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RESUMEN.

La presente investigacion busca determinar la correlacion de la Cadena de valor y su
influencia en la rentabilidad de la Clinica Universitaria Santo Toribio de Mogrovejo, Afio
2018, la investigacion fue de naturaleza descriptiva, disefio no experimental.

La poblacion estuvo formada de 25 colaboradores que ofrecen servicios asistenciales y
administrativos en la Clinica Universitaria Santo Toribio de Mogrovejo, se utilizo el
instrumento de andlisis documentario y entrevista donde se les aplico un cuestionario tipo
de Escala de Likert para las dos variables, se realizé la validez de contenido por expertos y
se ha determinado la confiabilidad mediante el estadistico SPSS, Alpha de Cronbach 0.902
para las dos variables, del mismo modo que se utilizé el anlisis de prueba no paramétrica 'y
se realizo el andlisis con la prueba Pearson.

Se identifico la determinacion influencia de la Cadena de valor en la rentabilidad
econdmica y financiera  por especialidades, luego se analizé la rentabilidad por
especialidad de la Clinica; la hipotesis como objeto de verificacion se emplea y describe a
detalle cada uno de las Actividades primarias y secundarias de Cadena de valor Yy su
influencia significativamente en correlacion como se demuestra positivamente con un
valor alto 0,772 en la rentabilidad de la Clinica Universitaria Santo Toribio de Mogrovejo.
Llegando la conclusion siguiente: Se determind el efecto de la cadena de valor y su
influencia de la rentabilidad, en la cual, tiene un resultado positivo en promedio de
rentabilidad generada por la cadena de valor, asi mismo el efecto es significativo, ya que si
la cadena de valor mejora sus actividades en sus procesos tendra un efecto positivo o
negativo.

Palabras Claves: Cadena de valor y Rentabilidad



ABSTRACT

The present study seeks to determine the correlation of the Value Chain and its influence on
the profitability of the Santo Toribio de Mogrovejo University Clinic, Year 2018. The
research was of a descriptive nature, non-experimental design.

The population was formed by 25 collaborators that offer assistance and administrative
services in the Santo Toribio de Mogrovejo University Clinic, it is an instrument of
documentary analysis and an interview where a questionnaire is found like the Likert Scale
for the two variables, it is performed The validity of the content of the experts and what is
obtained is reliability using the SPSS statistic, Alpha de Cronbach 0.902 for the two
variables, the same way that the analysis of the non-parametric test is used and the analysis
with the Pearson test.

The determination of the Value Chain in the economic and financial profitability by
specialties was identified, then the profitability by specialty of the Clinic was analyzed; The
hypothesis as an object of verification can be described and described in detail each of the
activities. Primary and secondary. Value chain and its influence. It correlates as it looks
positively with a high value. 0,772 in the profitability of the University Hospital Santo
Toribio de Mogrovejo.

Arriving at the following conclusion: The effect of the value chain and its influence of
profitability was determined, in which, it has a positive result in the average of the
profitability generated by the value chain, as well as the effect is significant, since if the
value chain improves its activities in its processes, it will have a positive or negative effect.

Keywords: Value chain and Profitability



INTRODUCCION

La investigacion en administracion de empresa nos lleva a conocer cada proceso y
actividad de organizacion, por lo cual nos ayuda a mejorar e innovar los procesos
administrativos; ¢Qué tan importante es conocer cadena de valor en una organizacién de
servicio?; el problema de esta investigacion es que la clinica universitaria santo Toribio de
Mogrovejo no ha definido su cadena de valor; por lo que esta herramienta nos va aportar un
analisis de actividades primarias y secundarias de todos los procesos administrativos de
organizacion, a partir de los siguientes rasgos que configuran la siguiente realidad

problematica:

La cadena de valor empresarial hoy en dia, es una herramienta estratégica que fue
creada por Michael Porter en los afios 1985; en su obra, Ventaja Competitiva. Refiriéndose
al tema también, Lépez y Aguayo (2016) afirman que “El disefio de la cadena de valor
sanitaria de los tratamientos del Céncer cervicouterino en el Hospital Oncoldgico Julio
Villacreses Colmont, le aporta a la organizacion una herramienta que facilita la gestion de
sus procesos ” (p.140). Esto asegura el problema que se sigue dando en los tratamientos del
cancer en el mundo; y como el disefio de la herramienta de la cadena de valor ayuda al

Hospital Oncoldgico; definiendo las actividades en gestion de sus procesos.

La cadena de valor para las empresas de servicios es muy esencial ya que permite
que estas tengan un mejor control de sus procesos, sus actividades y hace que la organizacién
brinde mejores servicios a la poblacién. Ya que si hablamos de empresa que se dedica a
brindar servicios médicos tienen que tener grandes indices de calidad, ya sea en los procesos
internos como en el apoyo a ciudadanos en el servicio oncologicos; por lo cual los autores
lo relacionan con el cancer, debido a que si se tiene un control y un proceso eficiente se

tendra unos mejores resultados en los clientes.

Segun Valdivieso, J. (2014). En su tesis “Disefio de la Cadena de Valor para el Proceso
de Prestacion de Servicios Asistenciales de la Fundacion Instituto Latinoamericano Para el
Desarrollo de la Tecnologia en Salud "lldetecsa” en su Modulo de Gestion "CIED" sede Bolarqui”
Esto permite que la empresa cumpla con sus objetivos a traves de las actividades y procesos

que realice la organizacion, es vital que una empresa cuente con recursos de
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tecnologia ya que hace que tenga mayor rendimiento en las operaciones y una efectividad

en las actividades de la empresa.

Segun Lopez, V. (2010) en su tesis “Plan de Negocio Para la Instalacion de una
Clinica Privada Especializada en el Tratamiento de Trastornos Alimenticios”, Es decir que
la gestion de valor permite identificar las acciones méas importantes de cada organizacion
para asi analizar cual de todas estas generar mayor ingreso e identificar la importancia de
cada actividad para lo cual esto permite alinear a los problemas que existen dentro de ella'y

esto genera proponer estrategias y politicas basados en el entorno de la empresa.

Segun Villalobos, E. (2012) en su tesis “Reingenieria de Proceso Aplicada al
Servicio de Atencion Ambulatoria de un Centro de Salud Privado, fomenta que estos
factores hacen que los pacientes perciban una atencion diferenciada de los pacientes que
no hacen uso del servicio, se logra un paso muy importante para lograr su fidelizacién”
(p. 91). La herramienta de gestion de valor implica todos los conocimientos de la
organizacion desde los inputs hasta los outputs esto permite que una empresa tenga la
facilidad de generar mejores servicios con el fin de solucionar una necesidad. Ademas de
esto mientras mejor sean los procesos internos y externos la empresa se vera en un

ambiente competitivo méas adecuado lo cual obtendra mayor rentabilidad.

En el ambito nacional; se refleja como trabajos de investigacion dan aporte a

planes de negocios relacionados en su estrategia la cadena de valor.

Segtin Huaras, M.(2014) en su tesis “Plan de Negocios para el establecimiento de
una Clinica Gineco-Obstetrica en Lima Norte”. Es decir, para poder mantener un
crecimiento constante en el tiempo, al igual que las clinicas también quieren adquirir este
nivel de desarrollo basado en la calidad del servicio, diagnosticando los estudios de las

fortalezas de la empresa en sus actividades de administrativas.

Segun Abregu y Soncco. (2011). En su tesis ‘“Plan de Negocios Clinica
Santander ” analiza que lo que busca esta empresa es tener una herramienta que les ayude
a mejorar sus costos por actividades y ser mas competitivo en el mercado por lo cual el

analisis se va hacer identificando su cadena de valor y como esta va influir en su
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rentabilidad. Mejorando los procesos por atencion asistencial dentro las actividades por
especializacion, por el cual se va analizar la actividad primaria y la de apoyo para que

este a lineado a los objetivos del negocio de la clinica.

Segun Berdejo y Lopez. (2014). En su tesis “Plan de negocios centro de salud
Especializado en enfermedades uroldgicas” concluye que: Para realizar un plan de
negocio también se debe hacer un andlisis competitivo del sector para ello debe utilizar
un conocimiento de gestion como es la cadena de valor que prioriza marketing y venta;

como una actividad de mayor impacto, para la publicidad y médicos asociados.

La clinica Universitaria Santo Toribio de Mogrovejo, es un establecimiento de
salud que tiene origenes desde 2010, ubicada en la calle Predio Maria Cruz S/N. Parcela
N°4 Ciudad del Chofer. Esta infraestructura tiene un area de 2,431 metros cuadrados que
se formo con la finalidad de prestar servicios asistenciales; para la atencién en pediatria,
medicina general, cardiologia, rayos X, emergencia, ginecologia, urologia, nutricion y

desarrollo.

La clinica cuenta con una unidad nueva de negocio de Salud ocupacional en cual
se realizara exdmenes meédicos para los trabajadores de distintos sectores en cual; las
empresas medianas y pequefias podran ser atendidas, con diferentes protocolos que estan

establecidos por bajo todas las medidas de seguridad necesaria.

Se prevé que la economia peruana crecera 3.5% en el 2018, frente el 2.5%
estimado para 2017. El principal reto serd asegurar las condiciones para que el sector
privado impulse el crecimiento, para el caso de la region Lambayeque mantiene un
crecimiento parecido en los ultimos 10 afios, ha experimentado crecimientos promedios

cercanos al 5.4% anual.

Plan de reconstruccion Lambayeque 2018; en la parte social se vio afectada por
las lluvias o inundaciones en el 2017, el gobierno ha establecido un plan de reconstruccion
con intervencion en tres frentes (i) Reconstruir la infraestructura dafiada
(ii) obras de prevencién y ordenamiento urbano (iii) generacion de capacidades, para ello

ha destinado una inversion de 3,115 millones de soles (Fuente PCM)

13



En lo que se respeta en la problematica; la clinica Universitaria Santo Toribio de Mogrovejo;
aun no ha definido su cadena de valor o no establecido una cadena de valor para mejorar la

rentabilidad en el sector salud.

Asimismo Dilip Y Rajeev, (2016). Concluyen que. “Value chain is a process
through which, we can looked up each and every steps from the procurement
up to the end users of goods or services (...). The value chain concept is
originated from supply chain but it elucidates the value that is created at each
stage of the chain which has vital role to satisfying consumers. It undertake
the development purpose, redistribution of risk and provides benefits and
services to participate because it has difficult or impossible to obtain any

specific approach for value chain that is appropriate in all circumstance”

(p.77).

Con respecto a lo que fundamenta el autor la cadena de valor, dice que nace de la
cadena de suministro esto quiere decir que una empresa debe analizar cada uno de los
procesos desde la llegada de medicamentos, insumos, maquinarias etcétera para poder
tener un control interno mas completo y asi poder analizar, los puntos donde se genera
cuello de botella para que con la cadena de valor eliminar proceso y hacer que cada una
de las actividades funciones de manera correcta incurriendo en menores costos para tener

una rentabilidad estable orientada a objetivos.

Segun (Bidyutword, 2016) Define, tal y como lo menciona el autor que las clinicas
estan evolucionando de manera constante y en esto ha tenido mucho impacto en la
sociedad actual es por ello que la cadena de valor permite que cada uno de los servicios

que se brinda sean de calidad.

Las investigaciones que van aportar el conocimiento de la herramienta de valor en la parte
administrativa de la Clinica Universitaria Santo Toribio de Mogrovejo, nos ayudara a poder
entender el enfoque administrativo de las actividades primarias y secundarias. Para ello se

propone los siguientes antecedentes de investigacion:
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Marquez (2015). En su tesis “Disefio de cadena de valor del sistema de gestion
por procesos para un laboratorio clinico ubicado en la ciudad de quito”. Concluye que: la
principal debilidad encontrada es la inexistencia de un enfoque por procesos para
gestionar la calidad. En este sentido, se realizo el disefio del mapa de procesos y asi

mismo, se incluyeron dos procesos: marketing y pos-venta dentro de su cadena de valor.

Segun Velez y Sanchez (2016). En sus tesis “La cadena de valor y su efecto en la
competitividad de las clinicas privadas de la ciudad de Portoviejo”. Concluyen que la
utilizacion de la cadena de valor agilita el funcionamiento de las operaciones
administrativas y comerciales y de salud de una clinica privada (p.140) La evaluacion de
los procesos en el funcionamiento de operaciones en el sector salud cuenta con diferentes
actividades que crea valor al cliente finales, para ello se debe identificar su

funcionamiento administrativos y comerciales.

Segun Zambrano, A (2015), sustenta en su tesis “Cadena de Valor y su Efecto en
el Desarrollo Competitivo del Hospital San Agustin. Ecuador”. Que “la cadena de valor
de la empresa lo que conlleva al desarrollo competitivo de la misma, a través de procesos
que engloben el crecimiento empresarial con un valor agregado para el cliente en su
servicio, a mas de lidiar con éxito en el mercado competitivo” (p.17). La cadena de valor
buscar mejora la calidad del servicio de las clinicas para asi poder mejor sus procesos
basados en cada especialidad y asi puedan ser trascendente en el tiempo es decir
competitividad con el tiempo, asiendo de cada aspecto de la empresa interna y
externamente fundamentales para la prestacion de servicio. Mediante un correcto
seguimiento y valor agregado de cada entidad. Basados en las politicas, desde la logistica
de entrada hasta el servicio post venta, como también las actividades segundarias.

Segun Guillén, M. (2014), en su tesis “Renovando la Cadena de Valor del Sector de
la Sanidad Privada”. Madrid fomenta que la tecnologia fomenta un desarrollo sostenible
tanto para empresas de bienes sino como también par empresa de servicios, es por esta
razon que la cadena de valor busca mejorar el proceso de cada area y hacer un proceso

mas eficiente de manera correlativa segun las necesidades de cada segmento, en el tema
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de la clinica USAT, se pretende identificar los costos y la liquidez de cada especialidad

que genera mayores ingresos y al mismo tiempo impulsar al crecimiento de las demas.

El aporte (Singh, Kashfipour, Susko, Sekhri, Y Boyle, 2016) sostiene que,
“Value chain provides a systems framework in which production, processing,
and sale of a given product are operated and analyzed com- prehensively, as
opposed to one in which each component operates indepen- dently, without
consideration for linkages among activities. Alignment of governance and
incentives are critical value-chain characteristics. Value is added along the
course of the chain by different clusters of activities until a final product (or
health outcome) is produced” (p.300)

Lo que plantea el autor es que la cadena de valor funciona de manera individual
cada una de sus actividades, para que asi se pueda potenciar cada una de estan tanto en
las actividades primarias como actividades secundarias, lo cual esto permitira que con el
tiempo se genere un servicio de calidad, la cual se va agregando valor a cada de manera

directa en cada una de las actividades de la empresa.

En esta investigacion en los antecedentes nacionales; nos comprueba el uso de la herramienta
y su adecuado uso en cada proceso administrativo por lo cual nos orienta al valor de
actividades para obtener una ventaja competitiva. Por lo tanto se propone las siguientes

investigaciones:

Segun Acufia, M Y Corihuaman, S. (2015) en sus tesis “La Cadena de Valor y los
efectos en los costos de operacion del programa de certificacion ocupacional Gerencia
Zonal Sencico -Cusco 2015”. Sostienen que el autor identifico en su investigacion es que
si la cadena de valor se implementa de manera correcto permitird que todos los
involucrados de la empresa tengan conocimiento de los procesos que desarrolla la
empresa, esto permite tener personal mas califica, y asi mismo también la cadena de valor
permite simplificar actividades que no le generan valor a la empresa, y asi de esta manera
poder identificar los aspectos mas importante dentro de la cadena de valor en los que se

debe priorizar para generar mayores ingresos.
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Segun Zuiga, L (2016), en su tesis “Proyecto de tesis presentado en satisfaccion
parcial de los requerimientos para obtener el grado de Magister en Gerencia de Servicios
de Salud”. Sustenta que observando la cadena de valor se aplica en cualquier tipo de
empresa con diferente rubro, esto nos da a entender que si aplicamos una cadena de valor
a una empresa de salud sera de gran ayuda porque permite que Sus procesos y sean mejor

definidos y brinde una mejorar calidad de atencion y servicio para sus beneficiarios.

Segun Paredes y Silva (2014), En su tesis “Propuesta de un plan estratégico basado
en la cadena de valor de Michael Porter para mejorar el proceso de atencion al usuario de
la clinica san juan de Dios-Chiclayo 2014 ”, enfocan: la cadena de valor en los servicios
asistenciales; para mejorar los procesos de servicio a los clientes externos, brindando una
mayor eficacia de una atencién personalidad. En la investigacion que define el autor se
aplica la cadena de valor para mejorar la calidad de atenciones, para poder tener un mayor
rendimiento y rotacion de pacientes y asi mismo también se genere mayores ingresos, ya
que la cadena de valor cada uno de sus actividades busca mejorar la competitividad de
cada negocio en el caso de nuestra investigacion esta enfocada a servicios, y esto permite
que la clinica pueda identificar bien cuéles son sus actividades primarias y secundarias
para que asi tenga sostenibilidad en el tiempo y generando ingresos necesarios.

Nos referimos al tema de los procesos que se enlaza por actividades que genera valor en la
organizacion. En este sentido Porter. (2002). Manifiesta que “La cadena de valor esta
integrada en un flujo mas amplio de actividades; de otras organizaciones relacionadas al que

da como nombre, sistemas de valor” (p. 645)

Infraestructura de la empresa

Gestion de Recursos Humanos
Actividades

de apoyo Desarrollo tecnologico

Aprovisionamiento

Logistica |Operaciones| Logistica Marketing

interna externa y ventas Servicios

Actividades primarias

Figura 1: Cadena Valor
Fuente: Libro Ventaja Competitiva Michael Porter (2002)
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Tal y como menciona el autor la cadena de valor es un eslavo que involucra todas las
actividades de un producto o servicio, lo cual permite que una empresa tenga un mejor

rendimiento con relacién a diferentes areas.

Estas actividades primarias dentro del libro de Porter se encuentran en la (pp.68-69)

Las actividades principales que formula el autor son los més importantes dentro, de cada
empresa ya que permite que todos los procesos de fabricacion, o de brindar un servicio sea
través de estandares de calidad lo cual se evidencia desde el proveedor hasta el producto
final. Es decir, mientras mejor se definan las actividades principales mayor sostenibilidad en

el tiempo se obtendra.

Las actividades de apoya por su parte cumplen un rol muy importante porque sin
estas las actividades principales no funcionan, cada una de las actividades secundarias
intervienen de manera positiva para la empresa. Es decir, mientas méas eficientes los
recursos que se utilizan, menor margen de error en las actividades primarias, y sobre toda
para los costos de la empresa debido a que estas actividades buscan disminuir los costos
de operacion para asi tener una mayor liquidez a final de cada periodo, la cadena de valor

en general nos permite disminuir tiempos y generar una ventaja dentro de la organizacion.

Asimismo, también la cadena de valor permite que una clinica pueda tener un alcance
competitivo, a razon de cuatro tipos que interviene en ella, siendo estas el alcance industrial.
Lo cual permite que la empresa tenga una mejor ventaja sostenible en el tiempo ya que

permite que toda una empresa pueda mejorar sus aspectos externos de la organizacion.
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Refiriéndose al tema de cadena de valor en Productos y diferenciacion. Por cual Thompson,
Gamble, Peteraf'y Strickland (2015). Fundamentan que. “La cadena de valor de una empresa
es incierta es un sistema mayor de actividad es que abarca las cadenas de valor de sus
proveedores y las de todo aliado en la cadena de distribucion que participe en la entrega del
producto a los usuarios finales. Este sistema de cadena de valor tiene implicaciones que
trascienden los costos de la empresa. Afecta atributos como la calidad del producto, que

aumente su diferenciacion y tiene importancia en la propuesta de valor” (p. 91).

Referido a lo expone el autor la cadena de valor es un sistema incierto dentro de una empresa
debido a que abarca varios aspectos como son los proveedores los clientes, es decir permite
que la empresa tenga un control mas amplio de sus procesos, y de esta manera poder tener
costos més bajos y productos o servicios de mejor calidad, permitiendo asi tener mayores
ingresos en cada uno de sus periodos, asimismo también poder cumplir con sus metas y

objetivos propuestos.

Benchmarking. Herramienta para evaluar si los costos y eficiencia de la cadena de

valor de una empresa son adecuados.

“Una vez que una empresa cuenta con buenos estimados de costes y eficacia de cada uno de
las principales actividades en su propia cadena de valor y tiene suficientes datos relativos a
las actividades de la cadena de valor de los proveedores y socios de distribucion, esta lista

para analizar como se compara con los rivales claves” Thompson et al. (2015:92).

Dado que la cadena de valor permite identificar los costes y la eficiencia de una organizacion,
el benchmarking es una herramienta que permite identifica si estos costes y eficiencia son
los correctos es decir, identifica los procesos internos y externos desde que se crea un
producto hasta el proceso de comercializacion, también el benchmarking dentro de la cadena
de valor nos permite evaluar todos los procesos de empresas dependiendo al rubro, y asi
poder identificar falencias en la elaboracion de productos o también el brindar un servicio
de calidad, y asi poder disminuir los costos en cada una de las areas para tener mayores

ingresos al finalizar un ejercicio (periodo).
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El andlisis de la cadena de valor y el benchmarking puede revelar las desventajas de
costos; o del valor de los rivales claves. Esta informacion es vital para formular
acciones estratégicas con el fin de eliminar cualquier de las dos desventajas y mejorar
la rentabilidad. Hay tres &reas principales en el sistema de la cadena de valor de una
empresa en las que los administradores pueden mejorar su eficiencia y eficacia.1) Las
actividades internas de la compafiia, 2) la parte de la cadena de valor de los
proveedores, 3) la porcion del canal siguiente de la cadena de valor Thompson
(2015:93).

Los costos de una empresa pueden ser variable o fijos, pero lo que permite el benchmarking
es identificar cada uno de las desventajas de costos en la cadena de valor y de esta manera
poder mejorar cada uno de los procesos a través de tres actividades internas como los muestra
el autor en el parrafo anterior. Como son las actividades internas, la cadena de valor de los

proveedores.

Mejorar las actividades de la cadena de valor desempefiadas internamente

Los administradores pueden evaluar varios enfoques para reducir los cotos de las

actividades de la cadena de valor Thompson (2015:95).

Thompson relaciona la cadena de valor con los costos es decir que mientras méas
definido se tenga cada actividad mejor control de costos se tiene, para asi poder analizar
cada una de las tareas de la organizacion y poder mejorarlos con el fin de entregar mayor
eficiencia al momento de brindar un producto o servicio, y mantener una ventaja
competitiva con la competencia, es decir mientras mas se conozcan los procesos internos
se tendra mayor facilidad de mejorar un servicio ya sea en la atencion, en el uso de la

tecnologia, etcétera.

Refiriéndose al tema de cadena de valor como ventaja competitiva. Aporta a Marin (2009).
“Para definir una estrategia empresarial es necesario mirar hacia el interior de la
organizacion, para tratar de encontrar aquellos elementos que constituyen o pueden constituir

las fuentes de ventaja competitiva en su mercado. Para ello se necesitar saber
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cémo mirar en el interior de la empresa, encontrar criterios que aporten un orden y una
estructura del conglomerado de actividades, funciones, tareas; entre otras, que son los

elementos constitutivos de la empresa” (p.29).

El autor relaciona a la cadena de valor con el orden y estructura conglomerada de actividad

lo cual permite a la empresa tener funciones y actividades de manera correcta.

Las cadenas de valor de los proveedores
“Son las que crean y le aportan los abastecimientos esenciales a la propia cadena de valor de
la empresa” Marin (2009:35).
e Los proveedores incurren en costos al producir y despechar los suministros que
requiere la cadena de valor de la empresa.
e El costo y la calidad de estos insumos influyen en los costos de la empresa y en sus
capacidades de diferenciacion.
La cadena de valor de los proveedores permite que las empresas puedan tener un control de
los costos que incurren en materias primas 0 suministros permite tener un control correcto,
y eficiente de todo el control de procesos de gastos que influyen directamente en los costos

de la empresa, y cual de ellos es més trascendente.

Refiriéndose al tema de la cadena de valor y creacidn de crear éxito. En este sentido Kotler
y Keller (2010) manifiesta: “Para tener €xito en la creacidon de valor es necesario entregar
con éxito ese valor del producto. Los especialistas en el marketing holistico entienden cada
vez mas de sus negocios como una cadena de generacion de valor”. (p.467). con relacion el
autor cadena de valor lo relacion con la parte de procesos, basicamente se dirige a empresas
industriales, ya que permite que una empresa explote al maximo el valor de cada producto,

y asi poder tener sostenibilidad en el tiempo lo cual esto genera una ventaja sector salud.

Define la cadena de valor como la suma de actividades que da valor. Aporta Louffat (2017).
“El concepto de cadena de valor, incluso, puede ampliarse al de red de valor, la cual esta
constituida por la sumatoria integrada de la cadena de valor proveedores, distribuidores y

clientes de una empresa, lo que fortaleceria al mismo sector empresarial al
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unir capacidades que reducirian costos y aumentaria la calidad en beneficios de los clientes
finales”. (p.6)

La cadena de valor puede ser aplicada tanto empresas que ofrecen productos finales

(tangibles), como la prestacion de servicios personales.

INSUMOS ELABORACION VENTA'Y SERVICIO
DEL > DISTRIBUCION >> POSVENTA >
PRODUCTO PRODUCTO
PROMQOCION SUSCRIPCION > PRESTACION > MONITOREO
DEL SERVICIO AL SERVICIO DEL SERVICIO
SERVICIO

Figura 2:Cadenas de Valor Para Productos y Servicios.
Fuente: disefio organizacion basado en procesos de Enrique Louffat (2017)

Refiriéndose a tema de rentabilidad en ratios de resultados. En este sentido Francis, Stickney,
Weil y Schipper (2012). Sobre la rentabilidad refiere lo siguiente: “Las ratios de rentabilidad
evaltan los resultados de la gestion empresarial. Constituyen los indices mas importantes
porque reflejan el poder de generacion de utilidades de la empresa y la capacidad de obtener

un rendimiento sobre los recursos invertidos” (p. 281).

La rentabilidad en la organizacion es importante para que una empresa pueda continuar sus
operaciones a corto y largo plazo. Los accionistas e identidades financieras siempre buscan
generar valor en los resultados de inversion gque se pueda generar durante el ciclo de los
procesos en la organizacién, por lo cual su analisis es fundamental para maximizar recursos
y minimizar costos en los activos, buscando un 6ptimo rendimiento en los activos y para
obtener una mayor productividad en la organizacion y tomar decisiones basado a indicadores

de gestion mejorando las operaciones de la organizacion.
El indice principal de la rentabilidad es ROE que ayuda a comparar la inversion

de capital de patrimonio que los accionistas pueden generar durante un afo; son

aportaciones que cada miembro de una organizacion pueda atribuir para que la empresa
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pueda generar un mayor crecimiento distribuyendo el ingreso de capital para la compra
de un activo o el pago de una deuda financiera. El anélisis de ROE nos ayuda a comparar
que tan eficiente fueron las aportaciones del accionista en los procesos de organizacion,
ya sea por la compra de maquinaria, terreno, o mueble. Buscando un beneficio neto de las
Ventas para el aumento y liquidez de la empresa, es un indicador muy utilizado para los

socios de la empresa.

El patrimonio se da por tres factores importantes que es el margen neto, evaluando los
ingresos de ventas entre la utilidad neta para comparar entre el afio anterior y el afio actual.
La Compra de activo es segundo factor que podemos analizar como la compra de un activo
tiene efecto en las ventas y por ultimo la evaluacion de la aportacion del patrimonio para la

adquisicion de un activo.
Rentabilidad del activo

Asi mismo, Francis et al. (2012). Sobre la rentabilidad del activo: “La rentabilidad del activo
permite mostrar la eficiencia en el uso de los activos de una empresa, relacionando las
utilidades operativas con el monto de los activos. Al igual que la rentabilidad del patrimonio,

los indices varian segln el tipo de negocio y la industria en la que se encuentran”. (p.283).

Utilidad operativa, después de impuestos
Rentabilidad del Activo (ROA) = Activo total promedio

El activo de una empresa se caracteriza para mejorar la eficacia de sus actividades y se
relaciona con la adquisicion de compra: Es decir para el uso operativo de sus actividades
puede variar al giro de negocio; ya que una empresa de servicio es muy poco que se compre
activos; en cambio una empresa industrial el activo es indispensable para su funcionamiento.
El andlisis de ROA se caracteriza por la eficiencia de los activos y su 6ptimo rendimiento en

los procesos de la organizacion es un indicador de gestion.
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Rentabilidad sobre ventas

De igual forma, Francis et al. (2012), manifiesta: “La rentabilidad sobre ventas relaciona el
nivel de utilidades obtenidas respecto al nivel de ventas generadas. Al igual que el resto de
indices de rentabilidad, este también depende del tipo de negocio y la industria en la que se

encuentra” (p.283).

Utilidad neta

Rentabilidad sobre ventas = Ventas

Define la rentabilidad como uso de recursos de operaciones. Aporta Rodriguez (2012),
manifiesta que: “La administracion en la empresa es responsable de la utilizacion de los
recursos que los accionistas le dan, pero el uso de esos recursos implica la interrelacion de
muchos componentes que van desde la operacién y combinacion de diferentes niveles de
ventas, de costos y gasto, de inversiones en activos y de diferentes niveles de financiamiento
entre pasivos y capital. (...). La rentabilidad también puede considerase como un pardmetro
que puede servir para comparar los resultados entre diferentes empresas y ayudar a los
inversionistas a determinar en qué deben invertir su dinero y optimizar sus beneficios”

(p.164).

Las inversiones en administracion es un papel muy fundamental para que pueda seguir
creciendo y competiendo con otras organizaciones. Mejorando los recursos de
financiamiento entre posible préstamo bancario para una nueva inversién optimizando

los beneficios de sus propietarios.

Rentabilidad de los activos operativos

Siguiendo a Rodriguez (2012), se afirma: “Los activos son los recursos que tienen la
empresa para operarla, y el resultado seran las utilidades. La relacién entre estos dos
factores sera la rentabilidad, pero esta relacion puede ser utilidades de operacion con

activos operativos y de utilidades totales con activos totales” (p.165).
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Los activos operativos pueden ser rentable; cuando su compra o uso sea factible para la
empresa es decir el uso que puedas realizar; para mejorar un proceso o una actividad que
necesariamente se necesite una inversion planificada a largo plazo como la compra de

un nuevo equipo.
Rentabilidad de los activos operativos

Esta rentabilidad resulta de la relacion de las utilidades operativas o de operacion y los

activos operativos.

Utilidades operativas

Activos operativos promedio

Todos los activos no brindan una utilidad equitativa; ya que hay activos que se le da una
mayor utilidad en caso de una maquina que te puede producir productos terminados que

necesariamente tiene que clasificarse segundo su utilidad.

Rentabilidad del activo total

Segun, Rodriguez (2012) sobre los activos totales refiere lo siguiente: “El activo total se
toma del balance general, que son todos los recursos que tiene la empresa, y se relaciona con
las utilidades netas del ejercicio, es decir, la tltima partida de estado de resultados que
representan las utilidades obtenidas del uso de la totalidad de los recursos que se tienen en
la compaiiia”. (p.169)

El recurso obtenido por la empresa es gracias al activo total respecto a su balance general,
se debe analizar la Ultima partida de la empresa (debe y haber) para si obtener activos totales

y ganancias para la organizacion.

Utilidades netas

Activos totales promedio
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Rentabilidad del capital

En efecto, Rodriguez (2012), afirma “El capital que aportan los accionistas a la empresa es

para ellos una inversion y como tal les debe producir beneficios” (p.170).

Utilidades netas

Capital contable promedio

El capital es el motor de iniciativa para que la empresa pueda realizar una planificacion
a corto y largo plazo para inversiones que pueda producirse durante un periodo

determinado, optimizando sus recursos y obteniendo un mayor beneficio de utilidad.

Rentabilidad de los accionistas

Cabe agregar que, Rodriguez (2012), manifiesta: “Los recursos que los accionistas le dan
a la empresa se catalogan en dos tipos de aportaciones. Unas son las aportaciones de
capital comun y se les reconoce como acciones comunes, Y las otras son las de capital

preferente y se les llama acciones preferentes” (p.171).

Refiriéndose al tema de rentabilidad en su estado de resultado. De igual forma Fraile,
Preve y Sarria (2010), considera: “El concepto de generacion de valor puede ser facil de
comprender de manera superficial, pero una vez que ahondamos en el mismo se torna
complejo y dificil de abarcar. Es claro que para que una empresa genere valor necesita

ser rentable y ganar plata en su estado de resultado” (p.247).
Comparando la Rentabilidad Obtenida con la Rentabilidad Esperada

Segun Fraile, et al. (2010), manifiesta: “Tanto la rentabilidad por un inversor en el
mercado de capitales, como el ROE o el RONA, nos entregan un valor numérico. La

dificultad reside en saber si ese valor nimero es alto o bajo o, en otras palabras, se
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resultada suficiente o insuficiente para los inversores (...). Como conclusion, diremos
que una empresa genera valor para sus accionistas si su ROE es mayor o igual que su
K. Del mismo modo, diremos que una empresa genera valor para sus inversores
(independientemente de sus mix de financiacion), si su RONA es mayor o igual que su
WACC” (p.253).

El valor Economico Afiadido (EVA)

Siguiendo a Fraile, et al. (2010), considera: “El célculo del costo del capital
empleado. El primer paso requiere, ante todo, estimar el monto de capital empleado.
Para nosotros, este ya es un paso muy sencillo, del que hemos venido hablando con
cierta extension: el monto de capital empleado es el activo neto (es decir, el total de

activos menos aquella parte que fue financiada por los proveedores)” (p.254).
Costo del Capital Empleado = Activo Neto x WACC

Asimismo, Fraile, et al. (2010), define: “El calculo del retorno obtenido por los
negocios de la empresa. Dado que el costo del capital empleado se ha calculado a
nivel de todos los inversores financieros, deberemos ser consistentes con estos, y
estimar el retorno obtenido en la empresa para todo ellos. Para ello, tomaremos el
beneficio ante de intereses e impuesto y lo afectaremos por el costo impositivo
correspondiente. De esta manera obtendremos un valor, que se ha dado en llamar

NOPAT (...), que simboliza el retorno obtenido por los inversores” (p.254).
NOPAT = EBIT x (1-T)

Una vez obtenido estos dos elementos, ya estamos listos, para calcular el EVA;

simplemente deberemos restar ambos conceptos. Es decir:
EVA: Retorno sobre el Capital Invertido — Costos del Capital Empleado

Define en el tema los indices de rentabilidad en organizaciones. En este sentido Dumrauf
(2010), define: “Existe una gran cantidad de medidas de rentabilidad que utilizan los

estados financieros de la firma. Una caracteristica comun a todos los
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indices de rentabilidad contables es que en el numerador tenemos siempre una medida

de resultado, ya se resultado operativo, el resultado neto” (p.67).

El margen de utilidad sobre ventas

El margen de utilidad sobre ventas nos indica que porcentaje representa la utilidad neta

sobre las ventas que se realizaron.

Margen de utilidad = Utilidades netas
Ventas

El retorno sobre los activos (ROA)

Dumrauf (2010:67), Si bien el ROA es un indice utilizado con frecuencia, lo extrafio es
que relaciona el resultado de los accionistas con el capital total de la firma (acciones y
deuda). Cuando seria mas apropiado relacionar el resultado de los accionistas con el

patrimonio neto que es el capital invertido por estos.

ROA = Utilidades netas
Activo Total

El retorno sobre el patrimonio neto (ROE)

Segin Dumrauf (2010), considera: “Una de las medidas de rentabilidad favoritas y
ampliamente extendida entre analistas y directivos es el ROE (...), rendimiento sobre el
patrimonio neto. EI ROE nos dice el porcentaje de rendimiento que representa la utilidad

neta o final después de los impuestos sobre el patrimonio neto (p.68).

ROE = Utilidades netas

Patrimonio total
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El rendimiento sobre el capital invertido (ROIC)
Una medida mas coherente es relacionar el resultado operativo (ajustado por los impuestos

sobre ese resultado) con el activo que los produce.

Tomando como referencia el problema de investigacion y antecedentes que se han propuesto
Ilegamos a definir con esta pregunta de: ;Como la cadena de valor influye en la rentabilidad
de la clinica universitaria santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo-2018? Y como influye la
cadena de valor en la rentabilidad econdmica y financieras en las decisiones.

Refiriéndose a justificacion de la investigacion por lo cual se realizd este estudio de las
teorias planteadas y el problema de los procesos administrativos y como cadena de valor de
soporte al servicio de prestacion asistencial en la clinica Universitaria Santo Toribio de
Mogrovejo:

A través del andlisis de las herramientas de gestion estratégica cadena en esta
investigacion se vera el nivel de influencia que existe entre la cadena de valor de la clinica
con la rentabilidad tanto econémica como financiera, lo cual esto determinara si los servicios
que brinda la empresa son los adecuado, con Seguridad y Salud en el Trabajo dirigido para
el sector empresarial de la regiébn Lambayeque, mediante la prestacion de los servicios
asesoria en seguridad en el trabajo y salud ocupacional, basado en tratamientos y estudios
relacionados con la deteccién temprana de las enfermedades, que incluya una valoracion
inicial y la elaboracion de un programa que debe seguir cada paciente hasta la valoracién
final con las recomendaciones acerca de los habitos y estilo de vida. Con el fin de que la

empresa obtenga mayor rentabilidad haciendo que sus procesos sean mas eficientes.

Tedrico: Uso del concepto “Cadena de Valor”; que fue creada por Michael Porter en el afio
1985 en su obra: “Ventaja Competitiva”. Presento al mundo; donde definia como un modelo
tedrico.

Practico: Se pretende medir el nivel de influencia de la cadena de valor (en las actividades
primarias y de apoyo) en la rentabilidad econdmica y financiera.

Metodologico: Para lograr el estudio, se aplica una entrevista para ver como se encuentra la
empresa e identificar un mal proceso, asimismo se aplicada una encuesta a todos los

colaboradores, se hara uso de las fichas de observacion para tener una informacion mas real.
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Refiriéndose a la hipotesis general nos llega plantear que tan importante es la cadena de valor
en la organizacion y como ayuda mejorar los procesos administrativos: La cadena de valor
influye en la rentabilidad de la empresa clinica Universitaria “Santo Toribio de Mogrovejo”
Chiclayo 2018. Muchas organizaciones planifican anualmente sus costos en procesos 0
infraestructura, la cadena de valor influye en los objetivos de la clinica como objetivo

principal determinar la rentabilidad financiera o econdmica.

Il. METODO

2.1. Disefio de Investigacion
Hernandez, Carlos, y Baptista (2010). Correlacional/causal, “Puede delimitarse a
establecer relaciones entre variables sin precisar sentido de casualidad o pretender
analizar relaciones casuales (...) del mismo modo, cuando busca evaluar
vinculaciones casuales, se basan en planteamientos e hipdtesis”. Puesto que se
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico, teniendo como objetivo
describir dos o més variables, y analizar su incidencia o interrelacién. Se trata
también de descripciones, pero no de variables individuales sino de sus relaciones,

sean éstas puramente correlacionales o relaciones causales” (p.157).
Disefio de correlaciones causales

Xl——— Y2

Donde: X1: cadena de valor
Y2: Rentabilidad

2.1.1. Enfoque de investigacion
Segun Hernandez, Carlos, y Baptista (2010). La investigacion presenta un enfoque
cuantitativo, ya que se hara uso de técnicas de andlisis para responder a los objetivos
planteados
2.1.2. Tipo de investigacion
La investigacion es de tipo descriptiva correlacional tienen como intencion calcular la
relacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables. En el proceso de
ilustraciones correlacidnales cuantitativos se mide el valor de relacion entre dos variables.
2.2. Variables, Operacionalizacion

2.2.1 Variable Independiente: Cadena de Valor
2.2.2 Variable Dependiente: Rentabilidad
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2.3. Poblacion y Muestra
Hernandez, Carlos, y Baptista (2010). “Una vez que se ha definido cudl serd la unidad de

analisis, se procede a delimitar la poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende
generalizar los resultados” (Pg.174).

2.3.1. Poblacién:

En esta investigacién seran todos los trabajadores de la clinica universitaria USAT,
especificamente en el area de salud ocupacional donde se tiene como poblacion de 25

colaborares entre doctores y asistentes de dicha area

Poblacion objetivo.

Es la poblacion que se desea investigar o se desea obtener informacion necesaria y para el
cual se deben hacer las inferencias de generalizacion de los hallazgos realizados para lo cual
en nuestra investigacion la poblacion objetivo es toda la unidad de negocio salud
ocupacional.

2.3.2. Muestra:
La muestra para esta poblacion la muestra se realizara segun la formula para determinar la

cantidad de encuestas.

FORMULA DE CALCULD

n= Z2*N*p*q
e"2*N-1)+(Z"2*p " q)
Donde:
Z= nivel de confianza (correspondiente con tabla dewvalores de Z)
p= Forcentaje de la poblacian que tiene el atributo deseado
Q= Parcentaje de la pohlacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

MNota: cuando no hay indicacion de la poblacion gque posee o nd
el atributo, se asume 50% para p v 50% para g

M= Tamafio del universo (Se conoce puesto que es finita)
e = Error de estimacion méximo aceptado
n= Tamafio de la muestra

Reemplazando datos.
1.96% *25% 0.5+ 0.5

n= - —
0.05% (25— 1) + (1.96* * 0.5 = 0.5)

n=25
Reemplazando datos nuestra muestra sera de un total de 25 personas de la cuales sacaremos

la informacion necesaria para la investigacion e interpretar para dar soluciones a
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la empresa, con las cuales en la investigacion se tiene que evaluar a cada uno de ellos para

poder sacar los resultados correctos.

2.3.3. Muestreo

Mellado, J. “Afirma que cuando se realiza un muestreo, donde se seleccionan los elementos
al azar y todos los elementos tienen la misma probabilidad de ser seleccionados, a este
muestreo se le llama Simple Aleatorio o Muestreo Irrestricto Aleatorio” (Pg.2). El muestreo
permite es una herramienta permite identificar la poblacion evaluar lo cual permite obtener

los resultados que se pretende investigar.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
A. Técnicas de campo

e Entrevista
Segun Hernandez, Carlos y Baptista (2010). “La entrevista sirve como herramienta de
recoleccion de informacion de manera directa entre una y otra persona, basicamente.
También se pretende realizar una informacion de manera méas correcta para identificar los
aspectos mas relevantes dentro de la empresa y asi poder implementar mejor una herramienta
para mejorar los procesos que estén deficientes dentro de esta”.

e Encuesta.
Para esta investigacion se realiza un cuestionario para calcular el nivel de complejidad de
cada una de las areas con relacién a las variables de estudios como son cadena de valor y
rentabilidad, las cuales cada una de ella estan definidas por indicadores, la encuesta permite
identificar cual es la percepcion de cada uno de los colaboradores con relacién a cémo
marcha la organizacion. Y también es una herramienta que se usa para métodos estadisticos.

e Revision Documental
Para Gomez, Grau, Guilia Y Jabbaz “La investigacion social basada en documentos se dedica
a reunir, seleccionar y analizar datos que estan en forma de “documentos” producidos por la
sociedad para estudiar un fenomeno determinado. También se conoce como investigacion
basada en fuentes secundarias” (p.4). Esto nos da a entender que los documentos son muy
importantes parar una investigacion ya que nos permite tener una idea mas clara sobre cémo

esta la empresa en temas econdmicos, como es el caso de esta investigacion.
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e Ficha de Verificacién

Se utiliza para reunir datos basados en la observacion del comportamiento de un proceso con
el fin de detectar tendencias, por medio de la captura, anélisis y control de informacion
relativa al proceso. Basicamente es un formato que facilita que una persona pueda tomar
datos en una forma ordenada y de acuerdo al estandar requerido en el andlisis que se esté
realizando. Las hojas de verificacion también conocidas como de comprobacién o de

chequeo organizan los datos de manera que puedan usarse con facilidad mas adelante.

2.5. Métodos y andlisis de datos

Para poder validar cada una de las respuestas de la encuesta y ver la viabilidad del
proyecto, la investigacion se usa el SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) con
la finalidad de adecuar cada una de las preguntas para poder medir el nivel de significancia,
en caso para ver la influencia de una variable en otra es decir nivel de correlacion. También

se usa el Excel para poder hacer los graficos de manera mas ordenada y tener la eficiencia.

2.6. Aspecto Eticos

Para el desarrollar de la investigacion se realiz6 de manera honesta con sinceridad y
teniendo en cuenta normas APA para que nuestra investigacion se valida, los datos que
presenta la tesis son netamente auténticos, y reales los cuales permiten que nuestra
investigacion se realiz6 de manera ética tanto como futuros administradores, personas
correctas, que cumpla con las normas de la universidad.

Confiabilidad del instrumento cadena de valor y rentabilidad:

Para determinar la confiabilidad del instrumento se procedié a realizar la encuesta a 25
colaboradores de la clinica universitaria santo Toribio de Mogrovejo, se midié con el
coeficiente de confiabilidad de Alpha de Cronbach, cuya férmula es:

K (> s

o = 1
K -1 S

Donde

K: NUmero de items
: Varianza muestral
de cada item

: Varianza del total
de puntaje de los
items
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Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.902

39

El coeficiente obtenido del Alfa de Cronbach fue de 0,902, esto indica una excelente
consistencia interna entre los items que conforman el cuestionario, lo que la demostracion
que las interrogaciones del cuestionario favorecen de manera significativa a la definicion de
los conceptos que se quieren investigar, tanto para cadena de valor como para rentabilidad,

por lo que cuando el coeficiente se aproxima a uno (1) sugiere que el instrumento aplicado

es altamente confiable.

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Recursos y presupuesto

Durante toda la investigacion se tuvo un gasto total de S/2,533 soles referidos a gasto de
movilidad y otros como se muestra en el cuadro.

PRECO
RUBROS CANTIDAD | UNIDAD UNITARIO SUB TOTAL | TOTAL
BIENES
PAPEL 1 MILLAR 30 30
LIBRETA DE CAMPO 6 UNIDAD 8 48
CD. SPSS 2 UNIDAD 15 30
LAPICEROS / LAPIZ 3 DOCENA 15 45
uUsB 2 UNIDAD 40 80
233
SEVICIOS
ASESORIAS 900
MOVILIDAD 400
VIATICOS 200
IMPRESIONES 200
FOTOCOPIAS 300
OTROS 300
2300
TOTAL 2533

Tabla 2: Presupuesto
Fuente: Elaboracion propia
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Financiamiento

La investigacion ha sido realizada por los autores no se tuvo ningan financiamiento externo,
se ha hecho con una inversién propia de los cuales se costearon todos los gastos; y asi
gestionar la investigacion.

Cronograma de ejecucion del desarrollo

- CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES |
Abril Maye Junie Julie i bre Octubre Neoviembre Diciembre |
Raunién de
1| coordipacién

Presentacién de
esquema de
proyecto de

2| investigacion
Asignacion de los
temas de

3| investigacién
Pautas para la
blsqueda de

4| informacidn
Planteamiento del

problema y
fundamentacién
5| tadrica
Justificacién de

hipdtesis y objetivo
6| de lair

Disefio, tipo vy nivel
7| de investigaciéon

Variables,
8| operacionalizacién

Presenta el disefie
9| metodoldgica

10| Poblacién y muestra
matriz de

11| consi i
wvalidacion de
instrumentos de
recoleccién de

12| datos

Carta de aceptacién
para aplicar los
instrumentos de
recoleccién de

13| datos

Aplicacién de
14| instrumentos

Dascripcién de
15| resultad

16| Discusién

17| Concl as

18| R daci

lJornada de
19| sustentacién final

Levantamiento de
20| Observaciones

Tabla 3: Cronograma de Actividades
Fuente: Elaboracion Propia
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Il. RESULTADOS.
3.1. Resultados por Dimensiones.
e Actividades Primarias

Tabla 4:Dimensién Actividades Primaria
Fuente: Encuesta

Logistica de entrada Operaciones Logistica de Salida | Marketing y Ventas| Servicio Post Venta
Frecuencia | Porcentaje| Frecuencia | Porcentaje| Frecuencia [Porcentaje | Frecuencia | Porcentaje| Frecuencia |Porcentaje
No Estoy 3 120 | 2 | 80
Seqguro
De Acuerdo 1 28,0 8 32,0 14 56,0 10 40,0 1 44,0
Totalmente
18 72,0 17 68,0 11 44.0 12 48,0 12 48,0
deAcuerdo
Total 25 100,0 25 100,0 25 100,0 25 100,0 25 100,0
ACTIVIDADES PRIMARIAS

038 2% 68%

0,7

06 56%

, 48% 48%

0,5 ” 40% a4%

04 28% 324 ]

0,3 — ]

0,2 12% 8%

0,1

: s
Logisticade  Operaciones  Logistica de Marketingy  Servicio Post
entrada Salida Ventas Venta
m No Estoy Seguro De Acuerdo Totalmente de Acuerdo

Figura 3 Dimension de Actividades Primarias.

Fuente: Elaboracidn propia

El andlisis de la cadena de valor nos demuestra que el resultado de que actividad tiene mejor

desempefio internamente en la clinica; por lo cual su actividad que tiene mayor porcentaje
de la cadena de valor es LOGISTICA DE ENTRADA con un 72 % que estan
TOTALMENTE DE ACUERDO que los controles de logistica desempefia un costo

importante para la siguientes actividades, como las OPERACIONES que tiene un 32 % y

estin DE ACUERDO que desarrollar un plan de mantenimiento anual en los equipos e

infraestructura, aumentaria la productividad de los servicios clinicos; en el cuestion de la
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LOGISTICA DE SALIDA estan de ACUERDO que 56 % que cada especialidad deberia
identificar la estructura de costos que incurren por servicio, en la siguiente actividad de
MARKETING Y VENTA tiene un porcentaje NO ESTOY SEGURO de 12 % que los
colaboradores tenga identificados que enfermedades principales presentan los clientes y con
un 48 % que estan TOTALMENTE DE ACUERDO que la clinica cuenta con una estrategia
de publicidad y promocién en redes sociales, Facebook, WhatsApp y otros servicios que
ofrece la clinica y por ultima Actividad es el SERVICIO POS VENTA de 8

% que no estan seguro que los reclamos y sugerencias (no) son evaluadas de manera
adecuada y que 48 % estan TOTALMENTE DE ACUERDO que la comunicacion efectiva
ayuda a paciente, pueda recomendar a otros posibles clientes. El resultado nos manifiesta
que la cadena de valor influye en la rentabilidad y en la mejora las actividades primarias y

por ende esto genera valor para el cliente.

e Actividades Secundarias o de Apoyo.

Tabla 5: Dimension Actividades Secundarias.

Aprovisionamient

Infraestructura Recursos Humanos Tecnologia 00
Frecuenc  Porcenta Frecuenci Porcenta Frecuenci Porcenta Frecuenci Porcenta
ia je a je a je a je
No Estoy 4 16,0 4 16,0
Seguro
De
17 68,0 10 40,0 14 56,0 11 44,0
Acuerdo
Totalmen
te De 4 16,0 15 60,0 7 28,0 14 56,0
Acuerdo
Total 25 100,0 25 100,0 25 100,0 25 100,0

Fuentes: Encuesta
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ACTIVIDADES SECUNDARIAS O DE APOYO

68%

56% 56%

60%

44%

0% 40% :
40%

%
30%
16% % 16%
20%
10%
0%
Infraestructura  Recursos Humanos Tecnologia Aprovisionamiento

m No Estoy Seguro  mDe Acuerdo  mTotalmente De Acuerdo

Figura 4: Dimension Actividades Secundarias.
Fuente: Elaboracion propia

Los calculos obtenidos del analisis de las actividades secundaria nos demuestra que tienen
una relacion con la rentabilidad de la clinica; de todo