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RESUMEN 

 

 

El siguiente proceso experimental titulado Gestión por procesos para incrementar la 

satisfacción del cliente en el área de consulta externa de la Clínica Pro Salud S.A.C., 

2019, haciendo énfasis en las diferentes teorías e investigaciones acerca de la gestión 

de procesos, aplicándolo a un total de 123 personas, aplicando el cuestionario 

SERVQUAL, esquema de Ishikawa y Pareto, métodos y/o técnicas de cálculo y 

medición, con el objetivo de determinar el diagnóstico. 

 

Consecutivamente se aplicó y diseñó la gestión por procesos, empleando, 

determinando los planes de acción por cada una de las causas raíces priorizadas, 

aplicando un sistema de indicadores e incorporando un esquema de capacitación y 

concientización para todo el personal de consulta externa que se encuentra 

involucrado. 

 

Al concluir la investigación se valoró el impacto del progreso de los métodos de 

trabajo, se aplicó la encuesta a través del cuestionario SERVQUAL, determinando el 

grado de satisfacción del cliente en 75%, habiendo incrementado 21%, dado que su 

medición inicial arrojó como valor 54%, teniendo la gestión por procesos un impacto 

positivo en la satisfacción del cliente de la Clínica Pro Salud S.A.C. 

 

Palabras clave: gestión por procesos, satisfacción del cliente, plan de acción. 
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ABSTRACT 

 

The following experimental process entitled Management by processes to increase 

customer satisfaction in the external consultation area of the Clínica Pro Salud SAC, 2019, 

emphasizing the different theories and research about process management, applying it to a 

total of 123 people, applying different research instruments such as surveys, with the 

SERVQUAL questionnaire, Ishikawa and Pareto scheme, methods and / or calculation and 

measurement techniques, with the objective of determining the diagnosis. 

 

Consecutively, the process management was applied and designed, using, determining the 

action plans for each of the prioritized root causes, applying a system of indicators and 

incorporating a training and awareness scheme for all external consultation personnel 

involved. 

 

At the end of the investigation, the impact of the progress of the work methods was 

assessed, the survey was applied through the SERVQUAL questionnaire, determining the 

level of customer satisfaction at 75%, having increased 21%, given that its initial 

measurement showed as a value 54%, with process management having a positive impact 

on customer satisfaction at Clínica Pro Salud SAC 

 

Keywords: process management, customer satisfaction, action plan.
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