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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo de proponer un plan de negocios de una
empresa de servicios de telesalud bajo modalidad de enlace para mejorar la calidad
del servicio en Chiclayo. Fue catalogado como un estudio de enfoque cuantitativo,
de tipo basico, descriptivo, transversal no experimental. Donde la muestra estuvo
constituida por 110 usuarios a quienes se les aplico un cuestionario de 22
preguntas, que presentaron 5 dimensiones. Se obtuvo como resultado que el 34%
de los encuestados estuvo en desacuerdo en la dimension Fiabilidad, el 33% estuvo
de acuerdo en la dimension empatia, en cuanto a seguridad el 31% estuvo ni de
acuerdo ni en desacuerdo; sin embargo, el 31% de la dimensién sensibilidad
estuvieron en desacuerdo y el 32% estuvo de acuerdo ante la dimensién elementos
tangibles. Se concluye que la propuesta de un Plan de negocios de una empresa
de servicios de telesalud bajo modalidad de enlace para mejorar la calidad del
servicio en Chiclayo, canaliza la atencién a las demandas de los usuarios y la

oportunidad de capitalizar una oportunidad de negocio sostenible en el tiempo.

Palabras clave: Plan de negocio, telesalud, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The objective of this study was to propose a business plan for a telehealth services
company under the link modality to improve the quality of service in Chiclayo. It was
classified as a study of quantitative approach, of basic, descriptive, non-
experimental cross-sectional type. Where the sample was constituted by 110 users
to whom a questionnaire of 22 questions was applied, which presented 5
dimensions. It was obtained as a result that 34% of respondents disagreed on the
Reliability dimension, 33% agreed on the empathy dimension, in terms of security
31% agreed neither agreed nor disagreed, however, 31% of the sensitivity
dimension disagreed and 32% agreed with the tangible elements dimension. It is
concluded that the proposal of a Business Plan of a telehealth services company
under the link modality to improve the quality of service in Chiclayo, channels
attention to the demands of users and the opportunity to capitalize on a sustainable

business opportunity over time.

Keywords: Business plan, telehealth, quality of service.



I. INTRODUCCION

La pandemia producida por Coronavirus (COVID-19) resalté la utlidad e
importancia de la telemedicina. En diversos paises del mundo se declararon en
estado de emergencia sanitaria, asumiendo un aislamiento obligatorio como
principal medida sanitaria, otros estan adoptaron la salud digital por el temor de la
poblacién a contraer COVID-19 (World Health Organization, 2020).

Las personas que se salvan cada afio porque visitaron al médico para un chequeo
de rutina y evitaron un problema mas grave, nos invita a reflexionar sobre la salud
preventiva. Tanto los pacientes como los médicos ahorraran mucho tiempo que
antes se perdia en reservas, transporte, filas de espera, etc. Los pacientes-clientes
tienen la ventaja de navegar y seleccionar el médico que creen que mas les
convenga al obtener acceso a un gran directorio de médicos listados y revisados
(Kolovou, 2021).La telemonitorizacion, es decir el monitoreo de datos fisicos
actualizados oportunamente es mas adecuado para pacientes con enfermedades
cronicas, los médicos pueden incluso monitorear la salud de los pacientes a
distancia, lo que hace posible que los clientes reciban telemedicina, lo que reduce
la presion sobre las instituciones médicas (Mengjie, 2022).

La legislacion sobre telemedicina tiene diferencias de un estado a otro, pero
cualquier institucion que brinde servicios de salud que esté interesado en ofrecer
servicios de telemedicina debera determinar el nivel de madurez antes de hacerlo

(Organizacion Panamericana De La Salud, 2016).

La planificacién estratégica de la telemedicina incluye evaluacién y analisis de
necesidades, estrategias de negocio, marketing, comunicacién, planes de
implementacion detallados y el desarrollo de criterios para la evaluacion, el canvas
en la telemedicina permite una visualizacién completa de los factores criticos que
los implementadores deben considerar para desarrollar con éxito un proyecto de
telesalud. Este marco proporciona un metodo organizado para evaluar y determinar
los aspectos esenciales, al abordar rigurosamente este proceso, las organizaciones

pueden mitigar el riesgo de fallas posteriores (Verma, et al. 2022).



La telemedicina se utilizd en gran medida en varias areas de China para apoyar las
medidas de prevencion y control de la propagacion del virus durante la pandemia.
En respuesta a las demandas, las instituciones médicas en varios lugares
construyeron rapidamente plataformas hospitalarias en linea y abrieron canales de
consulta en linea. Por ejemplo, la provincia de Shaanxi rapidamente puso en uso la
"Plataforma en la Nube de Telemedicina”, que conecté 499 hospitales en 107
condados de la provincia para ayudarlos a implementar de manera eficiente las
medidas de control de COVID-19 (Zhang, 2023).

El Peru se vio obligado a implementar rapidamente un sistema de teleconsultas. Sin
embargo, uno de los principales problemas con el uso adecuado de estas
plataformas es el acceso limitado a internet, afectando al envio de imagenes y

videos para una vigilancia efectiva, principalmente en éreas rurales.

En el 2018 segun un informe del INEI, la regidn costa tuvo mayor acceso a internet,
con un 63,3 %, la sierra un 36 % y la selva con un 33 %. Durante la pandemia se
generaron afectaciones en la energia eléctrica y los servicios de informacion (radio
y television). Que, en comparacion con el afio precedente, los servicios de
comunicacion (teléfono movil e internet) aumentaron un 7,29% (Ramirez et al.,
2020).

El 31 de marzo del 2020 el Ministerio de Salud (MINSA) aprobo la directiva para la
implementacion y desarrollo de telemedicina durante la pandemia, estableciendo
criterios para su aplicacion en todas las instituciones prestadoras de servicios. La
adecuada canalizacién de las demandas sociales por parte de los estados resulta
insuficiente, la inversién en salud y educacion es precaria, las demandas sociales
no son satisfechas y gran parte de la poblacién acude a los servicios privados. La
capacidad operativa de los sistemas de atencion de la salud publica se vio limitado
y dio cabida a la proliferacion de servicios de atencion de la salud informales, la
escasez del recurso econdémico, sumado a las sintomatologias de la poblacion que

acude a los centros de salud requieren ser canalizadas.

Existen servicios de atencion a la salud con adecuados estandares de calidad que
ofrecen servicios y productos para una atencién oportuna, que permiten acercar a

usuarios y proveedores. La fuerza de los proveedores que desean ofertar y



acercarse a los usuarios de los servicios de salud por un lado y por el otro, la de los
demandantes de oportunos servicios de salud convergen hacia un punto. Situacion
que significa una magnifica oportunidad para la investigacion cientifica y el
desarrollo de la administracién de negocios. Todo negocio tiene como objetivo
satisfacer una necesidad o deseo. a través de una adecuada planificacion de
respuesta a la demanda y a la vez canalizar una oportunidad de negocios. Motivado

por ello planted la interrogante:

¢,De qué manera el plan de negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo

la modalidad de enlace mejora la calidad de servicio en Chiclayo?

La trascendencia del estudio, desde la perspectiva tedrica permite la
sistematizacion de informacién sobre los planes de negocios, las tendencias
contemporaneas en la oferta de servicios, en el particular el servicio de telesalud
bajo la modalidad de enlace. En el aspecto metodoldgico significa el disefio de
procedimientos, medios y condiciones para el recojo y procesamiento de
informacion pertinente para la generacion de un plan de negocios basado en el
canvas business model. En el aspecto ético, se tiene considerd ofrecer informacion
novedosa basada en antecedentes de cuyos autores se respeté los planteamientos

originales para los cuales se sometio a las normas APA 7.

En la investigacion consideré como objetivo general: Proponer un Plan de negocios
de una empresa de servicios de telesalud bajo modalidad de enlace para mejorar
la calidad del servicio en Chiclayo. PlanteAndose como objetivos especificos:
Diagnosticar las condiciones en la calidad del servicio de los sistemas de salud en
la ciudad de Chiclayo; disefiar un plan de negocios de una empresa de servicios de
telesalud bajo modalidad de enlace, para mejorar la calidad del servicio en Chiclayo
y por ultimo validar mediante opinion de expertos el plan de negocios de una
empresa de servicios de telesalud bajo modalidad de enlace para mejorar la calidad
del servicio en Chiclayo.

Al ser una investigacion cuya finalidad es realizar un diagnéstico sobre un
determinado fendmeno como son las condiciones de calidad de los servicios de
salud. Su principal objetivo es proponer una 0 mas soluciones para el problema, se

prescinde de la formulacion de hipotesis.



Il. MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes se tiene el aporte de Arteaga (2022) plante6 como
objetivo determinar el grado de satisfaccion de los pacientes atendidos por
telemedicina durante la pandemia Covid19 en la empresa privada de Salud A365.
El enfoque fue cuantitativo, descriptivo, transversal de disefio no experimental. La
poblacién estuvo conformada por 50 pacientes a quienes se les aplico una encuesta
SERVQUAL. Como resultado se obtuvo que el 50% de los usuarios encuestados
mostraron satisfaccion en un nivel moderado; mostraron altos indices de
satisfaccion en elementos tangibles con un 46%, el 50% de fiabilidad, 38% para
capacidad de respuesta, el 52% en seguridad y el 48% en empatia. Se concluye
gue el 46% de los encuestados estuvieron satisfechos con el servicio recibido a
través de la telemedicina, es decir en término general 48% pacientes afirmaron

sentirse satisfechos en todo lo relacionado.

Para poder brindar un servicio, Bernabel y Huatay (2021) plantearon como objetivo
implementar una plataforma digital llamada AppSalud que brinda atencion a las
necesidades no atendidas del sector Salud. Se hizo un estudio a 100 profesionales
de la salud y 110 usuarios de servicios médicos mediante encuestas. Se obtuvo
como resultado de la evaluacion financiera factibilidad y viabilidad del proyecto
debido a la coyuntura social generada por la pandemia permitiendo al paciente tener
una atencién médica personalizada en donde se encuentre, bajo procedimientos
administrados por profesionales de la salud en enfermeria y/o técnicos con
experiencia médica. Se concluye con las proyecciones de ventas que la TIR es
mayor con un 298% en un escenario real, por tanto, el proyecto tiene una tasa mayor

de interés siendo mayor que la WACC; obteniendo, un VAN positivo.

Asimismo, Sanchez (2022) plante6 como objetivo determinar la relacion que existe
entre la calidad de la atencion y satisfaccion del usuario en el servicio de telesalud
del Centro de salud. Fue un estudio correlacional, descriptivo y transversal. La
muestra fue de 73 usuarios de telesalud. Se obtuvo como resultados que la
dimension tangibilidad y fiabilidad obtuvieron un nivel satisfecho, la dimension
responsabilidad obtuvo un 63% de usuarios satisfechos, el 64% de los usuarios

respondieron estar satisfechos en la dimension seguridad, en la dimension empatia



el 74% estaba satisfecho y un 21.9% poco satisfecho. Se concluye que gran parte
de la poblacion estudiada se encuentra satisfecha en cuanto a la calidad de

atencion recibida.

Para conocer el nivel de satisfaccion, Barriga-Chambi, et al. plantearon como
objetivo evaluar el nivel de satisfaccion con el servicio de telesalud del Hospital IlI
Regional Honorio Delgado (HRHD) tanto para el personal de salud como para los
pacientes atendidos. El disefio de la investigacion fue observacional transversal con
enfoque descriptivo. La poblacion fue conformada por el personal del
establecimiento que atendieron mediante tele-salud en los dos primeros afios de
pandemia y los pacientes que recibieron atencion desde el 15 de octubre al 15 de
diciembre del 2021. Se obtuvo que la razén de profesionales no médicos
satisfechos con los servicios fue mayor al de médicos (72,5% vs 18,3%). Con
respecto a los 377 usuarios del servicio, el 77,6% manifestaron satisfaccién con lo
recibido. Por tanto, se concluyé que la satisfaccion de los médicos fue menor
respecto al personal no médico en el establecimiento, sin embargo, para los

usuarios del servicio se evidencié una satisfaccion moderadamente alta.

Del mismo modo, Angulo et al. (2022) plantearon como objetivo determinar la
factibilidad de una empresa de atencibn médica virtual para patologias de baja
complejidad a través de una plataforma digital, llamada Doctor 24, dirigida al nivel
socioeconémico C de Lima Metropolitana. Se realizaron investigaciones
cuantitativas y cualitativas de estudio de mercados a través de entrevistas y
encuestas. El plan demostré ser factible desde el punto de vista econémico,
determinado por la rentabilidad que se obtendrd, alcanzando una TIR de 35 % con
un VAN de S/ 1,680,307 en las proyecciones a cinco afios, asimismo, se estima que
el resultado del EBITDA estara bordeando al 25% sobre las ventas y el crecimiento
de ventas se estabilizara en entre +5 y 10 % anualmente. Del mismo modo, se
considera vialmente operativo por la capacidad que tendran los equipos de trabajo
para llevar a cabo los servicios, con calidad, eficiencia y adaptacion constante. En
cuanto a lo social tiene que ver en cuanto al aprovechamiento del desarrollo de los
servicios que ofrecera la plataforma, ya que permitira el avance organizado de este

tipo de organizaciones de salud basadas en la digitalizacion.



El retorno de la inversion es fundamental en un proyecto; por ello, Aguilar y Vela
(2018) plantearon como objetivo investigar la viabilidad de TELENUTRICION SAC,
empresa dirigida a brindar consultoria nutricional a distancia, utilizando el avance
tecnoldgico. Tuvo un enfoque descriptivo obteniendo informacion relacionada perfil
de los potenciales usuarios dispuestos a contratar un servicio virtual. La muestra
utilizada fue de 200 participantes de tipo no probabilistico a través de formato virtual.
Se obtuvo como resultado que el aplicativo es viable, donde el VAN es S/
1.309,600.00, mayor a 0 y el la TIR DE 149%, superior al WACC (26,50%) y al
Costo oportunidad de inversionista (27%); por ende, es rentable y sostenible desde
el primer afio tanto para el escenario optimista, conservador y pesimista
garantizando el retorno de la inversién debido al ahorro en gastos fijos por el tipo

de negocio.

La satisfaccion también se debe poner como prioridad, Hawrysz Liliana et al. (2021)
plantearon como objetivo estudiar las investigaciones sobre la satisfaccion del
paciente con servicios de salud remotos antes y durante la pandemia, la
metodologia utilizada fue el analisis documental de una revisién de base de datos
electronicos. El resultado evidenci6 limitaciones a la calidad metddica del estudio,
también se constaté que los investigadores carecen de claridad sobre el método de
definir y medir la satisfaccion antes y durante la pandemia de COVID-19. Se
concluyé que gran cantidad de estudios respecto a satisfaccibn muestran
dificultades para identificar los elementos de satisfaccion deseados y vincular la
satisfaccion con un servicio especifico, lo que, en consecuencia, reduce la utilidad

de la informacion de tal estudio.

Por otro lado, Velayati, et al. (2021) plantearon como objetivo identificar los
componentes clave y los factores criticos para desarrollar un marco de negocios de
telesalud desde la perspectiva de los expertos. Con una investigacion cualitativa,
donde se realizé entrevistas semiestructuradas y como instrumento una guia de
entrevista, para analizar los datos obtenidos, se usoé la version 12 del software
MAXQDA. Los resultados indicaron que los componentes clave en un marco de
negocios de telesalud incluian valor creado, recursos clave, actividades clave,
socios clave, licencias y permisos, precios de productos, ingresos, marketing,

servicios de soporte y obtener comentarios de los clientes. Aunque recibir apoyo de



diferentes individuos y organizaciones, asi como los beneficios econdmicos de los
servicios de telesalud pueden considerarse factores de éxito. Se concluye que el
desarrollo de un marco comercial de telesalud podria ser un paso importante hacia
el desarrollo de un plan de negocios mas completo, facilitando la comercializacion
de productos de telesalud y proporcionando una solucion para la sostenibilidad del

producto en un mercado competitivo.

Incluso, Kreofsky et al. (2018) analizaron un sistema de salud, su disefio y
construccion de la infraestructura para respaldar una practica integral de
telemedicina. El plan establecia prioridades y una direccion que conduciria al éxito
a largo plazo; asimismo, articul6 la infraestructura gubernamental y operativa
necesaria para apoyar la telemedicina y desarroll6 un plan operativo multifacético,
estableciendo dentro del plan las prioridades y la direccion para el éxito a largo
plazo, articulando la infraestructura operativa y de gobierno para respaldar la
telemedicina. Se concluyé que la base para la escalabilidad y el crecimiento a largo
plazo se desarrollé centralizando las operaciones de los servicios de telemedicina,
implementando procesos sostenibles, empleando personal calificado dedicado y

desplegando productos solidos.

De igual manera, Jacome (2020) planteé como objetivo dar solucién a la Salud
mediante el uso de la tecnologia, poniendo a disposicion de los Profesionales
Asistenciales y Pacientes una Suite de soluciones que mejoran la vida de las
personas. Se utiliz6 el método cuantitativo, mediante un sistema de encuestas y el
meétodo cualitativo mediante un Focus Group, determinando la aceptacién de los
usuarios hacia una organizacion de telesalud especializada en el control y
monitoreo de pacientes crénicos, personas convalecientes y adultos mayores
dentro de la ciudad de Quito. Se concluyé que el plan tiene una evaluacion
financiera positiva y rentable con un indice de rentabilidad de 1,84; es decir que,
por cada ddlar invertido, se obtendran 84 centavos de ganancia, con un periodo de
recuperacion de 3,32 afios. Del mismo modo, analizando el flujo de caja para los 5
afos, se obtiene una TIR DE 29,33% positiva y mayor al WACC, un VAN positivo
de USD 115.256,22.



El planeamiento estratégico, es una vital herramienta gerencial para el crecimiento
de las organizaciones, que busca encontrar mejoras continuas que repercutan en
el logro de los objetivos trazados, generando ingresos a traves de las estrategias
plasmadas, aumentando la estabilidad, liderazgo, competitividad y sostenibilidad de
un negocio. Se debe seguir de manera organizada y con procesos sistematicosdel
plan trazado, corrigiendo las debilidades diagndsticas y potenciando las fortalezas,
priorizando y dirigiendo segun lo plasmado, que mejorara la toma de decisiones
para beneficio de la empresa (Ore et al., 2020).

Por ende un plan de negocios, muestra alternativas viables para alcanzar metas en
cuanto al desarrollo empresarial, también es necesario aclarar que un plan de
negocios estd intimamente relacionado con la planeacién estratégica, siendo una
herramienta escrita, que contiene toda la informacion necesaria para evaluar un
negocio y las pautas generales para iniciar un negocio. Presentar este plan es vital
para la busqueda de financiamiento, socios o inversionistas 0 como guia para los
lideres de la empresa. Debido a los constantes cambios, las organizaciones que
deciden competir no pueden dejar de plasmar futuros escenarios para mejorar

integralmente y optimizar sus recursos (Aguila et al., 2018).

Segun Arias et al. (2008) los elementos comunes de un plan de negocios son los

siguientes:

El resumen ejecutivo es la parte que tiene por objetivo captar el interés de los lideres
donde encontrardn una sintesis de todo el proyecto; resaltando los puntos mas
relevantes del negocio, como productos o servicios, la propuesta de valor, la
viabilidad del plan, los entornos internos y externo, el financiamiento y la posible

rentabilidad.

Alineacion estratégica del negocio, quiere lograr una sinergia entre el plan
estratégico de la organizacion para que los objetivos y metas vayan a la par con el
plan y tengan congruencia, estableciéndose una relacion, teniendo un soporte en

el desarrollo de las estrategias.

En cuanto al producto o servicio se enmarca en ofrecer un bien tangible o intangible

innovador y diferenciado, que ofrezca un valor de negocio para los usuarios.



Ademas, cuando los bienes ya estén en el ambito econdmico es necesario
potenciar la mejora continua para que se conviertan en un distintivo para obtener

ventaja.

El equipo gerencial muestra a un equipo capaz, con experticia, valores y
paradigmas similares para conseguir el logro de los objetivos, capaces de dirigir y
llevar en marcha el plan con habilidades blandas que permitan superar

inconvenientes.

Mercado y competencia, se basa en el conocimiento de los usuarios y las
necesidades segun su entorno y variables medibles. Definiendo el pablico objetivo,
sus gustos y preferencias a través de la segmentacion de mercado, andlisis de los

competidores y las 4P (producto, precio, plaza y promocién)

Sistema de negocio, se disefia un mapa de las actividades imprescindibles para
preparar y llevar los bienes o servicios a los clientes. permitiendo la sistematizacion.

El modelo de negocio debe ser légico, completo y util para la planeacion.

En el cronograma de implementacién va estar plasmado toda la calendarizacion del
desarrollo del plan con los principios de razonabilidad para los inversores y actores

en el negocio.

Oportunidades vy riesgos, se identificaran el margen de error por desviaciones de
escenario supuestos tanto de manera optimista o pesimista, tomando en cuenta el
precio, volimenes de ventas, entre otras circunstancias que afecten sus aspectos

claves.

Planeacion financiera, podra conseguirse cuando el plan pueda tener retorno de
inversion para conseguir financiamiento, esta planeacién debe tener proyecciones
de ventas, flujo de caja con saldo positivo, estado de resultado, balance general

con proyeccioén y el calculo del retorno de la inversion (Raimi, 2021).

La gestion empresarial, engloba aquellas tacticas y estrategias para que la empresa
obtenga utilidades. Por tanto, tiene multiples factores asociados, como las finanzas,
las operaciones, la logistica, entre otros. Desarrollando planes que puedan englobar

distintas acciones que permitan el crecimiento de la empresa, prevenir



situaciones adversas y aprovechando las oportunidades para que se mantenga
competitiva dentro del mercado, ofreciendo resultados favorables en funcion a sus

objetivos trazados (Mora et al., 2016).

Su importancia radica en conseguir el logro de los objetivos, dirigiendo la sinergia
del talento humano evitando tiempos muertos, sobrecostos y fuga de esfuerzo,
ademas aporta en el uso eficiente de los recursos, utilizando de manera éptima
aquellos recursos escasos, buscando el mayor rendimiento, minimizando los
desperdicios. Para ello, es necesario tener personal capacitado que ofrezca mayor
productividad en todas areas garantizando mayor liquidez y mayores utilidades
(Suarez-Espinar, 2018).

La Organizacion cémo Sistema Abierto, Segun Robert Kahn y Daniel Katz,
mencionan que Las empresas, estan en constante movimiento y debido a la
volatilidad y el avance tecnoldgico, optan por la diferenciacién, se reinventan en
cuanto a las funciones que tienen en cada area (estructura interna), las van
diferenciando en relacion a su progreso y supervivencia, tomando a la
retroalimentacion como herramienta para evitar errores, corregirlos y adaptarse
ante cualquier situacién aprovechando las oportunidades y minimizar las amenazas
(Peralta, 2016).

The Business Model Canvas, es un herramienta innovadora debido a la facilidad
para plasmary articular las estrategias, recursos e ideas del negocio sobre un lienzo
logrando hacer un andlisis sobre la puesta de valor del negocio, los problemas y
soluciones del negocio, canales, segmentacion de mercados, los ingresos que se
van a generar, asi como los gastos que se van a incurrir, desarrollada por Alexander
Osterwalder un consultor suizo, que implanté nueve bloques tematicos (Razabillah
et al., 2023).

El bloque central se refiere a la oferta de valor dirigida a la segmentacion de
mercado mediante canales y formas concretas para lograr la interaccion con los
usuarios; ademas existen dos bloques hacia el lado derecho y los bloques de la
parte izquierda representando los recursos, actividades y actores fuera de la
empresa que funcionan como aliados, siendo estos los necesarios para la

produccion y la generacion de la oferta de valor. Los bloques de la parte inferior
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representan el flujo de los ingresos y costos para llevar a cabo el proyecto. El
desarrollo de este modelo ayudara a diferentes organizaciones de cualquier sector
a especificar y dirigir sus modelos de negocio en el proceso de creacion de diversas
estrategias. abarcando cuatro &reas clave del negocio, la oferta, el cliente,

infraestructura y rentabilidad financiera (Lozano et al., 2019).

Michael Porter, en la teoria de la ventaja competitiva, sefiala que la red de valor es
una herramienta de analisis estratégico para las empresas, pasando por procesos
donde se agrega valor al producto o servicio para lograr la satisfaccion del cliente.
Determinando qué actividades son las que permiten tener una ventaja competitiva,
clasificandolas en actividades primarias y actividades de soporte. Por tanto, hablar
de los actores en la red de valor de una empresa, es hablar principalmente de los
clientes y proveedores, desarrollando conexiones que permiten el trabajo
colaborativo aumentando las ventajas competitivas para todas las partes
involucradas, tras brindar productos diferenciados, logrando la reduccién de costos,
el liderazgo, la diferenciacion, sostenibilidad dentro del mercado y el enfoque de

concentracion (Mamani, 2018).

La calidad en el servicio como ventaja competitiva, se toma como instrumento
estratégico ya que la calidad percibida por el usuario brindara ventaja competitiva,
la subjetividad de cada individuo se basara en experiencias y conexion con el
producto o servicio recibido. Asimismo, deben estar estrechamente conectados con
la necesidad de cada cliente, abriéndose a las innovaciones o cambios debido a la
globalizacion y auge de nuevas tendencias; por ende, es necesario ofrecer
soluciones diversas y Unicas para mantener enganchado al consumidor (Arellano,
2017).

Cada organizacion debe estar atentos a los nuevos requerimientos de parte de sus
usuarios y asi anticiparse ofreciendo un mejor servicio. La tecnologia ha traido
nuevos canales para la realizacién de los servicios o ventas de bienes; por tanto,
es imprescindible contemplar estrategias ajustadas a las caracteristicas de los
consumidores. Del mismo modo, se debe enfatizar en la capacitacion y motivacion

del talento humano con la finalidad de cumplir con los objetivos trazados en las
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proyecciones, ya que sin los actores internos no podria concretarse el correcto
funcionamiento de la empresa (Arellano, 2017).

Esquema de nueve mbdulos segun  Sonderegger (2020)Segmento
del Cliente, siendo el pilar vital de este modelo, parte fundamental de todo negocio
agrupandolo segun la segmentacion de mercado enmarcandolo en modelo de
negocios especificos para cada uno de ellos, donde se elegira y definirda qué
usuarios dirigirnos y a cuales no. Segun eso se podra determinar el cliente objetivo

ofreciendo una propuesta de Valor segun las necesidades de este.

Propuesta de Valor, conjuntos de bienes o servicios que logrardn satisfacer las
necesidades de cada segmentacién de mercado, conformandose por una serie de
fortalezas y beneficios hacia los clientes, esto sera determinante para la eleccion

sobre otras organizaciones gracias a la diferenciacion.

Canales, se refiere a aquellos medios para la difusion de la propuesta de valor del

producto o servicio, distribucion- venta entre la empresa y los usuarios.

Relaciones con los clientes, se debe hacer la definicion del tipo de relacién que va
a formar con la segmentacion de mercado, es necesario entender como va impactar

en el modelo del negocio con la experiencia del usuario.

Fuentes de Ingresos, es la base que mantiene a flote el negocio, se debe determinar
la fijacion de precios acorde a la propuesta de valor y el tipo de relacién que se tiene

con el usuario para mantener liquidez y sostenibilidad en el tiempo.

Recursos Clave son necesarios para que las empresas creen y ofrezcan una
propuesta de valor, pudiendo ser en términos econdmicos, intelectuales, fisicos o

humanos.

Actividades Clave, aquellas fundamentales para el logro de los objetivos y el
alcance del éxito, fundamentales también en conjunto con los recursos para lograr

la propuesta de valor.

Estructura de Costos, se determinan los costos primordiales en que se van a incurrir

para concretar el modelo del negocio y la propuesta de valor.
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Segun Juiz et al. (2018), para medir la calidad se puede realizar una comparacion
entre los alcances obtenidos contra los objetivos trazados, a través de indicadores
de progreso, cada proceso dentro de la organizacion tiene actores involucrados,
tiempo estimado, interacciones y logros para determinar el rendimiento de la
empresa, conocido a nivel mundial como Balanced Score Card (BSC), aplicandose

en cualquier sistema de medicion de Gestion de la Calidad, bien sea ISO o TQM.

No obstante, se tiene indicadores subjetivos que se relacionan con el valor que le
asigna cada usuario al producto o servicio, basandose netamente en un proceso
cognitivo-afectivo, donde se puede recoger informacidon medible gracias a las
encuestas de calidad, ejemplo de ello se tiene al SERVQUAL, técnica usada desde
1988, logrando medir la diferencia entre la expectativa del usuario contra la
percepcion de calidad, con el uso de variables tangibles e intangibles, muchas
veces las notas altas no son sinbnimo de calidad sino de poca expectativa del

cliente hacia algo en concreto (Kalfaoglu & Ayceken, 2022).

La encuesta SERVQUAL ofrece una minimizacién del sesgo al realizar la entre lo
recibido contra las expectativas, cuenta con 5 dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia o calidez (Malathi &
Mohamed, 2022).

El modelo de Excelencia disefiado en Europa EFQM (European Foundation for
Quality Management) proporciona a las organizaciones a conocerse primero a ellas,
de manera interna para conseguir un mayor rendimiento en su funcionamiento,
priorizando y enfatizando en la satisfaccion del cliente asi como del impacto positivo
en la sociedad, empleando estrategias, politicas y el uso eficiente de los recursos,
este modelo de gestion respeta que cada organizacion secomporta distinto y tiene
experiencias distintas de acuerdo a su historia y el recursos humano; por tanto,
evalla a cada area de forma independiente para identificar fortalezas y puntos
criticos a traves de autoevaluaciones. Por tanto, ha conseguido determinar la causa
y efecto entre lo que hace una entidad y los resultados obtenidos, integrado por 3
elementos: valores de Excelencia, criterios y el Esquema Légico REDER (Hameed,
2022).
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Chakraborty et al. (2023) afirma que las nuevas empresas de telesalud estan
avanzando para satisfacer las necesidades de atencion médica con u enfoque hacia
la atencion personalizada impulsada por inteligencia artificial habilitada para
teléfonos inteligentes, incluida la terapia digital. Por tanto, tienen importantes
desafios técnicos y operativos en innovacion y comercializacién para optimizar su

funcion.

Las principales fuentes de transmision durante pandemia, fueron por goticulas o
vias aéreas, por tal motivo las teleconsultas son medios seguros y efectivos para la
evaluacion en casos de sospecha de personas portadoras de COVID-19, resultando
favorable para diagnosticar y tratar a los pacientes, minimizando el riesgo de
contagio, esto debido al uso masivo de teléfonos inteligentes para los servicios de
telesalud, aprovechando todas las funciones para garantizar la calidad de la

atencion online (Heeyoung & Parabir, 2023).

Segun la OPS (2020) en el caso de una pandemia declarada, la ansiedad y la
inquietud generan preocupacion en la poblacién y los sistemas de salud pueden
tener inconvenientes para atender a demandas exponenciales sin una planificacion;
por tanto, el servicio puede estar en riesgo de colapso con los establecimientos de
salud desbordados y sin poder brindar tratamientos adecuados. La teleconsulta
sirve como medio fiable para evaluar casos de enfermedades, orientar el
diagnéstico, ofrecer tratamientos para los pacientes, minimizando el riesgo de

transmisiones de enfermedades que se dan por contacto (Nicholas et al., 2021).

MacKenzie et al. (2023) sefiala que los pacientes que recibieron servicios de terapia
por telesalud informaron altos niveles de satisfaccion. Sin embargo, en el modelo
de prestacion de telesalud que estudiaron, habia un asistente de salud aliado
presente del lado del paciente para ayudar al terapeuta de telesalud tratante a tomar

medidas, asi como para ayudar con la tecnologia y la configuracion.

El plan de negocios y la rentabilidad, el plan de negocios sirve como instrumento
de la planeacion estratégica permitiendo a la entidad a prever su futuro, tiendo en
cuenta la busqueda de la mejor oportunidad de negocio, donde dara a conocer la

cantidad de recursos tangibles e intangibles que necesita el plan, y como estos
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recursos sirvan como guia para la fijacion de metas para poder exigir tanto la
utilidad como la rentabilidad (Gaytan, 2020).

Las estrategias financieras son fundamentales para la planeacion estratégica y los
planes de Negocios, abarcando toda la toma de decisiones para la inversion y
financiamiento que ofrecen el maximo beneficio reflejado en términos econémicos.
La planificacion financiera determina todos los recursos a usar dentro de un
proyecto, demostrado su viabilidad y garantizando que se dispone de suficientes
recursos financieros para ejecutarlo, logrando los objetivos de utilidad y rentabilidad

planteados (Gaytan, 2020).

Teoria de los Activos Financieros. En 1958, Modigliani y Miller publicaron un articulo
fundamental que relacionaba la estructura de capital y la politica de dividendos con
el valor de la empresa, mostrando el rendimiento de la rentabilidad esperada de los
propietarios del capital al comparando el rendimiento de la inversién (ROI) con el
costo promedio ponderado del capital (WACC), que estima si una empresa esta

aumentando o disminuyendo el valor econémico agregado (EVA) (Gaytan, 2020).

La Viabilidad financiera, es la competencia que tiene una empresa para conseguir
los recursos necesarios para cumplir sus metas a corto y largo plazo; entonces, la
toma de decisiones sobre inversiones son las mas cruciales en las finanzas
empresariales, considerados como activos capaces de generar rentabilidad; por
ende, para aumentar la riqueza de los accionistas, las empresas deben invertir en
activos que creen valor. Las inversiones en maquinaria, naves industriales, equipos
y activos de trabajo requieren una planificacién y evaluacion de sus rendimientos.
El presupuesto de capital es vital porque asigna los recursos de manera eficiente
para la creacién de valor, se debe invertir en proyectos cuyos rendimientos superen
el costo de capital requerido para ejecutarlos. Cuando una empresa logra hacer

esto, aumenta la riqueza de los accionistas (Simisterra et al., 2018).

Para determinar la viabilidad de un plan o proyecto se puede utilizar el método del
VAN (Valor Actual Neto) Y TIR (Tasa Interna de Retorno), en donde el VAN calcula
si el proyecto es viable, siendo un indicador financiero bastante utilizado, se calcula

actualizando los flujos futuros de ingresos y gastos del proyecto menos la inversion
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inicial. Cuando el resultado de esta operacion es positivo, muestra rentabilidad,
reflejando la viabilidad del proyecto, maximizando la inversion. Del mismo modo, se
tiene a la TIR que mide el crecimiento del capital de forma relativa, determinando la
tasa de crecimiento del capital para cada periodo. Se precisa como la tasa de
descuento que iguala el valor actual de los ingresos del proyecto con el valor actual
de los gastos. La tasa de interés utilizada al calcular el VAN lo hace igual a 0.
Basandose en una sola cifra sobre la rentabilidad generada por el dinero invertido
en el proyecto, este importe simplifica las condiciones y ventajas que se obtendran
(Zhang, 2022).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Corresponde a una investigacion basica conocida como pura porque esta
motivada por la curiosidad, las ganas de ir descubriendo conocimientos nuevos,
siendo base de la investigacion aplicada o tecnoldgica, asi como parte vital para el
desarrollo cientifico (Esteban, 2018).

Segun su Naturaleza:

Corresponde a una investigacion cuantitativa por ser un enfoque organizado
para la recopilacion y analisis de datos obtenidos de distintas fuentes, incluyendo
el uso de herramientas informaticas, estadisticas y matematicas para lograr obtener
los resultados (Hernandez et al., 2019).

Segun el tipo:

Descriptivo: porque buscan determinar las caracteristicas, cualidades y
caracteristicas de las de personas, grupos, sociedades o cualquier otro fenbmeno
gue sea objeto a un analisis. Es decir, su Unica finalidad es recoger o medir
informacién de manera independiente o conjunta sobre las variables estudiadas.

(Plan de negocios y calidad del servicio y rentabilidad).

Propositivo: Porque se elabordé una propuesta que contiene un plan de
negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo modalidad de enlace para
mejorar la calidad del servicio y rentabilidad (Hernandez et al., 2019)

El disefio de la investigacion es no experimental — de corte transversal,
puesto que se recolectaron datos en un tiempo Unico y luego se disefi6 un plan de
negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo modalidad de enlace para
mejorar la calidad del servicio y rentabilidad (Hernandez et al., 2019). Es una
investigacion no experimental porque no hubo manipulacion del individuo a estudiar
(clientes) y de corte transversal porque la aplicacion del instrumento se empled en

una sola linea de tiempo.

Consiste en un estudio que recoge informacion de un fendmeno haciendo el
diagndstico y evaluacién. A continuacion, se procede al analisis y fundamentacion

de teorias y finaliza con una propuesta de solucion (Tantalean, 2015).
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El disefio empleado es el que se presenta a continuacion
M—> O0—* T—>P

Donde:

M= Muestra

O = Observacion del nivel de calidad de los servicios de salud
T = Teorias

P = Propuesta de Modelo de negocios

3.2.  Variables y operacionalizacién

Variable independiente: plan de negocios de empresa

Definicién conceptual: Plan de negocio es un recurso clave plasmado en un
documento, donde se estudia los riesgos y viabilidad de un proyecto, describiendo
estrategias y otorgando a los usuarios involucrados un punto de vista objetivo, asi
como la muestra de posibles resultados en diferentes entornos sobre si es

conveniente transformar esa idea en un proyecto real (Romero,2020).

Definicion operacional: El plan de negocios es un escrito que detalla de
manera clara y precisa los resultados del proceso de planeacion, sirviendo como
herramienta para encaminar un negocio, por ello se plantea los objetivos a lograr,
asi como la descripcion de las actividades que serdn desarrolladas para
conseguirlos. Abarca las siguientes dimensiones: Segmentos de mercado,
Propuesta de valor, Canal, Relacion con el cliente, Fuentes de ingresos, Recursos

clave, Actividades clave, Socios clave (Asociaciones clave), Estructura de costos.
Escala: nominal
Variable dependiente: Calidad del servicio

Definicion conceptual, La calidad del servicio concierne a cumplir con las
expectativas del usuario cuando utiliza un servicio. La calidad del servicio solo
puede medirse por las impresiones y opiniones de los clientes potenciales (Mejias
et al., 2018).
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Definicion operacional, Calidad de un servicio en la presente investigacion
constituye los objetos sensibles sobre el cual incidir4 la puesta en marcha del plan
de negocios en este caso el cumplimiento de las expectativas de los clientes al
momento de utilizar algun tipo de servicio y la capacidad de una empresa de

responder a la demanda social.
Escala: ordinal.

3.3.  Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

La poblacion se define como una coleccion de todos los casos que
cumplen con uno varios criterios especificos (Hernandez et al., 2019), el
objeto de estudio para la presente investigacion considera a 440 usuarios del
servicio de salud de Chiclayo.

Criterios de inclusion:

» Usuarios de servicios de salud que sean mayores de edad.

» Usuarios de servicios de salud que firmen el consentimiento

informado.

» Usuarios que cuenten con namero telefonico.

Criterios de exclusion:

» Usuarios que no deseen ser participes del estudio.

» Usuarios que no completen la encuesta en su totalidad
3.3.2 Muestra

La muestra es definida como una porcion de la poblacién que se tomé
en cuenta (Tamayo y Tamayo, 2006). Por ser una poblacién pequefia en
namero, la muestra para el estudio corresponde a 110 usuarios de servicios

de salud de la provincia de Chiclayo corresponde al 25% de la poblacion.

3.3.3 Muestreo

El criterio de seleccién de los integrantes de la muestra corresponde

a un procedimiento no probabilistico, se selecciona a la muestra orientada a
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3.4.

caracteristicas que el investigador las haya considerado, para este caso son

usuarios que cuentan con teléfono celular (Otzen y Manterola, 2017).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Encuesta

Técnica usada para conseguir informacion de una muestra, utilizando
un procedimiento estandarizado para que a todos se les hagan las mismas

preguntas (Feria et al., 2020).
Instrumento: cuestionario

Son instrumentos psicométricos en los que los encuestados tienen que
indicar su acuerdo o desacuerdo con afirmaciones, items o reactivos en una
escala ordenada y unidimensional. Estas herramientas generalmente se
consideran como instrumentos de medicion mas utilizadas en las ciencias
sociales (Matas, 2018).

La confiabilidad es la certeza y precision de evaluacién, lo que significa
gue los instrumentos de medicion deben evaluarse de la misma manera en
las mismas circunstancias, dando la seguridad dada a los datos y esta
relacionada con la exactitud y franqueza del proceso de medicion (Martinez

y Selva, 2019). Sometida la prueba el instrumento resulta confiable

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
949 22

La validez, considerada como el estado que la informacion
proporcionada por la prueba es adecuada para la decision a tomar. La idea
de validez expresa la estabilidad de ciertos hechos y sus condiciones

suficientes para su duracion, valor y legitimidad (Martinez y Selva, 2019).

Se tiene que tomar en cuenta que la validez de contenido se estima de

manera subjetiva o intersubjetiva empleando usualmente el denominado
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Juicio de Expertos. Se necesita recurrir a esto para identificar la probabilidad
de error en la configuracion del instrumento. El juicio de expertos se basa en
requerir a un grupo de personas la demanda de un juicio hacia cierto objeto,
instrumento, un material de ensefianza, 0 su opinion respecto a aspectos

concretos (Matheus et al., 2018).

La V de Aiken que permite la cuantificacion de la validez de contenido,

a partir del andlisis, que realiza un nimero determinado de jueces

1\'
En el caso los validadores expertos dieron opinion favorable con
puntaje maximo de 1

3.5. Procedimientos

El procedimiento de la investigacion tuvo las siguientes etapas:

Primera etapa: Corresponde al diagndstico de las condiciones del mercado
para la definicién del plan de negocios mediante encuesta. la misma que se aplicé
a 110 usuarios de los servicios de la salud inmersos en una poblacién de 440
usuarios, data proporcionada por 12 médicos serumistas que laboran tanto en el
sector privado como publico de la provincia de Chiclayo, la encuesta se realizé en
formulario Google.

Segunda etapa: Construccién de propuesta

Tercera etapa: Validacion de propuesta via opinion de expertos.

Cuarta etapa: sistematizacion de la informacion discusion de resultados,
elaboracién de conclusiones y planteamiento de recomendaciones.

El disefio de investigacion seleccionado corresponde al tipo descriptivo
propositivo, porque se buscé especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de plan de negocios

3.6. Método de anélisis de datos
El analisis de la informacién obtenida de las encuestas, fueron procesadas
en una base de datos con ayuda del programa Microsoft Excel, dicha base fue

importada al programa SPSS para el analisis de la estadistica descriptiva, la cual
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es presentada en cuadros de frecuencias y porcentajes a la vez en representado
mediante gréficos.
3.7. Aspectos éticos

La informacion recolectada requiere ser legitima, verdadera y confiable ya
gue debe asustarse al respeto de los principios de originalidad, creatividad y
veracidad. En este sentido los datos que se recolectaron y analizaron se obtuvieron
de fuentes fidedignas, y no fueron manipulados en razon a presentar los resultados

deseados.
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IV. RESULTADOS

Respondiendo al objetivo especifico Diagnosticar las condiciones en la calidad del

servicio de los sistemas de salud en la ciudad de Chiclayo se encontro lo siguiente:

Tabla 1
Condiciones en la calidad del servicio de los sistemas de salud en la ciudad
Chiclayo.
Ni de
Totalmente En acuerdo ni De Totalment
DIMENSIONES INDICADORES en desacuerd en acuerd ede Total
desacuerdo o] desacuerd o] acuerdo
o]
% % % % % f %
Fiabilidad ~ Cumplimiento de 182 40.9 245 155 0.9 110 100
compromisos
Interés en el cliente 16.4 390.1 20.0 22.7 18 110 100
Servicio bien hecho 12.7 24.5 30.0 30.0 2.7 110 100
Servicio oportuno 10.0 33.6 27.3 27.3 18 110 100
Servicio libre de error. 6.4 30.0 41.8 20.0 18 110 100
Sensibilidad Informacién oportuna 9.1 27.3 23.6 37.3 2.7 110 100
Rapidez en la
atencién 14.5 41.8 17.3 23.6 2.7 110 100
Predisposicion a la
ayuda 11.8 28.2 27.3 30.0 2.7 110 100
Disponibilidad
permanente 10.9 27.3 32.7 27.3 1.8 110 100
. Confianza en los
Seguridad usuarios 8.2 26.4 33.6 29.1 2.7 110 100
Transacciones 10.0 36.4 336 20.0 0.0 110 100
seguras
Trato cortes 10.0 22.7 29.1 355 2.7 110 100
Empleados
informados 6.4 28.2 28.2 32.7 45 110 100
. Atencién ala
Empatia particularidad 10.0 29.1 22.7 33.6 4.5 110 100
Atencion 10.9 355 227 20.1 18 110 100
personalizada
Interés en el usuario 7.3 25.5 29.1 31.8 6.4 110 100
Atencibn alas
necesidades 10.0 32.7 24.5 30.0 2.7 110 100
Disponibilidad para la
atencion 10.9 22.7 20.9 41.8 3.6 110 100
Elementos & inamiento 145 26.4 23.6 30.0 55 110 100
tangibles
Instalaciones fisicas 12.7 30.0 28.2 24.5 45 110 100
Presentacion de
empleados 6.4 145 38.2 39.1 1.8 110 100
Materiales de difusion 10.0 23.6 30.9 32.7 2.7 110 100

En la Dimension Fiabilidad se observa que: Respecto al cumplimiento de

compromisos, el 40.9 % se muestra en desacuerdo, el 18.2% en total desacuerdo,

mientras solo el 15.5% se muestra de acuerdo. En lo que corresponde al interés de
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las entidades en el cliente, el 39.1% considera estar en desacuerdo y solo 22.7%
considera estar de acuerdo. La percepcion del servicio bien hecho, el 30%
manifiesta su indiferencia, el 30% se manifiesta de acuerdo y el 24%manifiesta su
desacuerdo. La percepcion del servicio oportuno, solo el 27.3 % est4 de acuerdo
mientras que el 33.6 se muestra en desacuerdo. La percepcion de servicio libre de
error. El 30% muestra su desacuerdo, el 41.8% es indiferente y solo el 20% esta de

acuerdo.

En las respuestas correspondiente a la dimensién sensibilidad se nota: sobre
si la entidad brinda Informacion oportuna el 27.3% se muestra en desacuerdo
mientras que el 37.3% se manifiesta de acuerdo. La percepcion correspondiente a
la rapidez en la atencion el 41.8% se muestra en desacuerdo y el 23.6% se muestra
de acuerdo. Respecto a la predisposicion a la ayuda el 30% esta de acuerdo
mientras que el 28.2% se manifiesta en desacuerdo. En lo correspondiente al
indicador disponibilidad permanente totalmente en desacuerdo y en desacuerdo
agrupan al 38.2% de los encuestados, el 32.7% no se manifiestan, mientras que de

acuerdo y totalmente de acuerdo agrupan al 29.12% de los encuestados.

Las respuestas de la dimensién seguridad indican que: En el indicador si la
empresa genera confianza en los usuarios, totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo agrupa al 34.6%, mientras que de acuerdo y totalmente de acuerdo
agrupa al 31.8% en tanto que el 33.6% se muestra indiferente. En el indicador
transacciones seguras totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupa al46.4%,
solo el 20% esta de acuerdo y el 36.6% ni de acuerdo ni en desacuerdo. Enel
indicador trato cortes totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupa al 32.7%,
ni de acuerdo ni en desacuerdo al 29.1%, en tanto que de acuerdo y totalmente de
acuerdo agrupa al 38.2%. Sobre el indicador empleados informados,totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo agrupa al 34.6%, de acuerdo y totalmente de acuerdo

agrupa al 37.2% y el 28.2% se muestran indiferentes.

En el andlisis de las respuestas correspondiente a los indicadores de la
dimensiébn empatia se aprecia: En el indicador atencién a la particularidad,
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupa al 39.1% de los encuestados,
mientras que de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al 38.1% de los

encuestados en tanto que el 22.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo. En el indicador
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atencion personalizada totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupa al
46.4%, de acuerdo y totalmente de acuerdo al 30.9%.ni de acuerdo ni en
desacuerdo al 22.7% de los encuestados. En el indicador interés en el usuario
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupa al 32.8%, Ni de acuerdo ni en
desacuerdo al29.1%, en tanto que de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al
38.2% de los encuestados. En el indicador atencion a las necesidades en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo agrupa al 42.7% de los encuestados, el
24.5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que de acuerdo y totalmente de
acuerdo agrupa al 32.7% de los encuestados. En el indicador disponibilidad para la
atencion completamente en desacuerdo y en desacuerdo agrupa al 33.6%, ni de
acuerdo ni en desacuerdo al 20.9%, mientras que de acuerdo y totalmente de
acuerdo al 45.4%.

En el andlisis de las respuestas correspondiente a los indicadores de la
dimension elementos tangibles se aprecia que: En el indicador equipamiento
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan al 40.9%, ni de acuerdo ni en
desacuerdo al 23.6% mientras que de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al
35.5%. En el indicador instalaciones fisicas totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo agrupa al 42.7%, ni de acuerdo ni en desacuerdo al 28.2%, de acuerdo
y totalmente de acuerdo agrupa al 29%. En el indicador presentacion de empleados
totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan al 20.9%, ni de acuerdo ni en
desacuerdo 38.2%, de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupan al 40.9%. En el
indicador materiales de difusién totalmente en desacuerdo y en desacuerdo
agrupan al 33.6%, ni de acuerdo ni en desacuerdo al 30.9% mientras que de

acuerdo y totalmente de acuerdo agrupan al 35.4% de los encuestados.
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Tabla 2

Condiciones en la calidad del servicio de los sistemas de salud en la ciudad
Chiclayo por dimensiones.

DIMENSIONES TOtaL”;eme En amlj\lelr((jj?) ni De  Totalmente .
desacuerdo desacuerdo en acuerdo deacuerdo
desacuerdo
f % f % f % f % f % f %

Fiabilidad 14 13 37 34 32 29 25 23 2 2 110 100
Sensibilidad 13 12 34 31 28 25 33 30 3 3 110 100
Seguridad 10 9 31 28 34 31 32 29 3 3 110 100
Empatia 11 10 32 29 26 24 37 33 4 4 110 100
Etfn”;?g‘éoss 12 11 26 24 33 30 35 32 4 4 110 100
Promedio 12 11 32 29 31 28 32 29 3 3 110 100

En el andlisis de las respuestas se observa que: En la dimension fiabilidad el
47% agrupa a los encuestados que estan totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo al 29%, mientras que totalmente de
acuerdo y de acuerdo agrupa al 25% de los encuestados. En la dimension
sensibilidad totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan al 43%, ni de
acuerdo ni en desacuerdo 29%, de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al 25%.
En la dimension seguridad totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan al
37%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 31%, de acuerdo y totalmente de acuerdo
agrupa al 3% de los encuestados. En la dimensién empatia totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo agrupan al 39%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 24%,
de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al 37% de los encuestados. En la
dimension elementos tangibles totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan
al 35%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 30%, de acuerdo y totalmente de acuerdo

agrupa al 32% de los encuestados.
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Tabla 3

Condiciones en la calidad del servicio de los sistemas de salud en la ciudad
Chiclayo por nivel

Niveles

Total
Dimensiones Indicadores Bajo medio Alto
f % f % f % f %
Cumplimiento de
compromisos 65 59 27 25 18 16 110 100
Interés en el cliente 61 55 22 20 27 25 110 100
N Servicio bien hecho 41 37 33 30 36 33 110 100
al al T
1abiil Servicio oportuno 48 44 30 271 32 29 110 100
Servicio libre de error. 40 36 46 42 24 22 110 100
Promedio de
Dimension 51 46 32 29 27 25 110 100
Informacién oportuna 40 36 26 24 44 40 110 100
Rapidez en la
Atencion 62 56 19 17 29 26 110 100
Predisposicion ala
Sensibilidad ayuda 44 40 30 27 36 33 110 100
Disponibilidad
permanente 42 38 36 33 32 29 110 100
Promedio de
Dimensién 47 43 28 25 35 32 110 100
Confianza en los
suarios 38 35 37 34 35 32 110 100
Transacciones 51 46 37 34 22 20 110 100
seguras
Seguridad ~ Trato cortes 36 33 32 29 42 38 110 100
Empleados
i formados 38 35 31 28 41 37 110 100
Promedio de 41 37 34 31 35 32 110 100
Dimension
Atencion a la 43 39 25 23 42 38 110 100
particularidad
Atencion
personalizada 51 46 25 23 34 31 110 100
Interés en el usuario 36 33 32 29 42 38 110 100
Empatia  Atencion alas 47 43 27 25 36 33 110 100
necesidades
Disponibilidad parala 5, 34, 5,3 51 5 45 110 100
atencion
Promedio de
Dimension 43 39 26 24 41 37 110 100
Equipamiento 37 34 23 21 50 45 110 100
Instalaciones fisicas 45 41 26 24 39 35 110 100
Elementos  Presentacion de 23 21 42 38 45 41 110 100
tangibles empleados
Materiales de difusion 37 34 34 31 39 35 110 100
Promedio de
Dimension 36 33 31 28 43 39 110 100
Promedio 44 40 30 27 37 33 110 100
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En promedio el 40% consideran que el nivel de calidad de los servicios es

bajo, el 27% expresan es medio y el 33% manifiestan que es alto.

En la dimensién de fiabilidad se observa que el nivel bajo agrupa al 46%, el
nivel medio al 29% mientras que el alto solo al 24,5%. En la dimension sensibilidad
el nivel bajo agrupa al 42,7%, el nivel medio al 25,5% en tanto que el nivel alto al
31,8%. Respecto a la dimension seguridad el nivel bajo agrupa al 37,3% de los
encuestados, el nivel medio al 30,9% vy el nivel alto al 31,8%. En lo que corresponde
a la dimensién empatia el nivel bajo agrupa al 39,1%, el nivel medio al23,6% vy el
nivel alto al 37,3%.se observa que en la dimensidn elementos tangibles el nivel bajo
agrupa al 32,7%, el nivel medio al 28,2% vy el nivel alto al 39,1%. Como resultado
de la encuesta a los110 encuestados se nota que en promedio 44 personas que
corresponden al 40% consideran que el nivel de calidad de los servicios es bajo, 30
personas equivalente al 27% expresan que el nivel de calidad de los servicios de
salud es medio y 37 personas equivalente al 33% manifiestan que el nivel de calidad

de los servicios de salud es alto.

Tabla 4
Resultado de la validacion de Propuesta: “Plan de negocios de una empresa de
servicios de telesalud bajo la modalidad de enlace y calidad de servicio en Chiclayo”

% DE LA
APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION PERTINENCIA PROPUESTA
VALIDADA
Experto 1 100 % 90 % 90 % 93.33 %
Experto 2 100 % 100 % 100 % 100 %
Experto 3 100 % 90 % 100 % 96,66 %
Promedio 100% 93.33 96.66 96.66

El experto 1 considera un 93,3 % de validez, el experto 2 considera el 100%,
mientras que el experto 3 considera 96,6%. Los tres expertos consideran una
aplicabilidad del 100%, dos expertos consideras que la contextualizacion de la
propuesta alcanza el 90% mientras que uno considera el 100%, en promedio la
propuesta alcanza el 93.3%. En lo correspondiente a la pertinencia dos expertos
consideran que esta alcanza el 100% mientras que uno considera que solo llega al

90%. En promedio la propuesta alcanza el 96,6%.
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V. DISCUSION

La propuesta de un Plan de negocios de una empresa de servicios de
telesalud bajo modalidad de enlace para mejorar la calidad del servicio en Chiclayo,
canaliza la atencion a las demandas de los usuarios y la oportunidad de capitalizar

una oportunidad de negocio sostenible en el tiempo.

El diagndstico de las condiciones en la calidad del servicio de los sistemas
de salud en la ciudad de Chiclayo muestra en la dimension fiabilidad que el 47%
agrupa a los encuestados que estan totalmente en desacuerdo y en desacuerdo, ni
de acuerdo ni en desacuerdo al 29%, mientras que totalmente de acuerdo y de
acuerdo agrupa al 25% de los encuestados. En la dimension sensibilidad totalmente
en desacuerdo y en desacuerdo agrupan al 43%, ni de acuerdo ni en desacuerdo
29%, de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al 25%. En la dimension
seguridad totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan al 37%, ni de
acuerdo ni en desacuerdo 31%, de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al 3%
de los encuestados. En la dimension empatia totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo agrupan al 39%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 24%, de acuerdo y
totalmente de acuerdo agrupa al 37% de los encuestados. En la dimension
elementos tangibles totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan al 35%, ni
de acuerdo ni en desacuerdo 30%, de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al
32% de los encuestados. Situacién que indica que existe una demanda insatisfecha.

La aplicacion de encuesta a 110 usuarios de servicios de salud permitio
conocer desde su perspectiva las condiciones en la calidad del servicio de los

sistemas de salud en la ciudad Chiclayo por cada una de las cinco dimensiones

En la dimension fiabilidad encontré que: Respecto al cumplimiento de
compromisos, el 40.9 % de los encuestados se muestra en desacuerdo, el 18.2%
en total desacuerdo, mientras solo el 15.5% se muestra de acuerdo. En lo que
corresponde al interés de las entidades en el cliente, el 39.1% considera estar en
desacuerdo y solo 22.7% considera estar de acuerdo. La percepcion del servicio
bien hecho, el 30% manifiesta su indiferencia, el 30% se manifiesta de acuerdo y el

24%manifiesta su desacuerdo. La percepcion del servicio oportuno, solo el 27.3 %
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esta de acuerdo mientras que el 33.6 se muestra en desacuerdo. La percepcion de
servicio libre de error. EI 30% muestra su desacuerdo, el 41.8% es indiferente y

solo el 20% esta de acuerdo.

En la dimension sensibilidad se nota sobre si la entidad brinda Informacion
oportuna el 27.3% se muestra en desacuerdo mientras que el 37.3% se manifiesta
de acuerdo. La percepcion correspondiente a la rapidez en la atencion el 41.8% se
muestra en desacuerdo y el 23.6% se muestra de acuerdo. Respecto a la
predisposicion a la ayuda el 30% esta de acuerdo mientras que el 28.2% se
manifiesta en desacuerdo. En lo correspondiente al indicador disponibilidad
permanente totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan al 38.2% de los
encuestados, el 32.7% no se manifiestan, mientras que de acuerdo y totalmente de

acuerdo agrupan al 29.12% de los encuestados.

En la dimension seguridad notamos que: En el indicador si la empresa
genera confianza en los usuarios los que estan totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo agrupa al 34.6% de los encuestados, mientras que de acuerdo y
totalmente de acuerdo agrupa al 31.8% en tanto que el 33.6% se muestra
indiferente. En el indicador transacciones seguras totalmente en desacuerdo y en
desacuerdo agrupa al 46.4% de los encuestados, solo el 20% esta de acuerdo y el
36.6% ni de acuerdo ni en desacuerdo. En el indicador trato cortes totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo agrupa al 32.7%, ni de acuerdo ni en desacuerdo al
29.1%, en tanto que de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al 38.2% de los
encuestados. La percepcion sobre el indicador empleados informados totalmente
en desacuerdo y en desacuerdo agrupa al 34.6% de los encuestados, en tanto que
de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al 37.2% y el 28.2% se muestran

indiferentes.

En la dimension empatia se encontr6: En el indicador atencion a la
particularidad, totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupa al 39.1% de los
encuestados, mientras que de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al 38.1%
de los encuestados en tanto que el 22.7% ni de acuerdo ni en desacuerdo. En el
indicador atencion personalizada totalmente en desacuerdo y en desacuerdo
agrupa al 46.4%, de acuerdo y totalmente de acuerdo al 30.9%.ni de acuerdo ni en

desacuerdo al 22.7% de los encuestados. En el indicador interés en el usuario
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totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupa al 32.8%, Ni de acuerdo ni en
desacuerdo al29.1%, en tanto que de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al
38.2% de los encuestados. En el indicador atenciobn a las necesidades en
desacuerdo y totalmente en desacuerdo agrupa al 42.7% de los encuestados, el
24.5% ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que de acuerdo y totalmente de
acuerdo agrupa al 32.7% de los encuestados. En el indicador disponibilidad para la
atencién completamente en desacuerdo y en desacuerdo agrupa al 33.6%, ni de
acuerdo ni en desacuerdo al 20.9%, mientras que de acuerdo y totalmente de

acuerdo al 45.4%.

En la dimensién elementos tangibles se encontr6 que: En el indicador
equipamiento totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan al 40.9%, ni de
acuerdo ni en desacuerdo al 23.6% mientras que de acuerdo y totalmente de
acuerdo agrupa al 35.5%. En el indicador instalaciones fisicas totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo agrupa al 42.7%, ni de acuerdo ni en desacuerdo al
28.2%, de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al 29%. En el indicador
presentacion de empleados totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan al
20.9%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 38.2%, de acuerdo y totalmente de acuerdo
agrupan al 40.9%. En el indicador materiales de difusion totalmente en desacuerdo
y en desacuerdo agrupan al 33.6%, ni de acuerdo ni en desacuerdo al 30.9%
mientras que de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupan al 35.4% de los

encuestados.

A nivel global respecto a las condiciones en la calidad del servicio de los
sistemas de salud en la ciudad Chiclayo por dimensién se encontré que: En la
dimension fiabilidad el 47% agrupa a los encuestados que estan totalmente en
desacuerdo y en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo al 29%, mientras que
totalmente de acuerdo y de acuerdo agrupa al 25% de los encuestados. En la
dimension sensibilidad totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan al 43%,
ni de acuerdo ni en desacuerdo 29%, de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa
al 25%. En la dimension seguridad totalmente en desacuerdo y en desacuerdo
agrupan al 37%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 31%, de acuerdo y totalmente de
acuerdo agrupa al 3% de los encuestados. En la dimension empatia totalmente en

desacuerdo y en desacuerdo agrupan al 39%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 24%,
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de acuerdo y totalmente de acuerdo agrupa al 37% de los encuestados. En la
dimension elementos tangibles totalmente en desacuerdo y en desacuerdo agrupan
al 35%, ni de acuerdo ni en desacuerdo 30%, de acuerdo y totalmente de acuerdo
agrupa al 32% de los encuestados.

En la dimensién fiabilidad el nivel de desacuerdo es muy alto seguido de la
indiferencia. En la dimensién sensibilidad, los encuestados que muestran su
desacuerdo es alto seguido de los que se muestran de acuerdo, dejando en tercer
lugar a los que muestran su indiferencia. La percepcion de los encuestados en la
dimension seguridad la indiferencia es muy alta seguido de los que estan de
acuerdo y en tercer lugar los que estan en desacuerdo. En la dimensién empatia es
muy alto el porcentaje de los que estan de acuerdo, seguido de los que no estan de
acuerdo y en tercer lugar los que se muestran indiferentes. En la dimension
elementos tangibles destaca los que estdn de acuerdo seguido de los que se

muestran indiferentes y en tercer lugar los que estan en desacuerdo.

El disefio y fundamentacién tedrico y técnico del plan de negocios de una
empresa de servicios de telesalud bajo modalidad de enlace para mejorar la calidad
del servicio en Chiclayo necesito tener en cuenta los antecedentes como es el caso
de Béjar Alegria, Lilia (2020), quien dentro de sus conclusiones considera que,
debido a la pandemia, la empresa solo se ha limitado a controles sanitarios que
realiza el sector salud, por lo tanto, la estrategia apunta a ofrecer productos
diferentes y personalizados de acuerdo a las necesidades de los clientes, contar
con la percepcion de los usuarios mediante la encuesta aplicada a los 110 usuarios
en el proceso de investigacion me ha permitido contar con informacién valiosa para

el disefio del plan de negocios bajo la modalidad de enlace.

Bellido Pastor (2020) concluye que cuando el plan de negocio indica la
viabilidad de la operacion de la empresa, tomando en cuenta las inversiones
iniciales, costos, gastos e ingresos esperados, se evidencia la importancia de la
comunicacion digital como herramienta de posicionamiento de marcay constructora
de clientes en las redes sociales. Los tiempos modernos caracterizado por mucha
informacion multimedios retan a los emprendedores, para asumir una gestion en
cambio permanente, que responda a las dindmicas del comportamiento social, las

conductas de consumo, las tendencias, El uso de la tecnologia es
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imprescindible tanto para recoger las demandas de usuarios y consumidores; asi
como para llegar a ellos con la propuesta de valor que responda a sus necesidades
y deseos, en la presente investigacion se utilizé la tecnologia de las comunicaciones
para recoger informacion sobre a las percepciones sobre los servicios de salud en

la ciudad de Chiclayo

Quezada Ena (2018) concluye que Uno de los elementos mas importantes
gue componen el plan de negocio es la propuesta de valor de la empresa que se
basa en ofrecer soluciones de calidad a un precio asequible para sus segmentos
de mercado. Teniendo en cuenta el estudio de Quezada y respondiendo a las
demandas de los usuarios de los servicios de salud, El plan de negocios fue
disefiado para la propuesta basada en la atencion a las demandas en cinco
dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles. El
modelo de negocios contempla crear y ofrecer valor que genere confianza en el
usuario, que haga sentir al usuario que la empresa es sensible a sus necesidades,
gue trasmita seguridad, que el usuario que la empresa es capaz de adecuarse a la
medida de las posibilidades del usuario, que entiende al problema del usuario como
suyo y que los elementos visibles de la empresa fueron y estan para atender y dar

solucién a los problemas de los usuarios

Piscoya Purihuaman (2015), en su tesis denominada “Propuesta de un plan
de negocios para la creacion de un minimarket en la provincia de Ferrefiafe”, tuvo
la finalidad de determinar la viabilidad del minimarket mediante un estudio de
mercado, técnico, organizacional y financiero concluyé que el plan de accién
pertinente es aplicable y apto para su implementacion. El éxito de un plan de
negocios no solo debe considerar los calculos de rentabilidad, un pertinente estudio
de mercado, sino también canalizar la oportuna y eficiente atencion a las demandas

de los usuarios como es el caso.

El plan de negocios es un documento formal elaborado por escrito que sigue
un proceso logico, progresivo, realista, coherente y orientado a la accion, incluye
detalles de los préoximos pasos que deben tomar el propietario y los socios
comerciales, empleando recursos que disponga la organizacion procurando
alcanzar determinados resultados (metas y objetivos) y al mismo tiempo establecen

mecanismos que permiten el control de estos logros (Borello, 1994).
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Acorde con lo afirmado por Borello el proceso del plan de negocios esta

inspirado en el Business Model Canvas.

A opinion de expertos el Plan de negocios de una empresa de servicios de
telesalud bajo modalidad de enlace para mejorar la calidad del servicio en Chiclayo
resulta valido por cuanto los indicadores de la matriz de consistencia estan

presentes en el disefio del referido y motivo de validacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. Un Plan de negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo
modalidad de enlace mejora la calidad del servicio en Chiclayo, al canalizar
la atencidn a las demandas de los usuarios y la oportunidad de capitalizar
una oportunidad de negocio sostenible en el tiempo.

2. El diagndstico de las condiciones en la calidad del servicio de los sistemas
de salud en la ciudad de Chiclayo muestra da cuenta segun encuesta que el
11% esté en total desacuerdo, el 29% en desacuerdo, el 28% ni de acuerdo
ni en desacuerdo, el 29% esta de acuerdo, mientras que sélo el 3% se
muestra en total acuerdo con las condiciones. La percepcion sobre calidad,
el nivel bajo agrupa al 40%, el nivel medio al 27% y el nivel alto solo al 3%.
Situacioén que indica que existe una demanda insatisfecha.

3. El disefio y fundamentacién tedrico y técnico del plan de negocios de una
empresa de servicios de telesalud bajo modalidad de enlace para mejorar la
calidad del servicio en Chiclayo resulta pertinente por cuanto recoge el
conocimiento y los aspectos técnicos para su implementacion viabilidad y
sostenimiento en el tiempo al partir de la atenciéon a las demandas de
condiciones de calidad que los usuarios esperan.

4. A opinién de expertos el Plan de negocios de una empresa de servicios de
telesalud bajo modalidad de enlace para mejorar la calidad del servicio en
Chiclayo resulta valido por cuanto los de indicadores de la matriz de

consistencia estan presentes en el disefio del referido y motivo validacion.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Las empresas orientadas a los servicios de salud deben implementar
servicios de telesalud bajo modalidad de enlace mejora la calidad del
servicio en Chiclayo, al canalizar la atencién a las demandas de los
usuarios y la oportunidad de capitalizar una oportunidad de negocio
sostenible en el tiempo.

2. Las entidades prestadoras de servicios de salud deben implementar
mecanismos de recojo de informacion respecto a las demandas de los
pacientes clientes y el grado de satisfaccién, asi como el diagnostico
permanente de su capacidad operativa para superar las demandas
insatisfechas.

3. Las entidades prestadoras de salud deben tener en cuenta en el disefio y
fundamentacion tedrico y técnico del plan de negocios de una empresa de
servicios de telesalud bajo modalidad de enlace para mejorar la calidad del
servicio en Chiclayo.

4. Los emprendedores deben asumir que las necesidades y deseos de los
usuarios estan en constante cambio por tanto la versatilidad para el disefio
y fundamentacion tedrico y técnico del plan de negocios de una empresa
también debe ser abierta, recoger el conocimiento y los aspectos técnicos
para su implementacion viabilidad y sostenimiento en el tiempo al partir de
la atencion a las demandas de condiciones de calidad que los usuarios

esperan, tal como los expertos opinan.
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VIIl. PROPUESTAS

PROPUESTA DE PLAN DE NEGOCIOS DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS
DE TELESALUD BAJO LA MODALIDAD DE ENLACE EN CHICLAYO

RESUMEN EJECUTIVO

El plan de negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo la
modalidad de enlace en Chiclayo es un concepto del modelo de negocios basado
en el Business Model Canvas, el cual se constituye en una herramienta nos sirve
para analizar modelos de negocio en términos de sus 9 elementos clave. El disefio
de Alexander Osterwalder con ayuda de Yves Pigneur que plasman en su libro
“Generacion de Modelos de Negocio”. Es fundamental que cuando iniciemos un
emprendimiento cuente con una cuota de audacia, pero es indispensable poner en
practica un modelo de negocios para asegurar la viabilidad, rentabilidad, y
sostenibilidad ofreciendo y generando la satisfaccion del usuario. Los mismos que

aseguraran crecimiento y posicionamiento en el mercado.

1. SEGMENTO DE MERCADO

El segmento a quien se va a dirigir el valor agregado, es la poblacion en
general que requiere atencion en servicios de la salud, comprende a poblacién
asegurada y no asegurada que estan dispuestos a invertir en la atencién oportuna
a sus problemas de salud que ante las limitaciones de ESSALUD Y MINSA buscan

una alternativa

2. PROPUESTA DE VALOR

Para canalizar pertinentemente la demanda social de una atencién oportuna
a los problemas de salud de la poblacion asegurada y no asegurada, ofrecer un
valor agregado ofreciendo el servicio de enlace en la atencion médica especializada
oportuna y el acceso a medicamentos. Brindar un servicio oportuno, honesto y
responsable permitird generar confianza entre usuarios y proveedores de insumos

y servicios de salud.
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3. CANALES

La Empresa de servicios de telesalud bajo la modalidad de enlace en

Chiclayo, para mantenerse en contacto con los clientes, utilizar los siguientes

canales:

Llamadas telefénicas a los clientes para promocionar los servicios y recopilar
las sugerencias a fin de mejorar el servicio.

P&gina web con informacion actualizada que brinde informacion acerca de
los servicios que se brinda.

Via telefénica proporcionar servicio post venta y atender la duda de los
clientes.

Correo electronico para promocionar los servicios y atender los reclamos de
los clientes

Redes sociales para brindar informacién oportuna de los servicios.

Grupos de WhatsApp para mantenerse en contacto con el cliente.

4. RELACIONES CON LOS CLIENTES

Es indispensable la construccion de relaciones duraderas con los clientes, la

fidelizacién con la marca por tanto se requiere implementar las siguientes acciones:

Recopilar informacion actualizada y relevante sobre los usuarios y
proveedores. Es indispensable disponer del conocimiento de los usuarios,
sus necesidades y posibilidades econdémicas para canalizar la solucién a sus
problemas de salud, en el mismo sentido el conocimiento de las ofertas de
los profesionales y empresas proveedoras de servicios e insumos médicos
permitirdn facilitar la conexion entre usuarios y proveedores en un encuentro
de doble satisfaccion.

Asistencia Personalizada disponer a una persona encargada de dar
orientacion y apoyo al cliente.

Orientar hacia el servicio de post venta buscando satisfacer la satisfaccion

del cliente.
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5. FUENTES DE INGRESO

Las fuentes de ingreso de la Empresa de servicios de telesalud bajo la

modalidad de enlace, se generan por comisiones en el siguiente detalle.

5.1.- Comision por servicio de enlace entre usuario y médico 10%

5.2.- Comision por colocacion de productos farmacéuticos 15%

5.3.- Comision por colocacion de servicio de hospitalizacion 05%

5.4.- Comision de colocacion de servicios de laboratorio y diagnéstico por
imagenes 10%

5.5.- Consultas de primer nivel de atencidén 05%.

5.6.- Comision por servicio de enlace entre usuario y servicio de mayor

complejidad 15%

6. RECURSO CLAVE

Para brindar el servicio de enlace es indispensable contar con el personal

idéneo con alto nivel comunicacional que asegure comunicacion fluida entre el

usuario y las empresas y profesionales que desarrollan actividades relacionadas

con la salud

Gerente general
Médico 1

Médico 2
Administrador (a)
Conserje
Recepcionista

Mensajero

Personal administrativo de gestion empresarial para establecer losconvenios

estratégicos con los clientes y proveedores de los servicios de salud y actividades

conexas

Unidades vehiculares modernas para hacer llegar medicinas e insumos a los
pacientes clientes.

Sistema de monitoreo satelital para monitorear el desplazamiento de las
unidades vehiculares.
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e Equipos de computo para la gestion de las actividades de la empresa a fin

de atender las exigencias de los pacientes clientes

7. ACTIVIDADES CLAVE

Las actividades clave para brindar servicio se destallan a continuacion:

e Enlazar al paciente con servicios de salud.

e Atencion de consultas via telefonica y on-line para brindar el servicio

oportuno y seguro a los clientes.

e Monitoreo a los servicios prestados y seguimiento de proceso de

recuperacion de pacientes.

e Servicio de post venta de servicio

e Capacitacion del personal en atencion al cliente, ventas y servicios para

brindar servicio adecuado a los clientes.

e Negociacion con los proveedores y clientes actuales para brindar el servicio

en el momento acordado.

8. ASOCIACIONES CLAVE

Para cumplir con los servicios considerar como socios a las siguientes

profesionales y empresas de diferentes sectores empresariales:

Médicos especializados para a atencion idonea.

Empresas proveedoras de servicios de salud unidades
vehiculares(ambulancias), considerados como aliados estratégicos
gue proveen vehiculos en condiciones acordadas para traslado de
pacientes de manera rapida y pertinente.

Empresas proveedoras de medicinas y repuestos, con quienes se
mantienen buenas relaciones para el suministro oportuno a fin de
brindar a los pacientes las medicinas a tiempo y en buenas
condiciones.

Empresas proveedoras de servicios de hospitalizacion, son nuestros
aliados para atencion de los pacientes que requieren internamiento.
Empresas proveedoras de servicios de diagndstico por imagenes

Empresas proveedoras de servicios de laboratorio.
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e Empresas destinadas al trasporte terrestre y aéreo (avionetas
ambulancia).

e Empresas capacitadoras, que contribuyen a la mejora de
conocimientos y habilidades de los trabajadores, a fin de brindar el
servicio oportuno.

9. ESTRUCTURA DE COSTOS
Determinacion de costos en funcion a etapas del ciclo de la empresa
Introduccion
Expansion
Posicionamiento
Determinar los costos incurrido en la prestacion del servicio

Ingresos por comisiones por el servicio de enlace
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ANEXOS
Anexo 1 Cuadro de operacionalizacion de variables

. A ESCALA
VARIABLES DEFINICION DEFINICION -
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES DE
MEDICION
Segmentos  de | Segmentacion de los clientes
El plan de negocios es un mercado Segmentacion de servicios
documento 'formal Propuesta de Personalizacién del servicio
g:aSgra:Jdno prc:)rcgggrrig ?Cuoe El plan de negocios | valor Comodidad del servicio
; r% gresivo p realgi]sta’ en la  presente CN:ovede}d d(_a! servicio
o ' | investigacion es un omunicacion
coh_grente y orientado a la documgento, que de Canal Distribucion
accion, en el que se)| - clara, | Relacia | Asistencia personal
incluyen —en detalle las )| ooy sencilla | e <" [Servicios automaticos
acciones futuras que cliente iz :
PLAN DE Hobran de eiecutar tanto of | PrEsenta el resultado Creacion colectiva
a [an € ejecutar tanto e de un proceso de | Fuentes de | Generacion de ingreso
NEGOCIOS DE | duefio como los P : : o ,
UNA colaboradores de la planeac|on, Este | INngresos Precio de servicio Nominal
EMPRESA empresa para, usando los plan sirve para guiar Recursos humanos

recursos de que disponga
la organizacion, procurar el
logro de determinados
resultados (objetivos vy
metas) y que, al mismo
tiempo, establezca los
mecanismos que
permitiran controlar dicho
logro (Borello, 1994).

un negocio, muestra
desde los objetivos
que se quieren lograr
hasta las actividades
cotidianas que se
desarrollaran  para
alcanzarlos.

Recursos clave

Recursos fisicos

Tecnologia

Actividades clave

Servicio brindado

Resolucion de problemas

Uso de plataforma

Socios clave | Relaciéon con proveedores
(Asociaciones Adquisicion de productos
clave) Adquisicion de servicios
Estructura de | Costos fijos

costos

Costos variables




ESCALA

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION -
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES MELIGION
Calidad de un servicio en la Cumplimiento de
presente investigacion COMPromisos
constituye el objeto sensible | riapilidad Interes en el cliente
sobre el cual incidira la puesta Servicio bien hecho
en marcha del plan de Servicio oportuno
negocios en este caso el Servicio libre de error.
Calidad de un servicio | cumplimiento de las Informacion oportuna
se refiere al cumplimiento | €xpectativas de los clientes al Sensibilidad Rapidez en la atencion
de las expectativas que | momento de utilizar algun tipo Predisposicion a la ayuda
tienen los clientes al | de servicio y la capacidad de Disponibilidad permanente
CALIDAD DEL momento de utilizar algiin | Una empresa para responder Sequridad Confianza en los usuarios
SERVICIO tipo de servicio. La | @ lademanda social. g Transacciones seguras Ordinal
calidad de un servicio | Calidad de un servicio en la Seguridad Trato cortes
solo es posible medirla a | presente investigacion Empleados informados
partir de las impresiones | constituye el objeto sensible Atencion a la particularidad
y opiniones que se hacen | sobre el cual incidira la puesta Atencidn personalizada
los clientes fieles 0| en marcha del plan de £ f Interés en el usuario
potenciales. negocios en este caso el mpatia Atencion a las necesidades
cumplimiento de las Disponibilidad para la
expectativas de los clientes al atencion
momento de utilizar algun tipo Equipamiento
de servicio y la capacidad de | Elementos Instalaciones fisicas
una empresa para responder | tangibles Presentacion de empleados

a la demanda social.

Materiales de difusion
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Anexo 02. Instrumentos
ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS — MBA
ESCALA DE LIKERT

Condiciones en la calidad del servicio de los sistemas de salud en la ciudad Chiclayo.

ESCALA Y VALOR
ESCALA Totalmente en En Nide acuerdoni | De acuerdo | Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo de acuerdo
VALOR 1 2 3 4 5
DIMENSIONES INDICADORES iTEMS ESCALA
1(2(3|4]|5

Fiabilidad Cumplimiento de Cuando la empresa promete hacer algo, en cierto

compromisos tiempo, lo cumple

Interésen el Cuando el cliente tiene un problema. La empresa

cliente muestra un sincero interés en resolverlo.

Servicio bien hecho | La empresa, desempefia bien el servicio desde la

primera vez
Servicio oportuno La empresa proporciona sus servicios en el momento
en que promete hacerlo.
Servicio libre de La empresa insiste en registros libres de error.
error.
Sensibilidad Informacion La empresa mantiene informados a los clientes con
oportuna respecto a cuando se ejecutaran los servicios.
Rapidezenla Los empleados de la empresa dan un servicio rapido.
atencion
Predisposicionala Los empleados estan siempre dispuestos a ayudar a los
ayuda usuarios.
Disponibilidad Los empleados de la empresa, estan siempre
permanente disponibles para ayudar a los usuarios.
Seguridad Confianza en los El comportamiento de los empleados genera confianza
usuarios en los usuarios.
Transacciones Se siente Ud. seguro en las transacciones con la
seguras empresa.
Trato cortes Los empleados, son siempre corteses con ustedes
Empleados Los empleados de la empresa tienen conocimiento para
informados responder a las preguntas de los clientes.
Empatia Atencién a la La empresa da atencidn individualizada a los clientes
particularidad
Atencion La empresa tiene empleados que dan atencion personal
personalizada a cada uno de los clientes.
Interés en el La empresa se preocupa de sus mejores intereses.
usuario
Atencion alas Los empleados atienden las necesidades especificas de
necesidades los clientes.
Disponibilidad para | Laempresa tiene horarios de atencién convenientes
la atencion para todos sus clientes.
Elementos Equipamiento La empresa tiene equipos de aspecto moderno
tangibles Instalaciones Las instalaciones fisicas de la empresa, son atractivas.

fisicas




Presentacion de

Los empleados de la empresa se ven pulcros.

empleados
Materiales de Los materiales asociados con el servicio, son visualmente
difusion atractivos para la empresa

(Fuente: Elaboracién propia inspirado en modelo Servqual)

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo la modalidad de enlace en Chiclayo .

Variable DIMENSION INDICADOR ITEMS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES Y/O
RELACION | RELACION | RELACION | RELACION (Al Sl
ENTRELA | ENTRELA | ENTREEL ENTREEL
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR | ITEMYLA
YLA YEL YELITEM | OPCION DE
DIMENSION | INDICADOR RESPUESTA
(Ver
instrumento
defallado
adjunto)
SI | NO| SIi| NO| SI| NO | SI | NO
Calidad del Fiabilidad Cumplimiento de Cuando la empresa promete hacer algo, en X X X X
servicio compromisos cierto tiempo, lo cumple
Interés en el diente Cuando el cliente tiene un problema. La X X X K
empresa muestra un sincero interés en
resolverio.
Senvicio bien hecho La empresa, desempeiia bien el servicio X X X X
desde la primera vez
Senvicio oportuno La empresa proporciona sus servicios en el X X X X
momento en que promete hacero.
Senvicio libre de error. La empresa insiste en registros libres de error. X X X X
Sensibilidad Informacién oporfuna La empresa mantiene informados a los X X X X
clientes con respecto a cuando se ejecutaran
los servicios.
Rapidez en Ia atencion | Los empleados de ia empresa dan un servicio X X X X
Predisposicion a la Los leados estan siempre di: a X X X X
aj ayudar a los usuarios.
Disponibiidad Los empleados de la empresa, estan siempre X X X X
permanente disponibles para ayudar a los usuarios.
segundad Confianza en los El comportamiento de los empleados genera X X X X
usuarios confianza en los usuarios.
Transacciones Se siente Ud. seguro en las transacciones con X X X X
sequras la empresa.
Trato cortes Los empleados, son siempre corfeses con X X X X
ustedes
Empleados ir 1 Los leados de la empresa fienen X X X X
iento para responder a las preg
de los clientes.
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
empatia Atencion ala La empresa da atencion individualizada a los X X X X
particularidad clientes
Atencion La empresa tiene empleados que dan X X X X
lizad. atencién personal a cada uno de los dientes.
Interés en al usuario La empresa se preocupa de sus mejores X X X X
infereses.
Atencion a las Los empleados atienden las idadk X X X X
necesidades especificas de los clientes.
Disponibikidad para la La empresa tiene horarios de atencion X X X X
atencion convenientes para todos sus dienfes.
Elementos Equipamiento La empresa tiene equipos de aspecto X X X X
fangibles moderno
Instalaciones fisicas Las instalaciones fisicas de la empresa, son X X X X
afractivas.
Presentacion de Los empleados de ia empresa se ven pulcros. X X % X
empleados
Matenales de difusion | Los mateniales asociados con el servicio, son X X X X
visualmente atractivos para la empresa

Grado y Nombre del Experto: MBA. ERWIN NEYCER OTINIANO JUAREZ

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Plan de negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo la modalidad de enlace en Chiclayo.

CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVA-
RELACION | RELAGION | RELACION | RELACION ‘k’gggf‘g’f
- ENTRELA | ENTREEL |ENTREELITEM 3
Variable | DIMENSION NDICADOR ITES VARIABLE Y LA | DIMENSION Y | INDICADOR Y | LA OPCION DE | DACIONES
ELITEM | RESPUESTA
SI| NO| SI | NO
Cumplimiento de compromisos Cuando Ia empresa promete hacer algo, en cierto tiempo, lo cumple ) 4 X X X
s o ol kil ,Cet:;"n:;:l cliente fiene un problema. La empresa muesira un sincero inferés en X X X X
Fiabilidad >
X Servicio bien hecho La empresa, desempeiia bien el servicio desde Ia primera vez X X X X
Servicio oportuno La empresa proporciona sus servicios en el momento en que promete hacerio. X X X X
Servicio kibre de error. La empresa insiste en registros libres de error. X X X X
T —_—— i: ms mantiene informados a los clientes con respecto a cuando se ejecutaran los X X X X
= s Rapidez en la atencion Los empleados de Ia empresa dan un servicio rapido. X X X X
Predisposicion a la ayuda Los leados estan siempre di: 2 ayudar a los usuarios. X X X X
Disponibilidad Los empleados de la empresa, estan siempre disponibles para ayudar a los usuarios. X X X X
Calidad Confianza en los usuanos 1=} I delos leados genera confi: en los usuarios. X X X X
del " Transacciones seguras Se siente Ud. seguro en las transacciones con la empresa. X X X X
| seguridad Trato cores Los empleados, son siempre corteses con ustedes X X X X
3 Los empleados de la empresa tienen para a las preguntas de
Empleados informados B cnies. X X X X
Atencion a la particularidad La empresa da atencion individualiz alos chentes X X X X
Atencion personalizada La empresa tiene empleados que dan atencién personal a cada uno de los clienes. X X X X
empatia Interés en al usuario La empresa se preocupa de sus mejores infereses. X X X X
Atencion a las id: Los empleados atienden las idade ificas de los clientes. X X X X
Disponibilidad para la atencion | La empresa tiene horarios de atencian convenientes para fodos sus clientes. X X X X
Equipamiento La empresa tiene equipos de aspecto moderno X X X X
Ek 4 Instalaciones fisicas Las instalaciones fisicas de la empresa, son atractivas. X X X X
tangibles Presentacion de emplead Los emplead I"‘E‘ejnpr%@gusm KSR X X X X
Mateiales de diusion Los mateiales Ysaciados constserafi, sof visuaiffente alaempresa | X X X X

Grado y Nombre del Experto:

Firma del experto

DNIN® 16¢
Mat. CORLAL
ORCID: 0000-0002-8571-4525
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo la modalidad de
enlace en Chiclayo.

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Escala de Likert: “Condiciones de calidad del servicio de los sistemas de salud en la
ciudad de Chiclayo”.

. TESISTA:
Br.: Carlos Alfredo Chang Jimenez .

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: 51 NO

Chiclayo, 07 de noviembre del 2022

-
23

ro Aptonio Perez Arbole
DNI N°® 16456428
Mat. CORLAD N°0313
ORCID: 0000-0002-8571-4525
EXPERTO
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de negocios de una empresa de servicios de felesalud bajo la modalidad de enlace en Chiclayo .
Varlstio DIMENSION INDICADOR ITEMS CRITERIOS DE EVALUACION OBSERVACIONES Y0
RELACION | RELACION | RELACION | RELACION FECOUSONCIONES
ENTRELA | ENTRELA | ENTREEL | ENTREEL
VARIMBLE INDICADOR | TEM)Y LA
T YEL YELITEM | OPCIONDE
DIMENSION | INDVCADOR RESPUESTA
Ver
insbumento
Cdefaleds
sdurto]
Sl [ NO| St | NO|SI | NO| SI| NO
Calgad del Faabdidad Cumplmiento de Cuando le empress promete hacer slgo, en X X x X
senacio compromizos aero flempo, lo cumple
Inferes en of chente Cusndo el cliende fiene un problema. Ls X X x X
empresa muese un sincers ineres an
resoherio.
Servicio bien hecho Ls empreza, dezemperie bien o sericio X X X X
desde la orimers vez
Serncic cparkino Le empreza proporcione sus senicios en ef X X X X
momenio en que promefe hacero.
Serncic Bbve de ecoe. | La empresa nsiste en mgistos fres deerr. | X X X X
ion cporty Ls empresa mandiene informados & loz X X x X
dientes con respecio & cuando se ejecidenan
fos serdcios.
Rapidez en js sfenzion | Los empleados de lo empresa dan un senicic | X x X X
ispozicion a i Los esian siempes d: e X X x X
gyuds syuder 8 loz ususnos.
Dx: Los dos de la empress, estan sempre | X X x X
permanente dispondles par ayudar a bos ususnos.
sagundad Confianza en oz & compariamienis de los empleados gene= X X X X
uzwatos confanzs en los uzvanos.
Tranzacaones Se sienfe Ud. segur an laz fnsacciones con | X X X X
| seques Iz empress.
Trato corles Loz empleados, son sempre cordeses con X X X X
ustedes
Emplead: Los dos de la empresa Senen X x X X
conocimvento pare responder @ ies preguntas
Ot los dhentes.
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
empene Afencion = fs Ls empreza de slencion ndwidvalzade aloz | X x X X
clienies
Afencion Ls empreza Siene empleados que dan X X x X
alencion personal s cada wno de los clentes.
Inferes en of usvato La empresa se preccupe de sus mejores X X X » §
infereses.
Afencion s [as Loz empleados efienden lss necesidades X x X X
necesidades especiizas de o chenfes.
Disponibiidad pars s | Le empresa Sene horanos de sdencion X X x X
stencion conyenientes pers fodos sus cllendes
Elementos Equipamiento Le empresa Sene equipos de azpech X x X X
fengdles modems
Inztale fisicas Las instelaciones fzicas de Js emprese, son X X X X
airaciives.
on de Los dos de la empress se ven puicros. | X X x X
| empleados
Msiensies de difusion | Los madensles asociedos con of sevicio, zon | X x X X
wsusimente sfacivos pars ls emprese
Grado y Nombre del Experto: Dra. Mercedes A. Collazos Alarcéon
Firma del experto
L
Colwen g

.- M!\.wwm

EXPERTO EVALUADOR




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de negocios de una empresa de semvicios de telesalud bajo k3 modalidad de

enlace en Chiclayon.

2. NOMERE DEL INSTRUBMENTC:

Escala de Likert | "Condiciones de calidad del servicio de los sistemas de salud en

la cudad de Chiclayo™.
3. TESISTA:

Br.: Carlos Alfvedo Chang Jimenez .

4. DECISION:

Despues de haber revisado & instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad: por tanto, permitira
recoger mfomacion concreta v real de ka vanable en estudio, coligendo su

pertinencda y utilidad

OBSERVACIONES:  Apto para su aplicacion

APROBADO: 51

no [ ]

Chiclayo, DB de nosiermbre ded 20022

%
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Plan de negocios de una emp: de servicios de felesalud bajo Ia dalidad de en Chiclayo .
Variable DIMENSION INDICADOR ITEMS CRITERIOS DE EVALUAGION OBSERVACIONES YO
COMENDACIONES
RELACION | RELACION | RELACION | RELACION e
ENTRELA | ENTRELL | ENTREEL ENTREEL
VARIABLE INDICADOR | TEMYLA
Yo YEL YELTEM | OPCIONDE
DIMENSICN | INDICADOR RESPUESTA
ler
= i
Cdetallado
_odunb)
S Si| NO | SI St | NO
Calded de! Fabiidad Cumpénvento de Cuando iz empreza pomede hacer algo, en X X X X
sevicio cCOmprmizos ciedo fempo, lo cumple
Interes en of clende Cuando el chente fene un probleme. Le X X X X
empresa muesie un sincero inferes en
resobvedo.
Sernicic bien hecho Ls empreza, desemperie bien ¢ senicio X X x X
desde is pimer wez
Sernicic oporuno La empress proparcions sus senicios en o X x X X
momento en gue pomede haceria.
Serncic e de emor. | La emprese insisie en mgistios Bresdeemoe. | X X x b 4
Sensidded Informecion oporfune L= emprez2 mantiens nfomedos & oz X X x X
chentes con respecto & cusindo se ejecutarn
Jos senicios.
Rapidez en lo slencion | Los empleados de I= enpresa den un sencio | X X X X
Prec als Los empleados esfan siempre it s X x X
ayudar 8 bos ususnocs.
Disponiididad Los empleados de s enpress, exian siempe | X X X X
permanente disponibles pare ayudsr 8 los usuanos.
segundad Confianzs en fos & comporiamento de jos emplesdos gener X x x X
usyanos confianzs en los ususnos.
Trnzacciones Se siente Ud. zeguro en les Fensaccones con | X X X X
- fs empeeza.
Tredo cordes Los emplesdos, son siempre codeses con X X X X
usfedes
Emg formack Los Jeados de e empresa fenen X x X X
imenio pee der & las prag:
de los chiendes.
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ompate Alencions s La empreze da afencion indwidusizads 8 loz X x X X
M' Ghenfes
Adencion L= empreza fene empleados que dan X x X X
personalirads stencion personal a cads uno de los chentes.
Interes en of usuano Ls empreze se preocupa de sus mepres X X X D 4
infereses.
Alencion s les Los empleados s¥enden fas mecesidades X X X X
necesidedes especitcas de bos clienfes.
Dispondiidad persle | La empresa fene horavos de stencion X x x X
sfencion convervendes pare fodos sus clentes.
Bementos Egquipamvents Ls empreza Bene equipos de aspecic X x X X
fengiles maodemo
Instslaciones fisicas Las inzislaciones fisicas de Js emprese, son X X x X
atractives.
Presendscion de Los empleados de is empresa s ven pukroz. | X X X X
Malerisles de dfision | Los mafenales asociados con e senacio, zon | X X X X
isusimente afractvos pars b empeze

Grado y Nombre del Experto: Dr. Rolando Mario Castro Balcazar

Firma del experto

T4 A/(rz

EXPERTO EVALUADOR




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Plan de negocios de una empresa de senicios de telesalud bajo la modalidad de
enlace en Chiclayo.

2. NOMEBRE DEL INSTRUMENTO:

Escala de Likert : "Condiciones en calidad ded senico de los sistemas de salud en
la ciudad de Chidayo™.

3. TESISTA:
Br.: Caros Afredo Chang Jimensz .

4. DECISION:

Después de haber revisado =l nstrumento de recoleccion de datos, procedic a
validario teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitra
recoger informacion concreta v real de la varable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:  Apto para su aplicacion

APROBADC: 51 NO |:|

Chicdayo, 08 de nowermbre del 2022

7z |

Firma/ DI HLUELLA
EXPERTO
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&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

POSGRADO

Uervrausas Ol e

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE NEGOCIOS DE UNA EMPRESA DE
SERVICIOS DE TELESALUD BAJO LA MODALIDAD DE ENLACE Y CALIDAD DE
SERVICIO EN CHICLAYO.

Yo, Dra. Mercedes A. Collazos Alarcén , identificada con DNI N° 16480577, con

Grado Académico de Dra. en Gestién Publica y Gobernabilidad en la Universidad Cesar

Vallejo, con cédigo de inscripcion en SUNEDU N°052-031812.:Hago constar que he leido

y revisado el Plan de negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo la modalidad

de enlace y calidad de servicio en Chiclayo, correspondientes a la Tesis del mismo nombre,

de la Maestria en Administracién de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

© ©® N o g bk~ 0w Dd P

La propuesta contiene la siguiente estructura

Resumen ejecutivo
Segmento de mercado
Propuesta de valor
Canales

Relaciones con los clientes
Fuentes de ingreso
Recurso clave

Actividades clave

Asociaciones clave

10. Estructura de costos

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan de negocios de una empresa de

servicios de telesalud bajo lamodalidad de enlace y calidad de servicio en Chiclayo”.

a. Pertinencia con lainvestigacion

N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES
1 | Pertinencia con el problema, objetivos e hipotesis | X
de investigacion.
2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. X
Pertinencia con las dimensiones e indicadores. X
Pertinencia con los principios de la redaccion | X
cientifica (propiedad y coherencia).
5 Pertinencia con los fundamentos teéricos X




6 | Pertinencia con la estructura de la investigacion X

problema

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnoéstico del | X

b. Pertinencia con la aplicacién

N° | CRITERIO SI | NO | OBSERVACIONES
1 | Es aplicable al contexto de la investigacion X
2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Suaplicacion es sostenible en el tiempo X
4 | Esviable en su aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con | X
caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan de negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo la
modalidad de enlace y calidad de servicio en Chiclayo

- 0,
APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION PERTINENCIA ¥ DE I\_/Q\EIFE)(K[P)XESTA
100 % 90 % 90 % 93.33 %

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:
Es de mi opinibn favorable la propuesta por existir coherencia con las

dimensiones de la variable y en promedio alcanza el 93.33 % de validez, tiene

sustento tedrico, recoge experiencia profesional, y es aplicable.

OBSERVACIONES: si bien no llega al 100 % el promedio de validez es muy alto.

Chiclayo, 02 de Julio del 2023.

Dra. Mercedes A. Collazos Alarcén Codigo de registro de Sunedu:052-031812

Centro de labores: Universidad tecnolégica del Per(.Cargo: Docente a tiempo completo.

e
El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

DNI16480577

EXPERTO

POSGRADO

Uervrausas Gl e



VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE NEGOCIOS DE UNA EMPRESA DE
SERVICIOS DE TELESALUD BAJO LA MODALIDAD DE ENLACE Y CALIDAD DE
SERVICIO EN CHICLAYO.

Yo, Dr. Rolando Mario Castro Balcazar , identificado con DNI N®.......occvvevvvennienneen. ,
con Grado Académico de DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD en la
Universidad Cesar Vallejo, con codigo de inscripcion en SUNEDU N° 052-086375.:Hago
constar que he leido y revisado el Plan de negocios de una empresa de servicios de
telesalud bajo la modalidad de enlace y calidad de servicio en Chiclayo, correspondientes
a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la
Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura

Resumen ejecutivo
Segmento de mercado
Propuesta de valor
Canales

Relaciones con los clientes
Fuentes de ingreso
Recurso clave

Actividades clave

© ©o N o g ~ w D

Asociaciones clave
10. Estructura de costos

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan de negocios de una empresa de

servicios de telesalud bajo lamodalidad de enlace y calidad de servicio en Chiclayo”.

a. Pertinencia con lainvestigacion
N° | CRITERIO S| | NO | OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e hipoétesis
de investigacion.
2 | Pertinencia con las variables y dimensiones.

Pertinencia con las dimensiones e indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redaccion
cientifica (propiedad y coherencia).
5 | Pertinencia con los fundamentos teéricos

X| X| X| X| X| X

6 | Pertinencia con la estructura de la investigacion




7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico del | X
problema
b. Pertinencia con la aplicacién
N° | CRITERIO SI | NO | OBSERVACIONES
1 | Es aplicable al contexto de la investigacion X
2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Suaplicacion es sostenible en el tiempo X
4 | Esviable en su aplicacién X
5 Es aplicable a otras instituciones con | X
caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan de negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo la
modalidad de enlace y calidad de servicio en Chiclayo

- 0,
APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION PERTINENCIA % DE bAAEIFS('Z\EKESTA
100 % 100 % 100 % 100 %

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Es de mi opinién que la propuesta es viable por cuanto existe coherencia con las

dimensiones de la variable y en promedio alcanza el 90 % de validez que resulta

siendo alta ademas de estar sustentada en el conocimiento teorico, experiencia

profesional, y aplicabilidad.

OBSERVACIONES: Ninguna

Chiclayo, 17 de Julio del 2023.

Dr. Rolando Mario Castro Balcazar Codigo de registro de Sunedu: 052-086375

Centro de labores: escuela de Posgrado de Universidad César Vallejo. Cargo: Docente a

Dr. Rolando Mario Castro Balcazar
DNI16750422

tiempo Parcial.

]
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EXPERTO

POSGRADO

Uervrausas Ol Ve



VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE NEGOCIOS DE UNA EMPRESA DE
SERVICIOS DE TELESALUD BAJO LA MODALIDAD DE ENLACE Y CALIDAD DE
SERVICIO EN CHICLAYO.

Yo, MBA. ERWIN NEYCER OTINIANO JUAREZ, identificado con DNI N° 45273296,
con Grado Académico de Maestro en Administracion de Negocios MBA. en la Universidad
Cesar Vallejo, con codigo de inscripcion en SUNEDU N° 052-050015
: Hago constar que he leido y revisado el Plan de negocios de una empresa de servicios
de telesalud bajo la modalidad de enlace y calidad de servicio en Chiclayo,
correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la Maestria en Administracion de
Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura

Resumen ejecutivo
Segmento de mercado
Propuesta de valor
Canales

Relaciones con los clientes
Fuentes de ingreso
Recurso clave

Actividades clave

© © N o g bk~ w NP

Asociaciones clave
10. Estructura de costos

La propuesta corresponde a la tesis: “Plan de negocios de una empresa de

servicios de telesalud bajo lamodalidad de enlace y calidad de servicio en Chiclayo”.

a. Pertinencia con lainvestigacion
N° | CRITERIO S| | NO | OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e hipdtesis
de investigacion.
2 | Pertinencia con las variables y dimensiones.

Pertinencia con las dimensiones e indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redaccion
cientifica (propiedad y coherencia).
5 | Pertinencia con los fundamentos tedricos

X X X| X| X| X

6 | Pertinencia con la estructura de la investigacion




7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico del | X

problema

b. Pertinencia con la aplicacién
N° | CRITERIO Sl NO | OBSERVACIONES

Es aplicable al contexto de la investigacion

Soluciona el problema de la investigacion

Su aplicacion es sostenible en el tiempo

Es viable en su aplicacion

g A W N B
X| X| X| X| X

Es aplicable a otras instituciones con
caracteristicas similares
Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan de negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo la
modalidad de enlace y calidad de servicio en Chiclayo

- 0,
APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION PERTINENCIA % DE I\_/AAEIF\I;(’Z\EKESTA
100 % 90 % 100 % 96,66 %

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta es valida por la coherencia con las dimensiones de la variable y en
promedio alcanza el 96.6 % de validez siendo alta y esta sustentada en teorias, se
nutre de la experiencia el conocimiento del mercado, y es aplicable.

OBSERVACIONES: Ninguna.

Chiclayo, 14 de Julio del 2023.
Mg. MBA. ERWIN NEYCER OTINIANO JUAREZ Cddigo de registro de Sunedu: 052-
050015

Centro de labores: UGEL 01 El porvenir. Cargo: Especialista en finanzas.

ViUt

MBA. ERWIN NEYCER OTINIANO JUAREZ
DNI N° 45273296.
EXPERTO




ANEXO 3
PROPUESTA DE PLAN DE NEGOCIOS DE UNA EMPRESA DE SERVICIOS

DE TELESALUD BAJO LA MODALIDAD DE ENLACE EN CHICLAYO

[
TELESALUD

l.- RESUMEN EJECUTIVO

El plan de negocios de una empresa de servicios de telesalud bajo la
modalidad de enlace en Chiclayo es un concepto del modelo de negocios basado
en el Business Model Canvas, el cual se constituye en una herramienta nos sirve
para analizar modelos de negocio en términos de sus 9 elementos clave. El disefio
de Alexander Osterwalder con ayuda de Yves Pigneur que plasman en su libro
“Generacion de Modelos de Negocio”. Es fundamental que cuando iniciemos un
emprendimiento cuente con una cuota de audacia, pero es indispensable poner en
practica un modelo de negocios para asegurar la viabilidad, rentabilidad, y
sostenibilidad ofreciendo y generando la satisfaccién del usuario. Los mismos que
aseguraran crecimiento y posicionamiento en el mercado. A continuacion, el detalle

del plan de negocios “A&C Telesalud”
Il.- IDENTIDAD DE LA EMPRESA

MISION
A & C telesalud es una empresa de enlace destinada al servicio de atencion
primaria en salud y a la derivacion segun naturaleza y complejidad de los pacientes

a los cuales les brindamos una esmerada y oportuna atenciéon mediante un equipo



humano cuya realizacion es la recuperacion de la salud de usuarios pacientes de

servicios patrticulares.

VISION
Al afio 2025 la empresa A & C telesalud se constituira en una empresa lider en el
enlace de servicios de salud a nivel nacional destacando por la oportuna atencion

y con proyeccion al posicionamiento a nivel continental en la recuperacion de la

salud de usuarios pacientes de servicios particulares.

ANALISIS FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Profesionales de la salud capacitados
brinda una atencidbn esmerada vy

oportuna.

Brinda servicios de atencion médica
basica y preventiva, lo que ayuda a
abordar problemas de salud antes de
gue se conviertan en casos complejos

y venta de medicina en un solo lugar.

Colaboracion con aseguradoras y
empresas: La empresa tiene alianzas
de

seguros de salud o empresas para

estratégicas con compafias

ofrecer servicios médicos a sus

empleados o asegurados.

El auge de la tecnologia como

herramienta para potenciar los

servicios de salud online.

Aumento de la demanda de servicios
médicos debido al envejecimiento de
la poblacion.

Promocién de programas educativos y
campafias de la salud en el pais
mejorando la conciencia a los futuros
en tener

pacientes chequeos

preventivos.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Competencia en el sector de la salud:
El mercado de la atencion médica en

la cuidad es altamente competitivo, lo

Cambios regulatorios y legales en el

sector salud podrian afectar la

operacion y los costos de la empresa.




gue podria dificultar el crecimiento de | Crisis economica y politica del pais.

la empresa.

Falta de reconocimiento de marca, ya
que es nueva y adn no tiene una
presencia consolidada en el mercado,
puede ser un desafio generar

confianzay atraer a nuevos pacientes.

lll.- ESTRUCTURA DEL PLAN DE NEGOCIOS
1. SEGMENTO DE MERCADO

El segmento a quien se va a dirigir el valor agregado, es la poblacién en
general que requiere atencion en servicios de la salud, comprende a poblacion
asegurada y no asegurada que estan dispuestos a invertir en la atencion oportuna
a sus problemas de salud que ante las limitaciones de ESSALUD Y MINSA buscan
una alternativa

Nivel socioecondémico:

Clase alta y media-alta: Personas que cuentan con un nivel de ingresos que
les permite acceder a servicios de salud privados y de mayor calidad.

Clase media: Aquellos que buscan servicios de salud de calidad a precios
mas accesibles.

Clase baja: Puede ser un segmento limitado, pero aquellos que buscan
opciones de atencién médica de emergencia y confiables.

Demografico:

Género: Hombres y mujeres por igual, ya que ambos sexos necesitan
atencion médica de igual forma.

Edad: Personas mayores de 18 afios y sin limite de edad especifico, ya que
se trata de una clinica para adultos.

Estado civil: Tanto solteros como casados, sin importar el estado civil.

Geogréfico:

La clinica estaria dirigida a personas que residen en la ciudad de Chiclayo y

sus alrededores. Es importante considerar la proximidad a areas de alto trafico y



facil acceso para los pacientes; asimismo, las teleconsultas se pueden hacer a nivel

nacional.

2. PROPUESTA DE VALOR

Para canalizar pertinentemente la demanda social de una atencién oportuna
a los problemas de salud de la poblacién asegurada y no asegurada, ofrecer un
valor agregado ofreciendo el servicio de enlace en la atenciébn médica especializada
oportuna y el acceso a medicamentos. Brindar un servicio oportuno, honesto y
responsable permitira generar confianza entre usuarios y proveedores de insumos

y servicios de salud.

3. CANALES
La empresa de servicios de telesalud bajo la modalidad de enlace en
Chiclayo, para mantenerse en contacto con los clientes, utilizar los siguientes
canales:
e Llamadas telefonicas a los clientes para promocionar los servicios y recopilar
las sugerencias a fin de mejorar el servicio.
e PA4gina web con informacion actualizada que brinde informacion acerca de
los servicios que se brinda.
e Via telefénica proporcionar servicio post venta y atender la duda de los
clientes.
e Correo electronico para promocionar los servicios y atender los reclamos de
los clientes
¢ Redes sociales para brindar informacion oportuna de los servicios.

e Grupos de WhatsApp para mantenerse en contacto con el cliente.

Estrategia de marketing MIX 4P’s
Producto:
Mejora de la atencion primaria: Destacar la calidad y la amplitud de los

servicios de atencion primaria que ofrece A&C Telesalud, enfatizando la

experiencia y capacitacion del equipo médico en diversas areas de la salud.



Enfoque en la prevencion: Resaltar la importancia de la prevencion y
promover examenes medicos regulares para detectar problemas de salud en
etapas tempranas, ofreciendo programas de chequeos integrales.

Servicios especializados: Ofrecer servicios médicos especializados para
satisfacer las necesidades especificas de los pacientes, haciendo la
derivacion correspondiente.

Precio:
Precios competitivos: Establecer precios atractivos y competitivos para los

servicios de atencién primaria, a fin de atraer a un amplio rango de clientes,
incluyendo aquellos con un nivel socioeconémico medio y medio-bajo.
Descuentos y promociones: Ofrecer descuentos en examenes de rutina,
paquetes de servicios 0 promociones para pacientes frecuentes, fomentando
la fidelidad del cliente.

Diferenciacién de precios: Ofrecer opciones de precios diferenciados para
servicios especializados, donde se incluyan servicios adicionales o

consultas con profesionales altamente especializados.

Promocion:

Marketing digital: Utilizar estrategias de marketing digital, como redes
sociales, publicidad en linea y campafias en tik tok que es la red social del
momento, para aumentar la visibilidad de la clinica y llegar a un publico mas
amplio en Chiclayo.

Campafias de concientizacion: Realizar campafias de concientizacion sobre
la importancia de la atencion primaria y la prevencion de enfermedades en
la comunidad local, mediante charlas, eventos y materiales educativos
ONLINE Y PRESENCIAL.

Testimonios y casos de éxito: Compartir testimonios y casos de éxito de
pacientes satisfechos con los servicios de "Enlace" para generar confianza
y credibilidad en la comunidad.

Alianzas estratégicas: Establecer colaboraciones con otras instituciones de
salud, empresas locales y aseguradoras para generar referidos y ampliar la

base de clientes.



Plaza:

Ubicaciéon de facil acceso en Chiclayo para la clinica para usar transporte
publico y privado.

Horarios flexibles: Ofrecer horarios de atencion flexibles las 24 horas,
incluyendo dias de semana y fines de semana, para adaptarse a las
necesidades y disponibilidad de los pacientes.

Telemedicina: Atencion a pacientes que puedan requerir consultas o

seguimiento a distancia, lo que ampliara la cobertura de atencion.

4. RELACIONES CON LOS CLIENTES

Es indispensable la construccion de relaciones duraderas con los clientes, la

fidelizacién con la marca por tanto se requiere implementar las siguientes acciones:

Recopilar informacion actualizada y relevante sobre los usuarios y
proveedores. Es indispensable disponer del conocimiento de los usuarios,
sus necesidades y posibilidades econdémicas para canalizar la solucion a sus
problemas de salud, en el mismo sentido el conocimiento de las ofertas de
los profesionales y empresas proveedoras de servicios e insumos medicos
permitirdn facilitar la conexion entre usuarios y proveedores en un encuentro
de doble satisfaccion.

Asistencia Personalizada disponer a una persona encargada de dar
orientacién y apoyo al cliente.

Orientar hacia el servicio de post venta buscando satisfacer la satisfaccion
del cliente.

5. FUENTES DE INGRESO

Las fuentes de ingreso seran segun el cuadro siguiente, con un crecimiento

de 5% el afio 2y 3y un 8% de crecimiento en el afio 4.



INGRESOS

COSTO | MENSUAL ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4

Consultas y
teleconsultas
medicas §/50.00| S/45,000.00 S/540,000.00 S/567,000.00| S/595,350.00] S/642,978.00
Servicio de
ambulancia §/100.00 S/9,000.00 S/108,000.00 S$/113,400.00| S/119,070.00] S/128,595.60
Curaciones $/35.00 S/5,250.00 S/63,000.00 S/66,150.00 S/69,457.50 S/75,014.10
Inyectables $/10.00 S/3,000.00 S/36,000.00 S/37,800.00 S/39,690.00 S/42,865.20
Banco de oxigeno S/50.00| S/12,000.00 S/144,000.00 S$/151,200.00| S/158,760.00| S/171,460.80
Hospitalizacion $/120.00 S/7,200.00 S/86,400.00 S/90,720.00 S/95,256.00| S/102,876.48
Administracién de
tratamientos
endovenosos S$/100.00| S/15,000.00 S/180,000.00 5/189,000.00| S/198,450.00] S/214,326.00
Aplicacién de sueros
vitaminados S/80.00| S/24,000.00 S/288,000.00 5/302,400.00| S/317,520.00] $/342,921.60
Enlaces de
complejidad media §/200.00| $S/12,000.00 S/144,000.00 S$/151,200.00| S/158,760.00| S/171,460.80
Enlaces de alta
complejidad S/500.00| S/15,000.00 S/180,000.00 5/189,000.00| 5/198,450.00] S/214,326.00
Derivaciones S$/15.00 $/9,000.00 S/108,000.00 S5/113,400.00| S5/119,070.00] S/128,595.60

TOTAL S/1,877,400.00| S/1,971,270.00| S/2,069,833.50| 5/2,235,420.18 |




6. RECURSO CLAVE
Para brindar el servicio de enlace es indispensable contar con el personal idoneo con alto nivel comunicacional que asegure

comunicacion fluida entre el usuario y las empresas y profesionales que desarrollan actividades relacionadas con la salud.

En cuanto a las remuneraciones hay un incremento del 5% para el afio 2 y el 8% en el afio 3 y 4.

REMUNERACI | REMUNERACI | GRATIFICACIO SEGURO o c 9 o

N SERVICIOS ON ON ANUAL N ANUAL CTS ESSALUD VIDA LEY ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4

1 [ Médico 1 S/2 500.00 S/24,000.00 S/5,450.00 S/2 916.67 S$/225.00 S/47 .50 S$/32,639.17 S/34,271.13 S/37,012.82 | Si39,973.84

2 | Médico 2 S/2,000.00 S/24,000.00 S/4,360.00 S/2,333.33 S$/180.00 $/38.00 S$/30,911.33 S/32,456.90 S5/35,053.45 | S/37,857.73
Licenciada en

3 | enfermeria 1 S/1,800.00 S$/21,600.00 S/3,924.00 S/2,100.00 S$/162.00 S/34.20 S$/27,820.20 S/29,211.21 S5/31,548.11 | S/34,071.96
Licenciada en

4 | enfermeria 2 $/1,800.00 S/21,600.00 S/3,924.00 S$/2,100.00 S$/162.00 S/34.20 S$/27.820.20 S/29.211.21 S/31,548.11 | S/34,071.96
Gerente

5 | administrativo S/2,000.00 S/24.000.00 S/4,360.00 Si2.333.33 S/180.00 S$/38.00 S/30.911.33 S/32,456.90 S/35,053.45 | Si37.857.73

6 | Conserje S/1,025.00 S$/12,300.00 S/2,234 50 S/1,195.83 S/92.25 S/19.48 S/15,842.06 S/16,634.16 S/17,964.89 | S/19,402.09
Técnico enfermeria

7 14 $/1,200.00 S/14,400.00 S$/2,616.00 $/1,400.00 S$/108.00 S/22.80 S/18.546.80 S/19.474.14 S/21,032.07 | S/22.714.64
Técnico enfermeria

8 |2 S/1,200.00 S$/14,400.00 S/2,616.00 S/1,400.00 S$/108.00 S/22.80 $/18,546.80 S/M19,474.14 S/21,032.07 | Si22,714.64
Chofer de

9 | ambulancia $/1,300.00 S$/15,600.00 S/2,834.00 S/1,516.67 S/117.00 S/24.70 S$/20,092.37 S/21,096.99 S/22784.74 | S/24 607.52

10 | Recepcionista 1 $/1,025.00 S$/12,300.00 S/2,234.50 S$/1,195.83 S/92.25 S5/19.48 S/15,842.06 S/16,634.16 S/M17,964.89 | S/19,402.09

11 | Recepcionista 2 S/1,025.00 S$/12,300.00 S/2,234.50 S/1,195.83 S5/92.25 $/19.48 $/15,842.06 S5/16,634.16 S/17,964.89 | S/19,402.09

12 | Recepcionista 3 $/1,025.00 $/12,300.00 S/2,234.50 S/1,195.83 S5/92.25 S/19.48 $/15,842.06 S$/16,634.16 S/17,964.89 | S/19,402.09
Mensajero

13 | motorizado S/1,025.00 S$/12,300.00 S/2,234.50 S/1,195.83 S$/92.25 5/19.48 S$/15,842.06 S/16,634.16 S/17,964.89 | S/19,402.09

S$/18,925.00 S$/221,100.00 S5/41,256.50 S22 079.17 S1,703.25 S/359.58 $/286,498.49 $/300,823.42 $/324,889.29 | $/350,880.43




Para los servicios en el afio 2,3 y 4 habra un incremento 3%

Servicios Béasicos Monto Cantidad Total ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
Electricidad S/500.00 1 S/500.00 S/6,000.00 S/6,180.00 S/6,365.40 S/6,556.36
Agua S/180.00 1 S/180.00 S/2,160.00 S/2,224.80 S/2,291.54 S/2,360.29
Arbitrios Municipales S/300.00 1 S/300.00 S/3,600.00 S/3,708.00 S/3,819.24 S/3,933.82
Teléfono S/150.00 1 S/150.00 S/1,800.00 S/1,854.00 S/1,909.62 S/1,966.91
Plataforma S/200.00 1 S/200.00 S/2,400.00 S/2,472.00 S/2,546.16 S/2,622.54
Publicidad S/200.00 1 S/200.00 S/2,400.00 S/2,472.00 S/2,546.16 S/2,622.54
Internet S/150.00 1 S/150.00 S/1,800.00 S/1,854.00 S/1,909.62 S/1,966.91
Seguridad S/180.00 1 S/180.00 S/2,160.00 S/2,224.80 S/2,291.54 S/2,360.29
Celular S/80.00 3 S/240.00 S/2,880.00 S/2,966.40 S/3,055.39 S/3,147.05

S/1,940.00 S/2,100.00 S/25,200.00| S/25,956.00 S/26,734.68| S/27,536.72
ACTIVO FIJO
Detalle costo Cantidad Total ANUAL
Acondicionamiento en
infraestructura S/480,000.00 1 S/480,000.00 S/24,000.00
Ambulancia S/150,000.00 1 S/150,000.00 S/30,000.00
Motocicleta S/4,000.00 1 S/4,000.00 S/800.00
S/ 634,000.00 S/ 54,800.00




MUEBLES COSTO CANTIDAD TOTAL ANUAL
Cama clinica S/1,500.00 4 S/6,000.00 S/600.00
Estantes de melamina S/800.00 4 S/3,200.00 S/320.00
Estante para medicamentos S/1,000.00 1 S/1,000.00 S/100.00
Biombos S/200.00 4 S/800.00 S/80.00
Sillén confortable S/500.00 4 S/2,000.00 S/200.00
Mesa S/300.00 4 S/1,200.00 S/120.00
Escritorios S/600.00 3 S/1,800.00 S/180.00
Sillén giratorio S/400.00 3 S/1,200.00 S/120.00
Sillas S/50.00 6 S/300.00 S/30.00
Muebles confortables S/2,000.00 1 S/2,000.00 S/200.00
S/19,500.00 S/1,950.00
OTROS EQUIPOS COSTO CANTIDAD TOTAL
Computadoras S/3,000.00 S/9,000.00 S/2,250.00
Televisor S/1,500.00 S/1,500.00 S/150.00
S/ 10,500.00 S/ 2,400.00




MEDICO COSTO CANTIDAD TOTAL ANUAL
Set Instrumental p/
Curaciones S/1,300.00 1 S/1,300.00 S/130.00
Set Instrumental para
Atencion de Parto S/1,650.00 1 S/1,650.00 S/165.00
Set Instrumental p/
Examen Ginecoldégico | S/7,200.00 1 S/7,200.00 S/720.00
Set Instrumental de
Intervenciones Quirurgico S/5,500.00 1 S/5,500.00 S/550.00
Cilindro de Oxigeno
Medicinal c/accesorios S/500.00 1 S/500.00 S/50.00
Maletin de Urgencias para
Atenciéon Domiciliaria S/1,200.00 1 S/1,200.00 S/120.00
Generador de oxigeno S/3,800.00 1 S/3,800.00 S/380.00
Monitor cardiaco S/3,000.00 1 S/3,000.00 S/300.00
Desfibrilador S/6,000.00 1 S/6,000.00 S/600.00
Esterilizador de material
quirdrgico S/510.00 1 S/510.00 S/51.00
Portasueros S/100.00 2 S/200.00 S/20.00

Total S/ 30,860.00 S/ 3,086.00

Hay un incremento del 5% para el segundo afio y el 8% para el tercer y cuarto afio en los suministros diversos

SUMINISTROS DIVERSOS y
GASTOS MENSUAL ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4
GASOLINA $/150.00 $/1,800.00 $/1,890.00 $/1,984.50 $/2,143.26
OTROS 5/3,000.00 $/36,000.00 $/37,800.00 $/39,690.00 $/42,865.20
MARKETING $/8,000.00 $/96,000.00 $/100,800.00 $/105,840.00 $/114,307.20
$/133,800.00 $/140,490.00 $/147,514.50 $/159,315.66




7. ACTIVIDADES CLAVE
Las actividades clave para brindar servicio se destallan a continuacion:
e Enlazar al paciente con servicios de salud.
e Atencion de consultas via telefénica y on-line para brindar el servicio
oportuno y seguro a los clientes.

e Monitoreo a los servicios prestados y seguimiento de proceso de
recuperacion de pacientes.

e Servicio de post venta de servicio

e Capacitacion del personal en atencion al cliente, ventas y servicios para
brindar servicio adecuado a los clientes.

e Negociacion con los proveedores y clientes actuales para brindar el servicio
en el momento acordado.

8. ASOCIACIONES CLAVE
Para cumplir con los servicios idoneos se considera:

e Profesionales de la salud especializados y empresas de diferentes
sectores.

e Empresas proveedoras de servicios de salud unidades
vehiculares(ambulancias), considerados como aliados estratégicos que
proveen vehiculos en condiciones acordadas para traslado de pacientes de
manera rapida y pertinente.

e Empresas proveedoras de medicinas y repuestos, con quienes se mantienen
buenas relaciones para el suministro oportuno a fin de brindar a los pacientes
las medicinas a tiempo y en buenas condiciones.

e Empresas proveedoras de servicios de hospitalizacion, son nuestros aliados
para atencion de los pacientes que requieren internamiento.

e Empresas proveedoras de servicios de diagnostico por imagenes

e Empresas proveedoras de servicios de laboratorio.

e Empresas destinadas al trasporte terrestre y aéreo (avionetas ambulancia).

e Empresas capacitadoras, que contribuyen a la mejora de conocimientos y
habilidades de los trabajadores, a fin de brindar el servicio oportuno.



9. ESTRUCTURA DE COSTOS

ESTRUCTURA DE FINANCIAMIENTO

Aporte de capital — Accionistas %

4 socios S/200,000.00 S/ 800,000.00 69.57%

Préstamo S/ 350,000.00 30.43%

TOTAL S/1,150,000.00 100%

IMPORTE

PRESTAMO 350,000

TEA 14.5%

TIEMPO 4 ANOS

CUOTA

PERIODOS AMORTIZACION INTERESES CUOTA SALDO

1 S/70,605.11 S/50,750.00 S/121,355.11| S/350,000.00
2 S/80,842.85 S/40,512.26 S/121,355.11 S/279,394.89
3 S/92,565.06 S/28,790.05 S/121,355.11 S/198,552.05
4 S/105,986.99 S/15,368.11 S/121,355.11| S/105,986.99

CALCULO DEL CAPITAL DE TRABAJO

ACTIVO FIJO s/ 694,860.00
CAPITAL DE TRABAJO
PLANILLA s/ 286,498.49
SERVICIOS s/ 25,200.00
SUMINISTROS Y GASTOS DIVERSOS s/ 133,800.00
TOTAL, DE CAPITAL DE TRABAJO S/ 44549849
TOTAL, CAPITAL DE TRABAJO S/ 1,140,358.49
CALCULO DE IGV

ANOS 1 2 3 4
IGV COMPRAS -5/153,694.80 -S/31,760.28  -S/33,164.85  -S/35,433.43
IGV VENTAS S/342,252.00 S/359,148.60  S/376,890.03  S/406,695.63
IGV A PAGAR S/188,557.20 S/327,388.32  S/343,725.18  S/371,262.20




ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO ANO 1

VENTAS

OTROS INGRESOS

COSTOS Y GASTOS

PLANILLA S/
SERVICIOS S/
SUMINISTROS Y MARKETING S/
DEPRECIACION S/
TOTAL COSTOS Y GASTOS
UTILIDAD BRUTA

INTERESES S/

UA IMPUESTOS

I.RENTA 29.5%

UTILIDAD NETA

RESERVA LEGAL 10%

UTILIDAD DESPUES DE RESERVA

286,498.49
25,200.00
133,800.00
62,236.00

50,750.00

S/ 1,877,400.00
S/ 24,000.00

S/ 507,734.49

S/ 1,393,665.51

S/ 1,342,915.51
S/ -396,160.07

S/ 946,755.43
S/ 94,675.54

S/ 852,079.89

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO ANO 2

VENTAS

OTROS INGRESOS

COSTOS Y GASTOS

PLANILLA s/
SERVICIOS s/
SUMINISTROS Y MARKETING S/
MANTENIMIENTO s/
DEPRECIACION S/

TOTAL COSTOS Y GASTOS
UTILIDAD BRUTA
INTERESES S/
UA IMPUESTOS

[.RENTA 29.5%

UTILIDAD NETA

RESERVA LEGAL 10%
UTILIDAD DESPUES DE RESER

300,823.42
25,956.00
140,490.00
10,000.00
62,236.00

40,512.26

S/ 1,971,270.00
S/ 24,000.00

S/ 539,505.42
S/ 1,455,764.58

S/1,415,252.32
S/ -417,499.44

S/ 997,752.89
S/ 99,775.29

S/ 897,977.60



ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO ANO 3

VENTAS S/ 2,069,833.50
OTROS INGRESOS s/ 24,000.00
COSTOS Y GASTOS

PLANILLA S/ 324,889.29

SERVICIOS s/ 26,734.68

SUMINISTROS Y MARKETING S/ 147,514.50

MANTENIMIENTO S/ 10,000.00

DEPRECIACION s/ 62,236.00

TOTAL COSTOS Y GASTOS S/ 571,374.47
UTILIDAD BRUTA S/ 1,522,459.03
INTERESES s/ 28,790.05

UA IMPUESTOS S/ 1,493,668.98
I.R 29.5% S/ -440,632.35
UTILIDAD NETA s/ 1,053,036.63
RESERVA LEGAL 10% s/ 105,303.66
UTILIDAD DESPUES DE RESERVA S/ 947,732.97

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO ANO 4

VENTAS s/ 2,235,420.18
OTROS INGRESOS s/ 24,000.00
COSTOS Y GASTOS
PLANILLA
SERVICIOS S/ 350,380.43
SUMINISTROS Y MARKETING S/ 27,536.72
MANTENIMIENTO S/ 159,315.66
DEPRECIACION s/ 10,000.00

S/ 62,236.00
TOTAL COSTOS Y GASTOS s/ 609,968.81
UTILIDAD BRUTA S/ 1,649,451.37
INTERESES s/ 15,368.11
UA IMPUESTOS S/ 1,634,083.25
I.R 29.5% s/ -482,054.56
UTILIDAD NETA s/ 1,152,028.69
RESERVA LEGAL 10% s/ 115,202.87

UTILIDAD DESPUES DE RESERVA S/ 1,036,825.82



FLUJO DE CAJA CON FINANCIAMIENTO

] 1 2 3
INVERSION
ACTVO FIIO -5/694,860.00
CAPITAL DE TRABAJO -5/445,498.49
OPERACION
VENTAS §/1,971,270.00
COSTOS Y GASTOS -S/5
GV
|.RENTA
FLUJO DE CAJA ECONOMICO
SALDO INICIAL
FINANCIAMIE
FLUJ
I =INVERSION INICIAL 1,140,358.49
R=FLUJOS NETOSDEL  |ANOS 1 2 3 4
EFECTIVO ANUAL 878,818.23| 785,440.33| 714,101.50| 772,134.60
PROMEDIO DE FLUJOS 787,623.67
| I/R 1.45|pasando el 1 afio se recupera la inversion
TASA DE RETORNO CONTABLE
sumatoria FE 3,150,495
n 4
i 1,140,358
TRC 69%
VAN
Desembolso inicial -1,140,358.49
FC1 878,818.23
FC2 785,440.33
FC3 714,101.50
FC4 772,134.60
N= duracion de inversion 4
K 15%
MANUAL 5/1,140,35849|  5/764,189.77| 5/593,905.73 $/469,533.33] /44147047 |

TIR

61%




V-Aiken

. RELACION ENTRE LA VARIABLE ¥ LA DIMENSION
DIMENSION (si| PREGUNTA | RELACION ENTRE LA DIMENSION ¥ EL ITEMS
la o RELACION ENTRE EL ITEMS ¥ L& OPCION DE
invesfigacion | INDICADOR REZPUESTA V-AIKEN
ko amerita) | AEVALUAR [expeRTo | EXPERTO | EXPERTC | EXPERTO
1 2 3 4
1 1 1 l 1
2 1 1 1 l 1
Fizbilidad g 1 1 1 l i 1
M 1 1 1 l 1
25 1 1 1 l 1
2] 1 1 1 l 1
. 2 1 1 1 l 1
Jangibilidad 5 T T T l : 1
2] 1 1 1 l 1
P1d 1 1 1 l 1
_ Pl 1 1 1 ] 1
Sequridad TR 1 1 1 l : 11 1
P13 1 1 1 l 1
P14 1 1 1 l 1
P13 1 1 1 l 1
smpalia P14 1 1 1 1 1 1
P17 1 1 1 l i
1% 1 1 1 l 1
p1a 1 1 1 l 1
Elamantea P10 1 l l 1 1 1
fanpiblag Bl 1 1 1 l 1
p12 1 1 1 l 1
N 4 MUMERD DE EXPERTOS
C ] NUMERD DE RESPUESTAS

S

—-

(n(c-1))




Anexo 4: Matriz de consistencia

. " TECNICAS/
FORMULACION DEL - POBLACIONY ENFOQUE/TI
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS | VARIABLES MUESTRA PO/DISENO INSTRgMENT
Problema general | Objetivo General
¢De qué manera el |Proponer un Plan de negocios
Plan de negocios de de una empresa de servicios de Encuesta
una empresa de felesalud bajo modalidad de V.L: Plan de UNIDAD DE /Cuestiona
servicios de lenlace para mejorar la calidaddel negocios de ANALISIS ENFOQUE | ro
telesalud bajo [servicio en Chiclayo empresa.
modalidad de enlace
mejorard la calidad _ _ Usuarios de servicios | Cuantitativo
del servicio en [Objetivos especificos de salud del
Chiclayo 1. Diagnosticar las departamento de
condiciones en la calidad del Lambayeque TIPO
servicio de los sistemas de
salud en la ciudad Chiclayo. -
) Basico
2. Disefar un Plan de POBLACION .
negocios de una empresa de . DISENO
servicios de telesalud bajo Usga_nos de los No
modalidad de enlace para serviciosdesalud  |experimental
mejorar la calidad del servicio V.D.: privados ;o
en Chiclayo. Calidad del transec_cu_)nal
3.  Validad mediante opinion servicio MUESTRA , descriptivo,
de expertos el Plan de 110 usuarios proyectivo

negocios de una empresa de
servicios de telesalud bajo
modalidad de enlace para
mejorar la calidad del servicio

en Chiclayo






