarrollaran segun la realidad de la compafiia en analisis, no necesariamente estan
todas presentes.

Factores politicos y econdmicos: En este apartado se engloban elementos como las
politicas desarrolladas en el pais, los niveles de pobreza del entorno, los indices de
desigualdad, el desarrollo econémico, el acceso a recursos de sus habitantes, asi
como la forma en todo ello afecta a la actividad de la empresa.

Factores sociales: La descripcion del método PESTEL debe incluir cuestiones como
la cultura, la religion, las creencias compartidas, los imaginarios, las clases sociales
y los papeles asignados en funcion del género. En algunos casos, son
complementarios a los factores econdmicos. Entre mejor esté definida la sociedad
en la que se insertara la nueva empresa, mayores posibilidades de éxito tendra ésta.
Factores tecnologicos: No es lo mismo abrir una empresa en Amsterdam que en la

India. Las posibilidades de acceso de las personas a las herramientas informaéticas,
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el manejo de Internet o el nivel de cobertura de ciertos servicios, determinan en gran
medida el alcance de un negocio y sus posibilidades de integracién en el entorno.
Factores juridico-legales: Cada lugar tiene unas leyes establecidas que es necesario
respetar. Es obligacion de las empresas cumplirlas y actuar dentro del marco que
establecen. Sin embargo, también es necesario conocer la legislacion sobre factores
que puedan influir en la marcha del proyecto, como por ejemplo lo relativo a los
habitos de consumo, los roles sociales, las libertades o la intervencion del Estado,
entre otros.

Factores ambientales: Incluye en los elementos que guardan relacion directa o
indirecta con la preservacion de los entornos y el medioambiente. Por ejemplo, los
efectos del cambio climatico, el nivel de contaminacion, la probabilidad de sufrir
desastres naturales, incendios, terremotos, maremotos, entre otros. Y, por supuesto,
la legislacion que regula la actividad de las empresas en este terreno, sobre todo si el

negocio mantiene un contacto directo con los recursos naturales o materias primas.

Andlisis FODA:

Es una simple matriz de cuatro secciones, cada una conteniendo un listado de
caracteristicas relacionadas a un aspecto especifico del objeto a analizar. Estos
aspectos son: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. De ahi su
nombre. Las fortalezas y debilidades se obtienen de un proceso llamado “Analisis
Interno”, que tiene que ver con la compaiiia en si, en tanto que las oportunidades y
amenazas se identifican en otro proceso llamado “Analisis Externo”, que tiene que
ver con el entorno.

Fortalezas: Estas son caracteristicas que ofrecen diferenciacién positiva con
respecto a la competencia. Es aquello por lo que se es Unicos y mejores que los
demas. Pueden ser el bajo precio, genial disefio, excelente atencion al cliente,
calidad de materiales, o cualquier otro elemento positivo. ¢Por qué un cliente podria
preferirnos a la compafiia y no al competidor?

Debilidades: Estas, por el contrario, son problemas y limitaciones que impiden
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alcanzar los niveles de gusto en el publico que se busca. Identificarlos permite
corregirlos. Quiza sea un precio elevado, una mala percepcion general, complejidad
de manejo del producto, recursos financieros limitados, etc. ¢Por qué un cliente
preferiria el producto de la competencia sobre el de la compafiia?

Oportunidades: Las oportunidades son aquellos factores del entorno que pueden
jugar a favor y que se debieran aprovechar. ;Como cuéles? Podria ser una clara falta
de competencia, una bonanza econdmica, una situacion politica favorable o un
segmento de mercado emergente. ;Qué esta sucediendo ahora mismo en el medio
que puede ser usado como vehiculo para alcanzar el éxito?.

Amenazas: Son situaciones de actualidad que pueden obstaculizar o de plano
impedir que se alcancen niveles de penetracién adecuados en el mercado. Quiza
exista inestabilidad social, competencia muy fuerte, dificultad en los envios de
mercancia, problemas para hacer llegar el mensaje al cliente potencial o cualquier

otro. ;Qué problemas se estan enfrentando en el entorno que amenacen el éxito?



Tabla 1.8: Matriz FODA que se utilizara.
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OPORTUNIDADES:

AMENAZAS:

Detallar oportunidades

Detallar Amenazas

FORTALEZAS: Detallar ESTRATEGIA F-O: ESTRATEGIA F-A:
Fortalezas Detallar estrategias que Detallar estrategias
surgen de la interaccion que surgen de la
Fortaleza - Oportunidad | interaccion Fortaleza
- Amenaza
DEBILIDADES: Detallar ESTRATEGIA D-O: ESTRATEGIA D-
Debilidades A:

Detallar estrategias que
surgen de la interaccion
Debilidad - Oportunidad

Detallar estrategias
que surgen de la
interaccion
Debilidad -

Amenazas

1.7.2. PARA EL ANALISIS DE CAUSALIDAD.

A) Diagrama Causa - Efecto: El diagrama de Causa-Efecto, también conocido como

diagrama de espina de pescado o Ishikawa o andlisis de 6Ms, es una técnica

bastante Util para realizar un analisis de causa raiz mas compleja, profunda y

detallada. Este tipo de diagrama identifica todos los potenciales factores que

contribuyen a la generacion de un problema en el proceso. En este diagrama se

analizan factores como son los enlistados a continuacion: Mano de Obra, Método,

Maquina, Material, Medio ambiente y Medicion.

La estructura del Diagrama de Ishikawa es intuitiva: identifica un problema o efecto

y luego enumera un conjunto de causas que potencialmente explican dicho
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comportamiento. Adicionalmente cada causa se puede desagregar con grado mayor
de detalle en subcausas. Esto ultimo resulta Gtil al momento de tomar acciones
correctivas dado que se debera actuar con precision sobre el fendmeno que explica
el comportamiento no deseado (Link Gestion de Operaciones 2018).

En este contexto, una representacion del Diagrama de Causa Efecto o Diagrama de
Espina de Pescado tiene la siguiente forma:

Causa Efecto

[ Hombre ][ Maquina ][ Entorno ]

N\ N\

A

Froblema

Subcausa

Causa principal

/
[ Material ][ Método ][ Medida ]

Imagen 1.3: Diagrama Causa Efecto.

Fuente: www.gestiondeoperaciones.net.

B) Técnica de los 5 Porgués. Los 5 porqués tipicamente se refieren a la practica de

preguntar 5 veces por qué el fallo ha ocurrido, a fin de obtener la causa o las causas
raiz del problema. Ninguna técnica especial o forma es requerida, pero los
resultados deben ser capturados en una hoja de trabajo. Los 5 porqués es una
excelente técnica para abordar un simple analisis de causa raiz (ACR).

Esta metodologia se basa en un proceso de trazabilidad, donde se hacen preguntas
para analizar las posibles causas del problema, caminando hacia atras, hasta llegar a

la ultima causa que origind el problema. No tienen por qué ser exactamente 5
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preguntas, sino que esto va a depender de la longitud y complejidad del proceso
causal del problema.

1.7.3. PARA EL PLAN DE ACCION.

Un Plan de accion, por lo general contiene los siguientes pasos, sin embargo para fines de

este trabajo no podran desarrollarse todos a cabalidad:

1.
2.

Lluvia de ideas para generar propuestas de solucion.

Definir la meta a conseguir, es decir, lo que econémicamente se quiere conseguir,
donde quieren situarse, cual es el objetivo.

Definir el cliente y elaborar un producto con un método unico y diferenciable.
Relacionado a preguntas tales como; ¢Por qué tienen que elegir a la compafiia y no
a la competencia? ;Qué necesidades se van a cubrir?, ;Cual es el valor afadido?
¢ Cudl es el sistema Gnico que va a marcar la diferencia?.

Recursos con los que se cuentan, son los recursos que se tienen para realizar las
propuestas de mejora. Se deben considerar preguntas como; ¢En qué lugar se va a
desarrollar? ¢ Qué se necesita para desarrollar la idea? ;Con quién se puede contar?
Objetivos medibles SMART, deben ser Especificos (S), Medibles (M), Alcanzables
(A), Realistas (R) y acotados en el Tiempo (T), s6lo de esta forma podran ser
analizados.

Dividir objetivos segun la preferencia, ordenar los objetivos por niveles de
preferencia de tal manera que sera mas facil ver cuales son los primeros que hay que
hacer para ir logrando lo que se quiere.

Elaborar un cronograma del plan de accidn, sirve para ordenar todas las ideas que se
han escogido para tenerlo todo en una plantilla y poder ver la evolucién del plan de
accion

Ejecutar el plan

Evaluacién de resultados periddicamente, se realiza cada ciertos periodos de tiempo.
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1.7.4. PARA LA EVALUACION TECNICO ECONOMICA.

Flujo de Caja: Es un informe financiero que presenta un detalle de los flujos de

ingresos y egresos de dinero que tiene una empresa en un periodo dado. Algunos
ejemplos de ingresos son los ingresos por venta, el cobro de deudas, alquileres, el
cobro de préstamos, intereses, etc. Ejemplos de egresos o salidas de dinero, son el
pago de facturas, pago de impuestos, pago de sueldos, préstamos, intereses,
amortizaciones de deuda, servicios de agua o luz, etc. La diferencia entre los
ingresos y los egresos se conoce como saldo o flujo neto, por lo tanto constituye un
importante indicador de la liquidez de la empresa. Si el saldo es positivo significa
que los ingresos del periodo fueron mayores a los egresos (0 gastos); si es negativo
significa que los egresos fueron mayores a los ingresos.

Se caracteriza por dar cuenta de lo que efectivamente ingresa y egresa del negocio,
como los ingresos por ventas o el pago de cuentas (egresos). En el Flujo de Caja no
se utilizan términos como “ganancias” o “pérdidas”, dado que no se relaciona con el
Estado de Resultados. Sin embargo, la importancia del Flujo de Caja es que permite
conocer en forma rapida la liquidez de la empresa, entregando una informacion

clave que ayuda a tomar decisiones.

1.7.5. PARA EN CONTROL

Indicadores: Se conoce como indicador de gestién a aquel dato que refleja cuales
fueron las consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco de una
organizacion. La idea es que estos indicadores sienten las bases para acciones a
tomar en el presente y en el futuro. Es importante que los indicadores de gestion
reflejen datos veraces y fiables, ya que el analisis de la situacion, de otra manera, no
sera correcto. Por otra parte, si los indicadores son ambiguos, la interpretacion sera
complicada. Lo que permite un indicador de gestion es determinar si el plan de

accion esta siendo exitoso o si estdn cumpliendo con los objetivos.


https://www.elblogsalmon.com/conceptos-de-economia/que-es-la-cuenta-de-resultados-y-por-que-es-importante

2. CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA EMPRESA Y ANALISIS DE
PROCESOS

2.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

A la fecha se encuentra implementado en 25 paises y constantemente reciben los mejores
puntajes de satisfaccion de cliente a través de KLAS Research. (KLAS Research es una
compafiia de informacion y datos de TI para el cuidado de la salud que brinda a la industria
una investigacion precisa, honesta e imparcial sobre el software y los servicios utilizados

por los proveedores y pagadores en todo el mundo).

A) Organizacién de equipos de trabajo de la empresa:

e Cada proyecto de la empresa en el pais cuenta con:
v/ Un Jefe de Proyecto
v/ Un Lider de Implementacion

v Facilitadores: la cantidad dependeréa de la envergadura del proyecto

e Equipo Transversal para todos los proyectos:
v/ Control de calidad
v/ Capacitaciones internas

e Equipo de cliente estd compuesto generalmente por:
v Directivos
v/ Equipo a cargo de dirigir la implementacion

v/ Slper usuarios



2.2. PRODUCTOS.

Cada una de estas areas es abarcada del siguiente modo por la empresa:

Agenda de Recursos: Sistema de informacion que posibilita conocer las agendas de
los equipos de salud, siendo capaz de mostrar los cupos de cada establecimiento.
Ofrece también detalles de la programacion de las agendas, tales como consultas y
procedimientos, ademas de informacion respecto a las listas de espera asociadas.
Referencia y Contra-referencia: Herramienta que apoya la derivacion de atencion
del usuario al interior de la red asistencial, ya sea de un establecimiento de salud de
menor a otro de mayor complejidad, como también a la contra-referencia de éste a su
establecimiento de origen, con el propdsito de asegurar la continuidad de atencién.
Dispensacion de Farmacos: Sistema de dispensacion de farmacos en la atencién
ambulatoria orientado a garantizar la seguridad en la entrega, conservar la calidad de
los medicamentos e insumos, dar seguimiento en el cumplimiento de la
farmacoterapia de pacientes crdnicos y brindar la informacion necesaria para que se
cumplan la indicacion médica.

Registro de Poblacién en Control: Herramienta de registro que da la posibilidad de
obtener en linea los datos relevantes de la poblacion en control en la Red Asistencial
Publica, tales como embarazadas, adultos mayores y nifios, de acuerdo a informacion
clinica que el servicio requiere para su gestion. Es el componente que saca maximo
provecho del Registro Clinico Electronico. Ofrece un modelo estandarizado de
registro de las atenciones que se otorgan con fines preventivos y curativos y entrega
herramientas de deteccidn precoz de riesgos y dafios a la salud, obteniendo datos que
caracterizan a la poblacién en control, acorde con su ciclo vital y al Modelo de Salud
Familiar.

Registro de Atenciones de Urgencia: Registro que permite obtener en linea los datos
relevantes de las atenciones de urgencia y vigilancia de enfermedades, datos que

puede ser utilizados para la generacion de reportes para uso local y central.



Servicios complementarios de la empresa:

Levantamientos de informacion

Configuracion de sistema en base a requerimiento de cliente
Documentacion del sistema

Capacitacion de usuarios

Implementacion de médulos del sistema

Gestion de Cambios

Gestion del Proyecto

Adopcidn usuaria

2.3. MISION

“Estamos aqui para asegurar que nuestros clientes tengan acceso confiable y en tiempo real

a los datos que necesitan para hacer sus trabajos, entregando un Sistema de Informacion de

salud unificada con datos a los que pueden conectarse, compartir y obtener ideas”.

2.4. VISION

“Ser lider global en tecnologia de informacion en salud. Entregando el registro electronico

mas eficiente del mundo”.



2.5. ORGANIGRAMA.
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Imagen 2.4: Organigrama de la Compaifiia.

Fuente: Informe Anual empresa Software en Salud.

2.6. FILOSOFIA DE LA COMPANIA.

Cada producto que desarrollan se adhiere a lo que llaman el principio IRIS (ICIE):

Interoperable, Confiable, Intuitivo y Escalable. Estas cuatro caracteristicas definen lo que

los diferencia de la competencia.

e Interoperable: La garantia de que las soluciones son inteligentes, conectadas y ricas

en informacion, lo cual es fundamental en todo lo que hacen.

e Confiable: Al usar esa tecnologia, los clientes pueden ejecutar sus sistemas 24/7 sin

ninguna interrupcion.

e Intuitivo: La arquitectura basada en la simpleza y elegancia facilita el uso y

administracion de los codigos.

e Escalable: las soluciones pueden escalar vertical y horizontalmente sin sacrificar el

rendimiento.



2.7. PROCESOS

2.7.1. Gestion de Requerimientos de clientes segun tipo.

GESTION DE REQUERIMIETNSO

Firma y envia a

Valida Confirma a ]
2 funcionamiento Cliente J
5
F]
z
=
% Autoriza
8 Genera Ejecucion de Pide Informa a Cierra
~ Requerimiento Documento de Reevaluacion Usuario Requemiento
Promuecta

Empresa

Recepciona,De
riva y Clasifica

Empresa

Genera

-
Heaulafess documeto de
Producto
prouesta
.

}

Desaralla?

Ejecuta Lider

Ejecuta y
Entrega para
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—_

Ejecuta

Soporte

Error Ujuario

e
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Ejecuta

Tecnico
| S

Error sistema

Imagen 2.5: Tipos de requerimientos de clientes.

Fuente: Informe Anual empresa Software en Salud.




2.7.2. Implementacion de nuevos establecimientos, modulos y/o
actualizaciones de sistema

Implementacian

de modulos

Presentacion a I
cliente

°
] Recopila Valida Confirma a Asistena
3 N Entrega a funcionamier nto Cliente Capacitacion
2 Informacion
3 Cliente
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g Revisa . e Entrega para Acdnn"manamlemn
“" disponibilidad revision final e Ia empresa
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Producto
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documenta
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Imagen 2.6: Implementacidn de nuevos establecimientos, mddulos y/o actualizaciones de

sistema.

Fuente: Informe Anual empresa Software en Salud.




2.8. ANALISIS PESTEL.

2.8.1. Politico:

El gobierno actual estd encabezado por el presidente Sebastian Pifiera, en su segundo
mandato, perteneciente al partido “Renovacion Nacional” de la coalicion de derecha y
centro derecha de Chile.

En la Gltima cuenta publica, dio a conocer su plan en el ambito de la salud en Chile,

indicando los siguientes objetivos:

e Reducir el nimero de pacientes y los tiempos de las listas de espera mediante la
creacion de un Registro Unificado de Pacientes y fijando tiempos maximos para ser
atendidos.

e El Sistema de Atencion Primaria serd reformado, evolucionara a un nuevo modelo
de atencion con mayor poder resolutivo. Se reorganizaran las funciones de los
Centros de Salud, potenciando la prevencion y usando sistemas de informacién
modernos, que permitan a las personas tomar horas médicas, revisar examenes,
tener una ficha médica digital y comparar los precios de los medicamentos, a través
de sus celulares o computadores, en un nuevo Portal Ciudadano de Salud.

e Para mejorar la atencién, se creara la carrera de especialidad para Médicos de
Atencion Primaria y unidades médicas en las especialidades con mayor déficit como
otorrinolaringologia, anestesiologia, traumatologia, oftalmologia y atencion
odontoldgica. Del mismo modo, se incorporaradn nuevas tecnologias médicas y un
Programa Nacional de Telemedicina que conecte en una red a los pacientes con sus
médicos tratantes y médicos especialistas.

e Para la salud de los adultos mayores, se anuncio que se implementara el Plan Auge
Mayor, para asi facilitar el acceso la y calidad de la atencion de salud. El sistema
contemplaré la entrega de medicamentos y también el transporte gratuito para el

adulto mayor a los centros de atencién médica.



e En cuando a Fondo Nacional de Salud (Fonasa), se dara inicio a la modernizacion
de su sistema, avanzando “hacia un nuevo seguro social de salud” que mejore los
servicios recibidos por los pacientes y la eficiencia del gasto publico en salud.

e Se reformara el sistema de ISAPRES, avanzando a un sistema mas solidario y poner
fin a las preexistencias y a las discriminaciones en el acceso y costos de la salud que
afectan hoy a las mujeres y adulto mayores .Se creara para esto un Plan Universal
de Salud, un sistema de Compensacion por Riesgos Sanitarios y un Portal de
Transparencia, que permita comparar planes y precios de las diferentes ISAPRES.

e Se repotenciara el programa Elige Vivir Sano para promover una cultura de
prevencion y vida sana en la sociedad chilena, mejorando la calidad de la
alimentacion, promoviendo el deporte, incentivando la vida familiar y el contacto

con la naturaleza.

Considerando lo anterior existe un escenario favorable para el desarrollo de una compafiia

relacionada con la venta de software del area de la salud.

2.8.2. Economia.

En su informe semestral de perspectivas, la Organizacién para la Cooperacion vy el
Desarrollo Econémico (OCDE) preevid una subida del 3,6 % del Producto Interior Bruto
(PIB) chileno este afio 2018 y el proximo, dos puntos porcentuales mas que en 2017. La
cifra es levemente mayor a la proyectada por el FMI en abril, que fue de 3,4%, y la de
Hacienda, que es de 3,5%. En su anterior analisis, publicado el pasado noviembre, la
OCDE habia calculado que la economia iba a crecer un 2,9 % en 2018. El organismo
detall6 que el crecimiento empezé a ganar impulso en la segunda mitad del afio pasado y se
estd arraigando a medida que ese dinamismo exterior y tipos de interés "histéricamente™
bajos estimulan la actividad economica. Segun sus célculos, la confianza empresarial y de
los hogares y las exportaciones han crecido ayudadas por esos tipos de interés, una mayor
demanda externa y precios del cobre robustos. También ha habido un aumento en los



beneficios salariales, mientras que la inflacion, que ronda el 2 %, se ha mantenido dentro de
las expectativas. La OCDE recordd que el gobierno de Sebastian Pifiera se ha
comprometido a recortar el deficit fiscal y advirtio de que un declive en la inversion en
infraestructuras podria afectar al crecimiento a largo plazo si el incremento previsto en
proyectos publico-privados no se materializa. A su juicio, es necesario un impulso en la
inversion y en la productividad para mantener un fuerte crecimiento a medio plazo,
mientras que para fortalecer la innovacion se requiere una mejor infraestructura logistica y
de transporte y un apoyo directo a la investigacion y el desarrollo. La OCDE, que alerté de
que la economia chilena seguira vulnerable a la escalada global del proteccionismo,
también destaco que la demanda interna jugard un papel destacable en el avance econémico
y estara impulsada por buenas condiciones financieras y la mayor confianza empresarial y

de los consumidores.

2.8.3. Social.

De acuerdo con los resultados preliminares del Censo 2017 que entreg6 el Instituto
Nacional de Estadisticas (INE), la poblacién efectivamente censada en el proceso ascendid
a 17.373.831 personas, mientras que el nimero de viviendas alcanzé las 6.356.073
unidades, lo que equivale a una cobertura del 98,98% del total de viviendas.

La region que concentra la mayor cantidad de poblacion censada fue la Metropolitana, con
7.036.792 personas; seguida por el Biobio, con 2.018.803; Valparaiso, con 1.790.219, y
Maule, con 1.033.197 personas. Mas atras se ubicaron La Araucania, con 938.626 personas;
O’Higgins, con 908.545 habitantes; Los Lagos, con 823.204; Coquimbo, con 742.178
personas, y Antofagasta, con 599.335 habitantes. Las regiones con menor cantidad de
poblacién fueron Los Rios, con 380.181; Tarapaca, con 324.930; Atacama, con 285.363;
Arica y Parinacota, con 224.548; Magallanes, con 165.593, y, por ultimo, Aysén, con
102.317 personas.

Respecto al numero de viviendas, destacaron las regiones Metropolitana (2.310.167
viviendas), Valparaiso (774.782), Biobio (753.265) y Maule (406.645), mientras que en las
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restantes regiones se registraron las siguientes cantidades de viviendas: La Araucania,
374.459; O’Higgins, 351.043; Los Lagos, 327.289; Coquimbo, 303.983; Antofagasta,
187.090; Los Rios, 150.631; Atacama, 119.407; Tarapacd, 114.201; Arica y Parinacota,
74.078; Magallanes, 64.818, y Aysén, 44.215 viviendas.

En cuanto a la salud, el sistema de salud chileno este consta de dos sectores, publico y
privado. El primero cubre a 80% de la poblacién. EI Fondo Nacional de Salud (FONASA),
a traves del Sistema Nacional de Servicios de Salud (SNSS) y su red de 29 Servicios de
Salud Regionales, y el Sistema Municipal de Atencion Primaria, cubren a alrededor de 70%
de la poblacion nacional. Un 3% adicional estd cubierto por los Servicios de Salud de las
Fuerzas Armadas y el 7% restante son trabajadores independientes y sus familias que no
cotizan al FONASA y que, en caso de necesidad, utilizan los servicios del sector publico.

El sector privado esta constituido por las Instituciones de Salud Previsional (ISAPRE), que
cubren aproximadamente a 17.5% de la poblacion y proveen servicios a través de
instalaciones tanto privadas como publicas. Un reducido sector de la poblacion paga por la
atencion a la salud directamente de su bolsillo.

Ademas del FONASA vy de las ISAPRE, tres mutuales ofrecen cobertura exclusiva para
accidentes de trabajo y enfermedades profesionales a los trabajadores afiliados (sin incluir a
sus familias), los cuales representan cerca de 15% de la poblacion. Estas mutuales prestan
servicios dentro de sus propias instalaciones y, en caso de contar con capacidad ociosa,
ofrecen atencion a poblacién no afiliada a cambio de un pago por servicio.

Los servicios publicos de salud se financian con impuestos generales, aportaciones de los
municipios y copagos hechos por los afiliados al FONASA. Los fondos del sector privado
provienen de las cotizaciones, aranceles y copagos tanto obligatorios como voluntarios de
los afiliados a las ISAPRE y de los pagos de bolsillo que los usuarios de los servicios
privados realizan al momento de recibir la atencion. Todos los trabajadores estan obligados
a hacer una contribucion al sistema de salud equivalente a 7% de sus ingresos gravables y
pueden elegir pagarle al FONASA o a alguna ISAPRE. La contribucion es voluntaria para
los autoempleados.

En 2003 el gasto total en salud se repartio de la siguiente manera: 27% provino de

impuestos generales, 17% de las cotizaciones pagadas por los trabajadores afiliados al
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FONASA, 16% de las cotizaciones pagadas por los afiliados a las ISAPRE, 7% de las
cotizaciones voluntarias, 26% de gastos de bolsillo y 6% de aportaciones directas de los
municipios.
En cuanto a la opinion acerca de la satisfaccion de la salud en Chile, la sociedad a través de
la Encuesta Nacional de Calidad de Vida y Salud de 2000, indicé que el grado de
satisfaccion de la poblacion con su nivel de salud era bueno, situdndose por arriba de cinco
en una escala de uno a siete, aunque las mujeres y las personas de escasos recursos suelen
estar menos satisfechos.
El Estudio Nacional sobre Satisfaccién y Gasto en Salud efectuado en 2005 mostro que el
grado de satisfaccion de los usuarios con el sistema de salud en general es bueno, con un
porcentaje de aprobacién cercano al 80%, sin diferencias significativas entre los
beneficiarios del sistema publico y privado.15
Los niveles de satisfaccion son buenos tanto en la atencién ambulatoria como en las
hospitalizaciones. Los conocimientos del médico y otros profesionales, asi como la
adecuacion del tratamiento recibido por la persona afectada, son muy bien evaluados casi
por la totalidad de los encuestados.
Los aspectos méas criticos fueron, en primer lugar, el tiempo de espera para atencion
ambulatoria una vez que la persona llegd al establecimiento, que fue considerado
excesivamente largo o largo por 29%, y, en segundo lugar, el trato del personal
administrativo.
A pesar de la buena opinidn existen algunos puntos que hay que mejorar principalmente en
la salud publica, estos son:
e El derecho a la salud no esta garantizado en la Constitucion, sino solamente el
derecho a elegir entre estar en FONASA o ISAPRE.
e El gasto publico de salud es el 3,5% del presupuesto nacional, pero debiera ser al
menos de un 6% (casi el doble), segin recomienda la Organizacion Mundial de la
Salud.
e En Chile sélo el 19% de la poblacion tiene ISAPRE, pero recauda el 56% de las
cotizaciones (de donde obtienen las utilidades, que el 2012 fueron $80.000 millones

y el primer semestre de 2013 fue mayor a $34.0000 millones). En ellas estan los
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mas sanos y los mas jovenes (a los otros los echan).

Chile tiene un médico por cada 550 habitantes, cifra similar a paises desarrollados,
pero el sistema publico tiene s6lo un tercio de las horas médicas totales del pais para
atender a cerca del 80 % de la poblacion

El pago por las prestaciones del FONASA a los hospitales publicos no alcanza a
cubrir su costo real. Cubre menos de la mitad (40%), por lo cual la deuda
hospitalaria sigue creciendo, superando hoy los 105.000 millones. Estd demostrado
que el sistema es eficiente, pero no se pueden hacer milagros.

Chile es el segundo pais de la OCDE con més gasto de bolsillo de las personas en
salud. Es decir, de lo que usted necesita en salud, todos los meses de su bolsillo
paga al menos un 34%

Solo en 2013, se calcula que la compra de servicios a clinicas y prestadores
privados serd de méas de 1.100 millones de délares, a los que si se les paga al precio
que cuestan las cosas.

Chile tiene el menor nimero de farmacias de América Latina.

Chile es el segundo pais del mundo con mayor suicidio adolescente, pero las camas
psiquiatricas han aumentado desde 1990 a la fecha en 20 y éstas son de adultos.
Chile tiene de las peores coberturas dentales de la OCDE. Solo hay atencion dental
publica en caso de tener 6 afios, tener una urgencia, estar embarazada o tener 60
anos.

Solo en la capital faltan al menos 12 hospitales.

200.000 personas en Chile sufren demencia (Alzheimer u otro tipo de demencia),
pero sélo 4.000 recibe tratamiento o apoyo.

El Ministerio de Salud acaba de tomar la decisién de cerrar los cupos de
especialistas que se formaban en el programa de atencion primaria (FOREBAS).
Estos fortalecen la salud de los municipios, sobre todo los méas pobres, entregando
mayor resolutividad y disminuyendo las listas de espera, dada la solicitud de

condiciones laborales dignas.
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2.8.4. Tecnologia

En su debut en la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE),
Chile alcanzaba un 62,66% en el llamado indice de adopcion de tecnologias de la
informacidn, que mide cuanto le falta al pais para acceder al promedio de los paises de la
OCDE, es decir, una brecha de 37% en el parametro utilizado para medirse en el mundo.
Pasados los afios las cifras son més alentadoras, elevandose el indice se eleva a 67,56%,
acortando en cinco puntos la brecha con el promedio de los paises desarrollados. Un
impulso que se explica no tanto por el desarrollo empresarial, sino por la penetracion de
tecnologias en los hogares, que hoy alcanza el mismo nivel de penetracion que la OCDE.
La penetracion de celulares y PC en la poblacion chilena alcanzan el 100%. Sin embargo
los pilares “Empresas” y “Sector Publico” en tanto, siguen mas alejadas de la realidad
internacional. En Chile se invierte sélo el 1,8% del PIB en tecnologia informatica, siendo
que los paises de la OCDE parten desde 3% hacia arriba, lo cual es una cifra un tanto
preocupante para las compafiias de la industria tecnoldgica.

A pesar de las cifras antes descritas, existe una noticia alentadora y que es 13 de agosto del
2018 se promulga la Ley 21.105, que crea el Ministerio de Ciencia, Tecnologia,
Conocimiento e Innovacion; una iniciativa que ingresé al Congreso en enero del afio
pasado y que fue aprobada y despachada en mayo Gltimo.

La norma establece el marco estatal destinado a estructurar, impulsar, coordinar y promover
"las actividades de ciencia, humanidades y desarrollo tecnoldgico en todas sus etapas, a fin
de contribuir al desarrollo sustentable y al bienestar social™.

De este modo, instala un "Sistema Nacional de Ciencia, Tecnologia, Conocimiento e
Innovacion™ compuesto por organismos, instituciones y personas, y estructurado en torno a
la formacién de recursos humanos altamente calificados, fomento productivo,
emprendimiento, desarrollo tecnologico, conocimiento y cultivo de las ciencias, las artes y
las humanidades.

Algunas de las El Ministerio de Ciencia, Tecnologia, Conocimiento e Innovacion, y que

tienen relacion directamente con la tecnologia son:


https://www.camara.cl/pley/pley_detalle.aspx?prmID=11615&prmBoletin=11101-19
https://www.camara.cl/pley/pley_detalle.aspx?prmID=11615&prmBoletin=11101-19
https://www.cooperativa.cl/noticias/pais/politica/agenda-legislativa/congreso-aprobo-creacion-del-ministerio-de-ciencia-y-tecnologia/2018-05-31/161112.html
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Proponer al Presidente o Presidenta de la Republica politicas de ciencia, tecnologia
e innovacion de base cientifico-tecnoldgica.

Fomentar la investigacion, basica y aplicada, y la generacion de conocimiento en
ciencia y tecnologia, que comprende los campos de las ciencias naturales, ingenieria
y tecnologia, ciencias médicas y de la salud, ciencias agricolas, ciencias sociales, y
artes y humanidades.

Fomentar, tanto en el &mbito pdblico como privado, el desarrollo tecnoldgico y la
innovacion de base cientifico-tecnolégica. Se entendera por innovacion de base
cientifico-tecnoldgica el desarrollo experimental y las demas actividades cientifico-
tecnoldgicas que pueden llevar a la generacion de productos, procesos o servicios
nuevos o sustancialmente mejorados, en las etapas previas a su comercializacion.
Fomentar la generacion y fortalecimiento de capacidades humanas, de
infraestructura e institucionales para el desarrollo de ciencia, artes y humanidades,
tecnologia e innovacion de base cientifico-tecnolégica y, en especial, promover la
instalacién y consolidacién de centros de investigacion y desarrollo y centros
tecnoldgicos de caracter regional o nacional, en el marco de la busqueda de un
desarrollo territorial arménico y equitativo.

Fomentar la formacion de profesionales e investigadores altamente calificados y la
insercion de recursos humanos altamente calificados en instituciones académicas,
centros publicos y privados de investigacion y desarrollo, institutos tecnoldgicos y
de investigacion publicos

Promover la perspectiva de género y la participacion equitativa de mujeres y
hombres en todos los &mbitos de la ciencia, tecnologia e innovacion.

Velar por la proteccion y conservacion del patrimonio cientifico y tecnoldgico
nacional

Colaborar con otros organismos del sector publico en el disefio y andlisis de
programas e iniciativas de investigacion cientifica y desarrollo tecnoldgico

asociados a los ambitos de accion de estos Gltimos.
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2.8.5. Juridico - legal:

A) Ley 20.584 De 2012: Regula los derechos y deberes que tienen las personas en relacion

con acciones vinculadas a su atencion en salud

e De la reserva de la informacion contenida en la ficha clinica: La ficha clinica es el
instrumento obligatorio en el que se registra el conjunto de antecedentes relativos a
las diferentes areas relacionadas con la salud de las personas, que tiene como
finalidad la integracion de la informacidn necesaria en el proceso asistencial de cada
paciente.
Podra configurarse de manera electrdnica, en papel o en cualquier otro soporte. Toda
la informacion que surja, tanto de la ficha clinica como de los estudios y demas
documentos, sera considerada como dato sensible, de conformidad con lo dispuesto
en la letra g) del articulo 2° de la ley N° 19.628.
La ficha clinica permaneceré por un periodo de al menos quince afios en poder del
prestador, quien sera responsable de la reserva de su contenido. Los terceros que no
estén directamente relacionados con la atencion de salud de la persona no tendran

acceso a la informacion contenida en la respectiva ficha clinica.

B) Decreto 41 De 2012, Aprueba Reglamento Sobre Fichas Clinicas: Toda persona tiene

derecho a que quede constancia en la correspondiente ficha clinica de la informacion

proveniente de las atenciones de salud que reciba de un prestador. Debera existir una

ficha clinica de cada paciente que atiende el prestador respectivo.

e Almacenamiento y proteccion: Las fichas clinicas, cualquiera sea su soporte, deben
almacenarse en un archivo o repositorio que garantice que los registros son
completos y asegure el acceso oportuno, la conservacion y confidencialidad de los
datos, asi como la autenticidad de su contenido y de los cambios efectuados en ella.
Las fichas clinicas deberan gestionarse en una forma centralizada que asegure el
acceso controlado a las mismas de solo aquellas personas que puedan tomar
conocimiento de sus registros y consignar nuevos datos en ella y que asegure la

confidencialidad de su informacion.



16

Transcurrido el plazo de conservacion de las fichas clinicas, el prestador podra
eliminarlas a través de los medios, propios 0 ajenos, necesarios y que aseguren la

confidencialidad de la informacion y efectiva destruccion.

C) Ley 19.628 De 1999, Sobre Proteccién De La Vida Privada: “La persona natural o

juridica privada o el organismo publico responsable del banco de datos personales
debera indemnizar el dafio patrimonial y moral que causare por el tratamiento indebido
de los datos, sin perjuicio de proceder a eliminar, modificar o bloquear los datos de
acuerdo a lo requerido por el titular o, en su caso, lo ordenado por el tribunal. EI monto
de la indemnizacion serd establecido prudencialmente por el juez, considerando las

circunstancias del caso y la gravedad de los hechos”.

D) Acreditacion De Prestadores Institucionales De Salud, Ambito Registros: La prestadora

institucional cuenta con un sistema estandarizado de registro de datos clinicos y

administrativos de los pacientes. Componente REG-1: El prestador institucional utiliza

un sistema formal de ficha clinica.

e Caracteristicas

v/ REG 1.1 El prestador institucional cuenta con ficha clinica unica individual.

v REG 1.2 El prestador institucional cuenta con un sistema estandarizado de registros
clinicos

v REG 1.3 EI prestador institucional entrega al paciente por escrito informacién
relevante sobre las prestaciones realizadas e indicaciones de seguimiento

v REG 1.4 Se aplican procedimientos establecidos para evitar pérdidas, mantener la
integridad de los registros y su confidencialidad, por el tiempo establecido en la

regulacién vigente.
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Las maés recientes innovaciones introducidas en el sistema de salud chileno tuvieron su

origen en un conjunto de proyectos de ley enviados al parlamento en 2002:

Ley de Autoridad Sanitaria y Gestion, que separa las funciones de provision de
servicios sanitarios y regulacion del sector, fortalece la autoridad sanitaria y crea un
sistema de acreditacion de prestadores publicos y privados;

Ley del Régimen General de Garantias en Salud, que crea un sistema de garantias
explicitas de acceso, oportunidad, calidad y proteccion financiera para un conjunto
de patologias prioritarias;

Ley de Solvencia de las ISAPRE, que asegura la estabilidad del sistema y protege a
los afiliados ante situaciones de insolvencia, y

Ley de Modificacién del Funcionamiento de las ISAPRE, que mejora la
transparencia y potencia el rol de la Superintendencia.

La reforma esta centrada en las necesidades y derechos de los pacientes y define el
Reégimen General de Garantias en Salud como una herramienta de priorizacion
sanitaria que establece un Sistema Universal con Garantias Explicitas traducido en

un Plan de Salud de las Personas.



2.9. ANALISIS FODA.
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FORTALEZAS

- Sistema de alta calidad.

- Equipo actual con alto conocimiento.
- Clientes involucrados en los proyectos.
- Usuarios de alto nivel.

e

— e

OPORTUNIDAD

Aumento de construccidn de nuevos
establecimientos de salud.

Alto uso de tecnologias en la
actualidad.

Prayecto interoperabilidad Minsal.

DEBILIDADES 6./ AMENAZAS
Poca presencia en terreno. . L

Escases de profesionales con experiencia
en el sistema.

Rotacion de profesionales en la empresa.
Caidos de sistema y mejoras entregadas en
plazos extensos.

Equipamiento no acorde en los |I|

establecimientos.
Pocotiempo de usuarios para capacitacion.

- Aumento de competenda en el rubro

- Desarrollo de sistemas locales.

- Descontento de los usuarios del
sistema.

Imagen 2.7: Analisis FODA.

Fuente: Elaboracion propia.



2.10.

DETERMINACION DE CAUSAS RAIZ USANDO ISHIKAWA.

Términos de Contratos

Mediciones Material Personal

Inadecuado control
del servicio de post
'ents

Tiempos de espera
muy extensos por
arte oe o5 usuanNos
Tiempos de espera
muy extensos por
arte ge los usuanos

Personal no sabs dar
respuesta 3 las
interrogantes de los

entes

Cambio constante de!
personal gue asesora al
fents

Software no entrega tods
Iz informacion de manera
Software engorroso

Duzfidad de

Cor".sta s for amos informacion debido 2
de los usuarios
Procesode
Compstenca mas capacitacion oe

SCconomica

Chente no mansja
tota'mente el softwars
Licenciz no cubre todos los
reguerimientos del clente
Falas del softwars

Servicio de postvents
lento
Aumentoge 2

compsatencia No trabsjan con un

sistema de gestion de

Medio ambiente Métodos Maquinas

Imagen 2.8: Diagrama de Ishikawa para términos de contratos.

Fuente: Elaboracién propia.Minitab.
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De lo anterior se concluye que las principales causas de los términos de contrato tienen

relacion con la necesidad de mejora del software y del método de trabajo con el cliente.
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Fuga de Profesionales de la Compania

Mediciones Material Personal

Ausencis de contratos Necesidad de desarmolio

incefinidos

Inexperienciade iz
mayona de los

Blzqueda de estabiidad
lzboral

No existe madicon de
fugs de profesionales
Inexistencia de
estudios de cima
Medicion de ficencias
medicas

Mejores opciones
Izborales

L3 cantidad de
Relacion hostil con e

oaots Clima laboral

Software engorroso
Largas horas de
Aumento del mercado ) )
Izboral No hay incentivo pars

2 z Software dificl de
Trabsjo en sistema de

Aumento de l2 entender
competencia Bajos sueldos
Medio ambiente Métodos Maquinas

Imagen 2.9 : Diagrama de Ishikawa para Fuga de Profesionales de la Compaifiia.
Fuente: Elaboracion propia.Minitab.

De este diagrama se concluye que las principales causas de la fuga de personal a otras

empresas son debido a la metodologia de trabajo, pero esta vez enfocado en el trabajador.
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Perdida de Contratos

Mediciones Material Personal

Desmotivacion

Tiempoge espera 3
reguenmientos
Poco tiempo de
£quipo en Terreno
Tiempos sjustados
para

No hay analisis de
reciamos en

EqanBenD 1o B3z difusion de mejoras
sdecuado para el
istema

B3j3 Permanencia

Tension en equipos de

(Caidas Red Minzal :
Subcontratacion

Induccion nuevo personal

e

Temor 3 ampliar uso de
Poco contacto con

usuario final

Planes: de contigencia
ante caidas deficents
Czpacitacion deficente

= “ Joaz gdel sistemy
Desarrolios propios de Faichus dul six/mmia
Nusvas empresas

) Tienpos ge respuesta gel
Precios de las demas sistema

Impacto actusizaciones
del sistema

Malza imagende s
Respuesta a

Nusvos competidores requerimientos lenta

Medioc ambiente Métodos Maquinas

Imagen 2.10: Diagrama de Ishikawa para Pérdida de Contratos.

Fuente: Elaboracion propia.Minitab.

Del andlisis anterior se desprende que hay causas relacionadas con el desconocimiento de la
competencia principalmente en los servicios que ellos entregan, nuevamente aparece el
factor mejora del software y personal idéneo para preparar la licitacion, asi como personal

con experiencia que permita una ventaja por sobre la competencia.
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Reclamos de Clientes/Pacientes/Usuarios

Mediciones Material Personal

Imagen 2.11: Diagrama de Ishikawa para Reclamos de Clientes /Pacientes/Usuarios.
Fuente: Elaboracion propia.Minitab.

Analizando el diagrama se obtiene que los usuarios no confian en el producto y en la
organizacion de la empresa debido ciertos puntos como poco contacto con el usuario final,
capacitacién constante y respuestas lentas. Por otro lado temas que se repiten son la
rotacion de profesionales en la empresa lo que genera poco avance en los proyectos y sobre
todo poco tiempo presente en terreno y el alto grado de tensidn que generan situaciones

complejas como caidas de sistema u otros inconvenientes.
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Disminucién de Ventas de Licencias

Mediciones Material Personal

Equipamiento

tecnologico no &3 el

Falta de
isponipiidad de

Falta de capacitacion 3/
ingreso

Debido al bajo uso no
seimplementan otros
NOSUios

Tiempoz gue 2
ofrecen parz
resolucion de
Poco tiempo de
equipodels
emporesa en cads

Falta de actuzizaconss
Faita de mobifiario de mejoras
comodo pars registro
Desconfianza en el
sistema por errores de
registro 2 causa de

Usodereden
CENtros Para revision

Tardanzz en
actusizaciones
Tiempos ge bajada del
sistema

Profesionales del ares

. se gifunde &l
TIC no conocen el No se difu ,

sistema 2 nuevos
profesionales del arez
No se consideran
visitas 2 Centros de
Salud post

No existe Plange
Accion para
posicionarse en e

Potenciacion de
dezarrolios loczles en
Fallzs delsistema en
actusizacones
Sofware oifici e utilzar

Competenciz en
aumento

Mazlz reputacion de 2
Smpress por

Medioc ambiente Métodos Maquinas

Imagen 2.12 : Diagrama de Ishikawa para Disminucion de Ventas de Licencias.

Fuente: Elaboracion propia.Minitab.

Del andlisis anterior se pueden ver causas ya analizadas, como temor a avanzar en las
compras de licencias para implementar nuevos modulos, por otro lado nuevas
organizaciones no se arriesgan a comprar el producto por las recomendaciones que entregan
los actuales clientes y porque los nuevos profesionales que se integran a estas
organizaciones no conocen el sistema y por ende no lo recomiendan potenciando el

desarrollo de software propios.
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Compras Revocadas

Mediciones Material Personal

Usuarios exponen 2
direcciones de Serv

Salud de cambiar bases
pge contratos

Usuario con uso nive
experto mas exigentes
con &l sistema

Alto grado de
rechazo 3 uso de
sistemas de
esarrolio extranjero
Alta desconfiznza
por noticia fiftracion
de datos de pacients
/IH

Faltade
equipamiento gue
resguarde la
egundad de datos

Dezarrolios locales en
Hoszpitales

Bajos precios de iz
compstenci Sofware ofrecidos dificiles
de utilizar

Servicios postventas en

Creacion de sistemas tela ge juicio

innovadores por

Crecmiento gl
mercado local del

Medio ambiente Métodos Maquinas

Imagen 2.13: Diagrama de Ishikawa para Compras revocadas.

Fuente: Elaboracion propia.Minitab.

Nuevamente afecta el crecimiento de la competencia y empoderamiento de los usuarios al
imponer bases de contratos mas exigentes y que aseguren la proteccién de datos del

paciente. Por otro lado se busca calidad en el servicio y dedicacion a los proyectos.

Considerando todo lo anterior las causas raiz detectadas se resumen de las siguientes
formas:

e Problemas con el software.

e Metodologia de trabajo con el cliente.

e Pérdida de confianza por parte del cliente.

e Difusion de esa pérdida a otros posibles clientes.

Estas causas raiz son clave para la propuesta de mejora.



3. CAPITULO Ill: DESARROLLO DE PROPUESTA DE MEJORA

3.1. PROPUESTA DE MEJORA.

La propuesta de mejora estara centrada en 6 de las 7 P: Producto, Personas, Plaza o

Distribucion, Promocién o Comunicacién, Precio y Proceso.

3.1.1. Estrategia de Segmentacion.

Antes de comenzar a definir las mejoras es necesario definir una estrategia de
segmentacion, que permite enfocarse en cada uno de los clientes:

e Segmento Sistema de Salud Publica: En Chile existen 29 Servicios de Salud que
agrupan 2500 establecimientos que incluyen hospitales, CESFAM, Servicios de alta
Resolutividad, entre otros. Todos posibles clientes.

e Segmento Sistema de Salud Privada: En este se incluirdn Clinicas Privadas,
Hospitales de Complejos Penitenciarios, Organismos Administradores de la ley
16.744, Hospitales Militares, policlinicos de gendarmeria.

e Segmento Consultas Médicas y Dentales: se incluiran las clinicas dentales, centros
médicos, laboratorios clinicos, centros de dialisis, entre otros de menor tamafio.

e Segmento Centros de Esteética.

Sin embargo este trabajo estara enfocado principalmente en los dos primeros por ser

quienes tienen el mayor porcentaje de la facturacion total.



3.1.2. Estrategia de Productos.

A) Mejorar el Software:

Objetivo: Aumentar la satisfaccion del cliente actual y acceder a nuevos clientes.

Para lo anterior se debe invertir en mejorar el software de tal manera de que tenga los

requisitos que solicitan los clientes, y que son extras a las caracteristicas que ya posee el

software. Estas mejoras deben concentrarse en:

Cumplir con estandares de seguridad de la informacién, segun Norma ISO 27.001.
Mayor rapidez al momento de procesar la informacion.

Que la forma de ingreso de la informacién sea més sencilla y rapida.

Que permita integrar la informacidon del paciente.

Que entregue informes estadisticos cuando sean necesarios, requerimiento que hace

el Ministerio de Salud.

Control de la medida: Encuesta de satisfaccion al cliente de los cambios implementados.

3.1.3. Estrategia de Personas.

A) Invertir en capital humano.

Objetivo: Resolver las necesidades de los clientes en el menor tiempo y con los menores

errores posibles.

Para lo anterior, es necesario tener un equipo de trabajo adecuado para responder a los

requerimientos del cliente. Para esto se tomaran las siguientes medidas.

Se debe tener un encargado de ventas independiente del de implementacion, cada
uno con un perfil de cargo adecuado a la funcién.

Actualmente se tienen un numero de 1 facilitador, sin embargo lo 6ptimo para la
region seria de 5 de tal manera de acompaniar al cliente de forma mas cercana.
Actualmente el equipo de ventas es mucho mayor al de soporte, lo que ha provocado
que haya maés ventas de lo que los facilitadores logran atender después, el foco debe

estar en una adecuada post venta que de soporte a la venta.



Uno de los problemas es la fuga de profesionales, por lo que dentro de la estrategia
debe existir la posibilidad de desarrollo de los colaboradores, lo que puede lograrse
con un plan de desarrollo de las personas.

Tener un programa de formacién de profesionales, que la compariia tenga convenios
con universidades y/o Institutos, para que los alumnos realicen practicas o tesis en la
compafiia de tal manera de que aquellos alumnos destacados queden trabajando en el

equipo.

Control de la medida:

% de aumento de los profesionales contratados.

Promedio del tiempo de permanencia de los profesionales en la empresa.
Elaboracion de un plan de desarrollo de las personas y cumplimiento de al menos el
80%.

3.1.4. Estrategia de Proceso.

B) Acompafiamiento al Cliente

Objetivo: Entregar un eficiente servicio de capacitacion antes de la puesta en marcha y

servicio de post post venta.

La capacitacion en donde se ensefia el como opera el sistema debe ser mas
intensiva que la actual. El tiempo deberia ser el doble, en un laboratorio de
computacion en donde el cliente esté concentrado en el aprendizaje. Actualmente se
hace durante el turno, dentro de los cambios se establecera hacerla fuera del horario
de trabajo, con devolucion de tiempo.

Se debe tener al menos un facilitador por centro de salud de mayor tamafio
(hospitales) y uno por cada 5 centros de menor tamario, de tal manera de entregar un
adecuado y continuo servicio de post venta.

Capacitaciones de mantenimiento del sistema, se hara una trimestralmente para ir
aclarando dudas, dar a conocer actualizaciones o simplemente ir recordando la

operacion del software, esta si puede realizarse durante el turno.



Control de la medida:

Horas de capacitacion efectiva realizadas.
Encuesta de satisfaccion del nuevo servicio entregado.

% de disminucién de reclamos.

3.1.5. Estrategia de Promocion o Comunicacion.

Obijetivo: Posicionar la marca con la ayuda de la promocién, de tal manera de mantener los

clientes actuales y lograr nuevos.

La estrategia estara enfocada en dar a conocer principalmente las mejoras del producto,

para esto se realizara lo siguiente:

Fuerte campafia publicitaria en prensa especializada, esto para instalar en la retina de
nuevos clientes la marca.

Notas de prensa en canales de television para dar a conocer el producto a los usuarios
(pacientes)

Marketing presencial, principalmente en los centros de salud, en donde personal dara a
conocer las mejoras tanto a los clientes como pacientes. También uso de carteles y
otro material publicitario, que pueda entregarse al publico. Esto, en los centros de
salud que tienen el software de tal manera de mantener esos clientes.

Acciones de e - marketing para insertar la marca en los sitios web.

Actividades promocionales y de ventas, tales como: workshop donde se invita a todas
las partes interesadas para dar conocer el producto, visitas a nuevos centros de salud
para dar a conocer el producto, convenio con universidades e institutos para dar a

conocer la marca en charlas, congresos u otras actividades educacionales.



3.1.6. Estrategia de Precio.

Objetivo: Aumentar la rentabilidad de la empresa y prestar un mejor servicio a los clientes.
Se aumentara el precio en una pequefia proporcion considerando la mejora del software, ese
valor incluira el aumento de capacitaciones para los clientes y también mayor

acompafiamiento de facilitadores y lideres.

3.1.7. Estrategia de Plaza o Distribucion.

Objetivo: mantener las plazas existentes y aumentarlas de tal manera de que se logre
posicionar la marca.
Todas las acciones que se desarrollaron anteriormente lo que buscan es mantener los

clientes actuales y lograr nuevos.



4. CAPITULO IV: ANALISIS ECONOMICO.

4.1. CONSIDERANDO CONDICIONES ACTUALES

4.1.1.1ngreso por ventas: se considera la pérdida de contratos mencionado en el
item problematica. Se evalla a 3 afios debido a que es lo que dura la licencia.

Tabla 3.9: Ingreso por ventas.

Afo 1 12000 $142 $1.700.400
Afio 2 6000 $142 $850.200
Afio 3 6000 $142 $850.200

4.1.2. Inversién: La empresa evaluada usa cdmo método el arriendo de inmuebles
y equipamiento para evitar una gran inversion inicial, esta incluye
principalmente el mobiliario y pago por la licencia que es de 50 délares que
incluyd la formacion de los trabajadores.

Tabla 3.10: Inversion (Mobiliario)

Mobiliario 88.365 3 29.455 - 88.365 8.837

Tabla 3.11: Inversion (Intangibles)

Intangible 12000 $50 $600.000




4.1.3. Capital de Trabajo: se consideran la dotacion actual a nivel pais de 6

lideres, 10 facilitadores, 2 gerentes de proyecto y un ingeniero en informatica.

Al final del periodo se considera un retorno del 80% por el capital humano.

Tabla 3.12 : Capital de Trabajo.

Sueldo Mensual Sueldo Anual Sueldo Anual
Cantidad Promedio Promedio Promedio USD
Lideres 6 $1.500.000 $18.000.000 $26.510
Facilitadores 10 $ 600.000 $7.200.000 $10.604
Gerente de Proyecto 2 $ 3.000.000 $36.000.000 $53.019
Ingeniero Informético 1 $ 2.000.000 $24.000.000 $35.346

4.1.4. Costos Fijos: Como costos fijos se consider6 lo siguiente, tomando en

cuenta que la empresa ya esta en funcionamiento.

Tabla 3.13: Costos Fijos.

Item Cantidad| Costo Mensual Costo Anual Costo anual USD
Lideres 6 $1.500.000 $18.000.000 $26.510
Facilitadores 10 $ 600.000 $ 7.200.000 $10.604
Gerente de Proyecto 2 $ 3.000.000 $ 36.000.000 $53.019
Ingeniero
Informatico 1 $2.000.000 $ 24.000.000 $35.346
Promocion 1 $1.000.000 $12.000.000 $17.673
Comunicaciones 19 $50.000 $ 600.000 $884
Material Oficina 1 $ 15.000.000 $180.000.000 $265.096
Impresion 1 $ 15.000.000 $180.000.000 $265.096
Coffe Break 1 $10.000.000 $120.000.000 $176.730
Total $850.957




4.1.5. Costos Variables: Como costos variables se considerd lo siguiente,
tomando en cuenta que la empresa ya esta en funcionamiento. EIl valor final
estd en ddlares. Actualmente la empresa paga un 1% de los ingresos en multas
y el 2% de los ingresos se gastan en transporte y viaticos, son directamente
proporcionales a las licencias vendidas.

Tabla 3.14: Costos Variables.

Item Afio 1 Afio 2 Afio 3

Multas $17.004 $8.502 $8.502
Transporte y Viaticos $34.008 $17.004 $17.004
Horas Extras -$4.026 -$2.013 -$2.013
Total -$55.038 -$27.519 -$27.519

4.1.6. Flujo final y VAN: Considerando todo lo anterior, el flujo final y VAN,
usando un  impuesto del 27%  (segun  fuentes del Sl
http://www.sii.cl/aprenda_sobre_impuestos/impuestos/imp_directos.htm) y
una tasa de descuento de 15% que fue establecida como requisito de la
empresa en estudio. A partir de lo anterior los resultados de la evaluacion

econdmica son los siguientes:



Tabla 3.15: Flujo final y VAN.

Ingresos Venta $1.700.400 $850.200 $850.200
Costos Variables -$55.038 -$27.519 -$27.519
Costo Fijo -$850.957 -$850.957 -$850.957
MargenBruto | [ #7440 | se2r6 [ 828276
Depreciacion -$29.455 -$29.455 -$29.455
Amortizacion intangibles -$47 -$47 -$47
Ganancia/Perdida de Capital $8.790
Utilidad/Perdida Venta activos $8.837
Gastos financieros $0 $0 -$47
Utilidad Antes de Impuestos $764.903 -$57.778 -$48.988
Impuesto $206.524 $0 $0

Depreciacién $29.455 $29.455 $29.455
Amortizacién intangibles $47 $47 $47
Ganancia/Perdida de Capital $8.790

Inversiones
Activo Fijo | - 88.365
Intangibles |-  600.000
Capital de Trabajo | - 10.457

Liquidacion Venta de Activos

Valor venta Activos

$8.837

Valor Mercado CT

$8.366




Evaluacién Econémica

VAN (15 %) = -$204.723 | Dolares

El valor actual neto (VAN) es un indicador financiero que sirve para determinar la
viabilidad de un proyecto. Si tras medir los flujos de los futuros ingresos y egresos y
descontar la inversion inicial queda alguna ganancia, el proyecto es viable.

Para este caso el VAN es menor que cero por lo tanto el proyecto en este momento con las

condiciones actuales no esté siendo rentable para la organizacion.

4.2. CONSIDERANDO APLICACION DE MEJORAS.

El financiamiento de las mejoras sera propio, debido a que la empresa al ser internacional
tiene el patrimonio para financiarlo y no necesitard de endeudamiento. Considerando lo
anterior, se detalla el flujo de la siguiente manera.

4.2.1. Ingreso por ventas: se considera la recuperacion de los contratos perdidos y
un aumento de 1000 licencias por afio. Como el software seria el actualizado y
tiene mejoras el precio de venta unitario aumenta. El valor considera las

capacitaciones a los clientes, necesario para mejorar el servicio.

Tabla 3.16: Ingresos por ventas (considerando mejoras.

’ Cantidad Precio de Ingreso Ventas
Periodo
demandada | venta (US$) (US$)
Afio 1 12000 $160 $1.920.000
Ao 2 13000 $160 $2.080.000
Afio 3 14000 $160 $2.240.000




4.2.2. Inversion: La empresa evaluada usa como método el arriendo de inmuebles
y equipamiento para evitar una gran inversion inicial, esta incluye
principalmente el mobiliario y pago por la licencia. Esta aument6 a 70 dolares,
la que incluye la capacitacion de los gerentes, lideres, facilitadores y técnicos.

Tabla 3.17: Inversion (Mobiliario considerando mejoras)

Mobiliario 88.365 3 29.455 - 88.365 8.837

Tabla 3.18: Inversién (Intangible considerando mejoras).

Intangible 12000 $70 $840.000

4.2.3. Capital de Trabajo: se considera un aumento de la dotacion a nivel pais,
Ilegando a 10 lideres, 40 facilitadores, 4 gerentes de proyecto y 5 ingenieros en
informatica. Al final del periodo se considera un retorno del 80% por el capital

de trabajo

Tabla 3.19: Capital de Trabajo (considerando mejoras).

Lideres 10 $ 1.500.000 $18.000.000 $26.510
Facilitadores 40 $ 600.000 $ 7.200.000 $10.604
Gerente de Proyecto 4 $3.000.000 $ 36.000.000 $53.019
Ingeniero Informatico 5 $2.000.000 $24.000.000 $35.346




4.2.4. Costos Fijos: Como costos fijos se considerd lo siguiente, tomando en
cuenta que la empresa ya esta en funcionamiento y esto es una mejora. Hay un
aumento en la promocion y capacitaciones que se le debe entregar

mensualmente a los clientes, item no considerado en la actualidad.

Tabla 3.20: Costos Fijos (considerando mejoras).

Item Cantidad| Costo Mensual Costo Anual Costo anual USD

Lideres 6 $ 1.500.000 $ 18.000.000 $26.510
Facilitadores 10 $ 600.000 $ 7.200.000 $10.604
Gerente de Proyecto 2 $ 3.000.000 $ 36.000.000 $53.019
Ingeniero

Informatico 1 $2.000.000 $ 24.000.000 $35.346
Promocion 1 $1.000.000 $12.000.000 $17.673
Comunicaciones 19 $50.000 $ 600.000 $884
Material Oficina 1 $ 15.000.000 $ 180.000.000 $265.096
Impresion 1 $ 15.000.000 $180.000.000 $265.096
Coffe Break 1 $10.000.000 $120.000.000 $176.730
Capacitaciones 1 $1.500.000 $18.000.000 $26.510

Total $1.213.255




4.2.5. Costos Variables: Como costos variables se considerd lo siguiente,
tomando en cuenta que la empresa ya esta en funcionamiento y es una mejora.
El valor final esta en ddlares. Con las mejoras se espera una baja de las multas
al 0,2% de los ingresos y se mantiene que el 2% de los ingresos se gastan en

transporte y viaticos, son directamente proporcionales a las licencias vendidas.

Tabla 3.21: Costos Variables (considerando mejoras).

Item Afio 1 Afio 2 Afio 3

Multas $17.004 $8.502 $8.502
Transporte y Viaticos $34.008 $17.004 $17.004
Horas Extras -$1.677 -$1.845 -$2.013
Total -$43.917 -$47.605 -$51.293

4.2.6. Flujo final y VAN: Considerando todo lo anterior, el flujo final y VAN,
usando un  impuesto del 27%  (segun  fuentes del Sl
http://www.sii.cl/aprenda_sobre_impuestos/impuestos/imp_directos.htm) y
una tasa de descuento de 15% que fue establecida como requisito de la

empresa en estudio. A partir de lo anterior los resultados de la evaluacion
econdmica son los siguientes:



Tabla 3.22: Flujo final y VAN (Considerando mejoras).

Ingresos Venta $1.920.000 $2.080.000 | $2.240.000
Costos Variables -$43.917 -$47.605 -$51.293
Costo Fijo -$1.213.255 -$1.213.255 | -$1.213.255

i

Depreciacion -$29.455 -$29.455 -$29.455
Amortizacion intangibles -$47 -$47 -$47
Ganancia/Perdida de Capital $8.790
Utilidad/Perdida Venta activos $8.837
Gastos financieros $0 $0 -$47
Utilidad Antes de Impuestos $633.326 $789.638 $954.740
Impuesto $170.998 $213.202 $257.780

Depreciacién $29.455 $29.455 $29.455
Amortizacion intangibles $47 $47 $47
Ganancia/Perdida de Capital $47

Inversiones

Activo Fijo -$88.365

Intangibles -$840.000
Capital de Trabajo -$125.479

Liquidacion Venta de Activos

Valor venta Activos

$8.837

Valor Mercado CT

$100.388




Evaluacién Econémica

VAN (15 %) =

$381.520

Dolares

10

Para este caso el VAN es mayor que cero por lo tanto el proyecto con las mejoras seria

rentable para la organizacion.

4.2.7. VAN Diferencial: hay una VAN diferencial considerando las condiciones

actuales y la ejecucion de las mejoras, de USD$ 586.243.
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CONCLUSIONES.

e Este trabajo de titulo se desarrolla en una empresa internacional de software del area
salud, con presencia en 25 paises.

e Es importante realizar un diagnostico en toda empresa para determinar la realidad
que se esta viviendo, es parte esencial de una optima direccion estratégica y que
permitira trazar los lineamientos a futuro.

e Para realizar parte del diagndéstico se hizo un analisis del macroentorno a través de
la metodologia PESTEL y del microentorno a partir de la metodologia FODA

e Después de analizar la informacién se definié que la problematica de la empresa es
la disminucion de contratos y estancamiento de la venta de licencias, lo que se debe
principalmente a las siguientes problematicas: pérdida de contratos, fuga de
profesionales, términos de contratos, reclamos de clientes/pacientes/usuarios,
disminucion de ventas de licencias, compras revocadas.

e Importante es sefialar que la cantidad de competidores del rubro ha aumentado
considerablemente durante los Ultimos afios, lo que ha provocado pérdida de
licitaciones por competidores que prestan servicios de menores costos.

e Actualmente los principales clientes de esta empresa son Servicios de Salud Publica
asociado al  proyecto SIDRA que es un Sistema de Informacion de Redes
Asistenciales, programa disefiado para mejorar la calidad y eficiencia de los
cuidados de salud publica dentro de los Servicios de Salud de Chile, al proveer
software para automatizar la entrega local de cuidados e intercambiar informacion
clinica.

e Como metodologia para determinar la(s) causas raiz que han provocado los
problemas antes mencionados se uso el Diagrama Causa Efecto o Ishikawa, que a
traveés de 6 parametros permite determinar las causas.

e Las causas raiz detectadas son: Problemas con el software, metodologia de trabajo
con el cliente, pérdida de confianza por parte del cliente y difusidn de esa pérdida a

otros posibles clientes.
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La propuesta de mejora estaré centrada en 6 de las 7 P: Producto, Personas, Plaza o
Distribucion, Promocion o Comunicacién, Precio y Proceso.

En cuanto al producto la mejora sera la actualizacion del software a una mejor
version.

La propuesta centrada en las personas tiene relacion principalmente con invertir en
aumentar el capital humano vy realizar actividades que permitan mantenerlos en la
empresa.

La estrategia de proceso se basa principalmente en cambiar la forma de trabajo
aumentando y mejorando el acompafiamiento del cliente durante su formacién y
post venta.

La estrategia de promocion estara enfocada en dar a conocer principalmente las
mejoras del producto a través de diferentes actividades promocionales tanto
presenciales, de afiches, prensa y online entre otras.

En cuanto a la estrategia del precio, este se aumentard en una pequefia proporcion
considerando la mejora del software, ese valor incluye el aumento de capacitaciones
para los clientes y también mayor acompariamiento de facilitadores y lideres.

Las estrategias anteriores buscan aumentar la plaza o distribucion, por ende, la venta
de las licencias.

El VAN en las condiciones actuales es -$204.723, lo que indica que el valor
presente, con las condiciones actuales de la organizaciéon, no es rentable y la
empresa esta perdiendo dinero.

Por el contrario, al aplicar las mejoras el VAN aumenta a $381.520, lo que quiere
decir que la empresa seria considerablemente mas rentable si se ejecutan las mejoras

propuestas.
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