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Resumen

La presente investigacion planted establecer la relacion de la delegacion de
funciones con la capacidad de respuesta en el area de telemedicina de una
clinica privada. La metodologia utilizada fue de tipo basica, nivel descriptivo
correlacional, disefio no experimental con corte transversal y método hipotético
deductivo. La poblacion total estuvo conformada por 30 operadores; la técnica
aplicada fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario de tipo Likert. De
acuerdo a los resultados obtenidos y analisis descriptivo e inferencial se concluye
que existe una relacion directa y muy fuerte entre las variables delegacion de
funciones y capacidad de respuesta. La propuesta busca dar una solucion en el
corto plazo y esto sea sostenible en el tiempo; a través de la implementacion de
técnicas de apoyo para la ejecucidn de estrategias, las cuales permitan
desarrollar las habilidades de los operadores del area y elevar el nivel de

satisfaccion de los pacientes.

Palabras clave: Delegacion de funciones, capacidad de respuesta, liderazgo
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Abstract

This research aimed to establish the relationship between the delegation of
functions and the response capacity in the telemedicine area of a private clinic.
The methodology used was basic, descriptive correlational, non-experimental
design with cross-sectional and deductive hypothetical method. The total
population consisted of 30 operators; the technique applied was the survey and
the instrument was the Likert-type questionnaire. According to the results
obtained and the descriptive and inferential analysis, it is concluded that there is
a direct and very strong relationship between the variables function delegation
and response capacity. The proposal seeks to provide a solution in the short term
and this is sustainable over time; through the implementation of support
techniques for the execution of strategies, which allow developing the skills of the

operators in the area and raise the level of patient satisfaction.

Keywords: Delegation of functions, response capacity, leadership
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l. INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones buscan posicionarse en el mercado
compitiendo arduamente entre ellas para alcanzar el éxito. Sin embargo, dicho
éxito va dependerdirectamente de sus lideres, ya que, ellos asignan de manera
especifica y adecuada las responsabilidades alineandose a los objetivos de la
organizacion. Para que esto se cumpla es necesario que conozcan a
profundidad las capacidades de las personas a su cargo y el flujo de
actividades de sus areas.

Existen empresas que no tienen estructuras o flujos de atencién al
cliente bien definidos en sub areas de soporte interno, gestion de quejas y
reclamos, encuestas y servicio post venta. Es asi que, muchos gerentes y/o
directivos no consideran el riesgo a la reputacién de sus marcas que un mal
manejo en esta area podria generar y pierdenel enfoque de fidelizar a sus
clientes.

La eficacia y eficiencia en la capacidad de respuesta genera que el
cliente mantenga el interés de contratar un servicio o hacer una compra y se
lleve una buena imagen de la marca, por esta razén, la implementacion de
indicadores de gestiébn permite que los coordinadores, gerentes y directivos
puedan llevar un control de sus procesos de atencién y tomar medidas
correctivas de manera oportuna buscando no eliminar el riesgo, sino
disminuirlo en gran medida.

En el contexto empresarial, se presentan oportunidades para concretar
negocios, generar ventas, realizar transacciones comerciales, entre muchas
otras. En tal sentido, aumenta la oportunidad de crecimiento profesional del
personal y el desarrollo de sus habilidades. Debido a la pandemia el indice de
consultas en el area de telemedicina se increment6 de manera sustancial y
esto origina que las empresas soliciten mas talentos en el area de atencion al
cliente. Por esta razon urge la implementacion, seguimiento y control de
aspectos técnicos, ademas, de un enfoque al cliente que pueda facilitar la
atencion de los operadores y evitar los cuellos de botella en horas de mayor
afluencia de llamadas.

El tiempo de atencion deficiente en canales fisicos y telefénicos influye



en la rentabilidad y un mal manejo en la gestion orientada a la capacidad de
respuesta podria generar una mala reputacion o incluso el cierre del negocio,
esto conlleva al incremento del desempleo en nuestro pais.

La organizacion plantea el siguiente problema determinado en ¢Cuél
es la relacion que existe entre la delegacion de funciones (DDF) y la capacidad
de respuesta (CDR) en una clinica privada, San Isidro, 20227, al mismo tiempo
se proponen problemas especificos (a) ¢ Cudl es la relacion que existe entre la
CDR y la delegacion de tareas en una clinica privada, San Isidro, 2022?, (b)
¢Cual es la relacion que existe entre la CDR y la delegacion de
responsabilidades en una clinica privada, San lIsidro, 20227, (c) ¢Cuél es la
relacion que existe entre la CDR y la delegacién de poder en una clinica
privada, San Isidro, 20227

Igualmente el objetivo general esta orientado en determinar la relacion
gue existe entre la delegacion de funciones y la capacidad de respuesta en
una clinica privada, San Isidro, 2022; asi mismo, los objetivos especificos se
orientan (a) Determinar la relacion que existe entre la CDR y la delegacién de
tareas en una clinica privada, San Isidro, 2022, (b) Determinar la relacion que
existe entre la CDR y la delegacion de responsabilidades en una clinica
privada, San Isidro, 2022 y (c) Determinar es la relaciobn que existe entre la
CDR Yy la delegacion de poder en una clinica privada, San Isidro, 2022.

El presente estudio se justificd teéricamente, ya que, se enfoco en la
investigacion obtenida de conceptos, andlisis y descripciones con autores que
lo respaldan, es asi que, se realiza con el interés de llevar a conocer sobre la
relacion que existe entre delegacién de funciones y capacidad de respuesta en
una clinica privada; cuya aplicacion e interpretacion brind6 resultados para
poder realizar propuestas de mejora en la empresa. Esto se respalda con el
modelo tedrico de competencia propuesto por Martha Alles (2007) orientado
en alinear a los colaboradores que componen los grupos de trabajo con sus
objetivos estratégicos, los que permita al colaborador realizar de manera
correcta y eficiente un trabajo y/o una funcién utilizando sus conocimientos,
cualidades y destrezas.

Asi mismo, la justificacion metodologica estuvo orientada en la

técnica de la encuesta y al desarrollo e implementacion de un cuestionario



como instrumento, el cual estuvo compuesto por 27 items para la recoleccion
de informacién que fueron medidos a través de las variables planteadas como
lo son delegacion de funciones y capacidad de respuesta.

De modo que, la justificacion préactica fue parte de evidencia para la
generacion de cambios en la clinica que permitira reestructurar sus KPI's e
instar a un mayor apoyo a las areas de soporte. Por otro lado, la propuesta
planteada se enfocé en brindar una guia estructurada en el desarrollo y
ejecucion de técnicas o herramientas para la implementacion de estrategias
tanto para coordinadores, asi como gerentes de organizaciones de distintos
rubros que quieran mejorar sus procesos internos y asi elevar el nivel de
satisfaccion de sus clientes.

Por otra parte, la hipotesis general esta definida en conocer si existe
una relacion directa entre la delegacién de funciones y la capacidad de
respuesta en una clinica privada, San Isidro, 2022. En consecuencia; las
hipdtesis especificas conducentes (a) Existe una relacion directa entre la
CDR vy la delegacion de tareas en una clinica privada, San Isidro, 2022, (b)
Existe una relacion directa entre la CDR y la delegacidn de responsabilidades
en una clinica privada, San Isidro, 2022 y (c) Existe una relacion directa entre

la CDR y la delegacion de poder en una clinica privada, San Isidro, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Kaizen como filosofia del pensamiento se enfoca en la idea de reestructurar
una accion para una mejora continua y la aplicacion de esta idea debe ser
aplicada en lasrutinas de las organizaciones.

En el contexto nacional, Morales (2015) refiere que se producen
retrasos en la atencion y disconformidad en el cliente por falta de capacitacion
y un mal diagndstico situacional; siendo el factor de mayor incidencia, el retraso
de los extornos por parte del area comercial.

Calle (2013) menciona que el procedimiento de registro manual de una
respuesta a una consulta, reclamo y/o queja genera retrasos en la atencion y al
no implementar recordatorios exceden los plazos limite de respuesta al cliente,
areas funcionales y de soporte, lo cual, en el peor escenario termina en que el
cliente se vaya con la competencia o una denuncia del cliente ante Indecopi.

Manrique (2018) desarrolla el concepto de habilidades blandas y su
implicancia en una empresa, vio necesaria la clasificacion en apartados con el
fin de lograr un 6ptimo desempefio los cuales son: adaptacion, gestion,
habilidad interpersonal, comunicacion y ética. Estos comprenden una serie de
comportamientos que ayuda a determinar el nivel de desarrollo que cada una
de ellas posee, buscando mejorarlas en conjunto.

Saravia (2018) al respecto menciona que cada emprendedor en su
mayoria se enfoca en brindar una experiencia 360° y llegan a saber las
necesidades de sus compradores, como mantener ambientes agradables
superando las expectativas. Es asi que, muchas de las mypes han invertido en
tecnologia para optimizar el servicio. La implementacién de estrategias BTL
debido al acelerado uso de redes sociales es una ventana para el incremento
de quejas y/o reclamos debido a esto el manejo de respuestas rapidas
permitiran mitigar los riesgos reputacionales.

De acuerdo a los trabajos previos realizados de la variable de
delegacion de funciones en el contexto nacional, se tiene el aporte de
Rodriguez (2017) quien formulé como propuesta realizar una gestion forestal
teniendo en cuenta la reduccion del presupuesto y que las actividades sean

sostenibles lo cual permita disminuir la contaminacion en la ceja de selva. El



tipo de estudio aplicado fue descriptivo propositivo tomando como muestra 6
distritos del norte del pais.

Por otro lado, Davila (2020) se enfocé en evaluar el crecimiento de las
habilidades de los gerentes de la municipalidad distrital de San Mateo en
Huarochiri para ser mas competitivos, para ello tom6 una muestra de nueve
personas realizando una entrevista a profundidad. Los aspectos metodolégicos
utilizados fueron diagndstico-evaluativo no experimental de tipo descriptivo,
teniendo como conclusién que involucrar a los miembros de equipo, escuchar
sus ideas incrementa la productividad y delegar diversas tareas de forma
ordenada disminuye el estrés orientando los esfuerzo al logro de objetivos de
la organizacion.

Romero (2018) propone instaurar de qué manera la delegacion de
responsabilidades influye en la satisfaccion de los colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Hualmay, su investigacién consider6 un disefio no
experimental realizando encuestas, lo cual mostré6 como conclusion que existe
correlacién positiva baja (21.2%) entre las variables.

En la actualidad es de suma importa que los lideres o jefes de grupo de
las organizaciones aprendan a encomendar de manera eficiente y efectiva
diversas actividades permitiendo el cumplimiento de los objetivos trazados. Los
lideres deben acceder a la ayuda extra que le puede brindar alguno de los
colaboradores permitiendo reducir la carga y estrés laboral que pueda tener.
En funcion a ello tenemos el aporte internacional de Castro-Sardi, Salazar y
Munévar (2020) quienes tuvieron como propésito brindar atencién psicosocial
a un conjunto de mujeres afines a un programa de desarrollo del
emprendimiento en Cali, el enfoque fue social cualitativa, el tipo de analisis fue
interpretativo, la muestra fue de 32 personas de un total de 95 participantes.
Se concluyé sobre la necesidad de considerar aspectos emocionales para
obtener mejores respuestas a los estimulos de gestion en los diferentes
programas de emprendimiento.

Gomez (2017) muestra la importancia de evaluar la delegacion de
autoridad de las enfermeras dentro de instituciones de salud, se realiz6 con un
enfoque cualitativo, el instrumento aplicado fue una entrevista

semiestructurada a las enfermeras. Los resultados permitieron ver la



importancia de la autoridad de la enfermera a cargo y como debe realizar sus
funciones en base a la gravedad o estado del paciente.

Lewin (2019) sostiene que aquel lider que no delega o lo hace de
manera inadecuada tendrd fuertes repercusiones, ya que empleara mucho
mas tiempo en tareas sencillas dejando de lado las tareas realmente
importantes generando una desorganizacion y sobrecarga de trabajo.

Turregano (2018) sefiala que no basta con decirle al colaborador lo que
se tiene que hacer, sino que esta capacidad debe ir mas alla, logrando un
compromiso y creando un entorno de confianza y dialogo.

Por otro lado, Romero (2018) indica que delegar es una capacidad en la
que se establece una decision dimensionada en el poder, la motivacion, el
desarrollo y el liderazgo. Hussain (2018) afirma que el proceso de delegar
incluye tres factores: Delegar autoridad, conceder responsabilidad y mantener
la responsabilidad.

Cosme (2020) sostiene que no se debe confundir la delegacién con la
participacion, pues la delegacién implica decision mientras que la participacion
colaboracion.

Ring (2019) manifiesta que el aprovechamiento prudente de la
delegacion puede resultar beneficioso para la rentabilidad de la empresa, esto
incide en el clima laboral, ya que permitira que los colaboradores intensifiquen
sus competencias y agreguen valor a la empresa.

En el contexto internacional, se tiene el aporte de Pérez (2020) el cual
menciona que las desviaciones e incumplimiento de atencion se relaciona a
una mala planificacién, delegacién y capacidad de respuesta por parte de los
gerentes;esto dificulta la efectividad de cualquier proyecto, asi como, una mala
estimacion de los costos, materiales y tiempos.

Arenal (2019) afirma que la persona con mayor adecuacion en la
resolucién eran los supervisores. Ademas, los motivos del retraso en atencién
se agruparon en categorias obteniendo factores de organizacion vy
administrativos, factor de asistencia al cliente y limitaciones en la
infraestructura.

Di Massimo (2018) refiere como rol principal, evaluar como los clientes

percibieron la atencién recibida de este modo el autor concluye que los niveles



alcanzados fueron positivos. Los encuestados valoraron aspectos como
interés mostrado ante la consulta, rapidez en la atencién, amabilidad y
comunicacion efectiva.

La gestion de calidad y sus modificaciones en la norma ISO 9001: 2015
menciona la importancia y rigor del control posterior en todas las areas y como
estas se relacionan entre si para una adecuada gestion, la exigencia de
cumplimiento se basa en el involucramiento de todos los trabajadores para el
cumplimiento de metas.

Isaza (2018) hace hincapié como punto principal en el control interno
que cuando un auditor detecta una inconsistencia de pueda afectar la
reputacion de la organizacion debe alertar a los 6rganos de primera linea y/o
al responsable competente para que mejore o en algunos casos elimine la
accion que ocasion6 esta inconsistencia.

En el enfoque tedrico se tomo6 ademés como referencia a Ascue (2014)
quien propone mejoras basandose en la norma ISO 9001:2009 donde enfoca
las actividades de gestidn y presupuesto con las habilidades blandas del
gerente de ventas y su implicancia en el desarrollo del area con la eficiencia
en la gestién por procesos.

El modelo tedrico de competencia propuesto por Martha Alles (2007)
conceptualiza que es necesario asociar los conocimientos tedéricos y
habilidades que le permitan al colaborador enfrentar de manera correcta
aquellos escenarios que se puedan suscitar en la organizacién. Asi mismo, se
evalla las capacidades especificas para cada puesto laboral y examina la
mejora de las competencias adecuadas para el crecimiento tanto personal
como profesional de los colaboradores. El modelo es proactivo y flexible donde
las relaciones son orientadas a grupos de trabajo y para llevar a cabo este
modelo la organizacion debe implementar competencias especificas para cada
puesto de trabajo, fomentar una competencia sana que permita al colaborador
dar lo mejor de si en la actividad y/o funcién ordenada y asignar el trabajo de
acuerdo a las competencias de cada colaborador.

En el enfoque conceptual se define a la delegacion de funciones como
una habilidad esencial en todo lider o responsable de grupo, ya que les

permitira aceptar que no todo lo pueden realizar porsi solos y que es



fundamental aprender a delegar para aminorar la carga y estrés laboral. Por lo
expuesto, Acosta (2018) sefiala que delegar es la mejor manera de aligerar
tiempo y a su vez se convierte en una herramienta de desarrollo de cadauno de
los colaboradores, esto sin duda se ve reflejado en el aumento del nivel de
satisfaccion de los pacientes.

Asi mismo, McPeak (2019) indica que delegar se alinea al desarrollo de
la productividad en las organizaciones, sin embargo, esta requiere de ciertos
criterios: Se debe brindar instrucciones claras y breves, fomentar la
competencia y empoderamiento de los colaboradores, ademas delegar de
manera vertical como horizontalmente.

Finalmente, Ninahuaman y Solano (2018) refieren que la revision del
marco normativo y el cumplimiento de los procedimientos establecidos por las
empresas permiten tener una vision general para el manejo oportuno de una

consulta, queja o reclamo y la aplicacion de medidas correctivas.



Il METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental de corte transversal, debido
a que, se obtiene informacioén del objeto de estudio en un momento dado.
Hernandez et al. (2014) refieren al conjunto de informacion luego de observar
y analizar donde se obtienen datos importantes; es decir, los sucesos ya
acontecieron y se visualizan en las variables de su entorno.

El enfoque utilizado fue cuantitativo, debido a que los datos procesados
fueron recolectados mediante el cuestionario para medir las variables
delegacion de funciones y capacidad de respuesta sustentado por Hernandez
et al. (2014) al realizar cuadros estadisticos para determinar el comportamiento
del objeto de estudio.

La investigacion fue de tipo bésica, ya que se describio la relacion que
existe entre las variables lo cual se respalda con Hernandez, Fernandez &
Baptista (2014) quienes mencionan la importancia de la investigacion basica
en la descripcion de la problematica ademas de los resultados luego de la
observacion y andlisis.

El nivel fue descriptivo correlacional, porque, no se busca dar solucion al
problema identificado, sino mas bien, describir las variables analizadas y
validar si existe un punto de relacion entre ellas.

Finalmente, el método de la investigacion fue hipotético deductivo, lo cual
se respalda con Bernal (2010) quien menciona la importancia de partir de una

hipotesis para que del resultado se deduzca si se responde o0 no a lo planteado.

3.2 Variable y operacionalizacion

En la investigacion se describieron las variables delegacion de funciones y
capacidad de respuesta. A continuacion, se procedera a definir las variables
de forma conceptual, operacional, indicadores y la escala de medicion

desarrollada (ver Anexo 2).



Variable 1: Delegacién de funciones

Definicion conceptual

La delegacion de funciones permite designar la autoridad a un miembro de
equipo, responsabilidad en latoma de decisiones yrealizacion de las actividades

de trabajo,descentralizando la autoridad (Vélez, 2017).

Definicion operacional

Las dimensiones planteadas por Mapcal estan orientadas por (1) Delegacion

de tareas; (2) Delegacion de responsabilidades y ;(3) Delegacion de poder.

Dimensiones delegacion de funciones:

Delegacidén de tareas

Alles (2019) argumenta que la delegacion de tareas esta orientada en asignar
a un colaborador la realizacion de actividades en representacion del jefe o lider
de la empresa evaluando los conocimientos y capacidades de este.

Delegacidén de responsabilidades

Pacheco (2019) lo conceptualiza cémo el proceso de confiar y exigir
responsabilidad a un colaborador por la realizacién de actividades para el
cumplimiento de determinadas metas u objetivos.

Delegacion de poder

Paredes (2020) refiere a la delegacion de poder como aquellas facultades
extraordinarias que brinda una persona para comportarse como ella, teniendo

la misma autoridad.

Indicadores de Delegacién de funciones:

Tamarfio

Martinez (2018) lo conceptualiza indicando que las organizaciones se
clasifican por su tamafio, teniendo en cuenta el nimero de colaboradores, el

volumen de sus ventas y el total de activos que posee.
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Formacién

Checa (2018) indica que a una mayor formacién de un colaborador o del grupo
de trabajo resultard mas facil la gestion de delegar, ya que incrementara el
éxito en su ejecucion.

Comunicacion

GOmez y Sanchez (2017) destacan que la habilidad de comunicar resulta
eficaz cuando cumple ciertas caracteristicas siendo la principal que el mensaje
gue se quiere dar sea apropiado y afecte directamente al colaborador o
equipos de trabajo.

Motivacion

Acosta (2018) alega que para motivar a un colaborador o equipo de trabajo se
debe crear esta motivacion que permita que el trabajo sea méas cautivador,
retador y prometedor, ademas que proporcione el desarrollo profesional y

personal del colaborador.
Clima laboral

Diaz y Leon (2019) indican que la percepcion de bienestar de los empleados
en la empresa es un fenbmeno que se encuentra en los 6rganos de primera
linea afectando a las situaciones motivacionales de los colaboradores lo cual
se refleja en su comportamiento y este puede ser positivo 0 negativo en la
organizacion.

Informacioén

Acosta (2018) sefala que la informacion que se le brinde a los colaboradores
va a ser basica para la realizacion de la actividad asignada pero insuficiente
para un buen desempeiio.

Evaluacién

Sorrentino (2020) describe que evaluar simboliza medir. La evaluacion
involucra estimar si se alcanzaron los objetivos planteados, se evalla el
progreso o si se deben realizar cambios.

Capacitacion

Alles (2019) refiere que las empresas capacitan a sus colaboradores con el fin
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de maximizar sus resultados, posicionarse en el mercado y generar una buena
imagen organizacional.
Autoridad

Velasco (2017) indica que a mayor autoridad que se les brinde a los
colaboradores, mayor sera la autoridad total en el equipo, lo cual incrementara
las posibilidades de alcanzar los objetivos propuestos por la organizacion.

Confianza

Alles (2019) expresa que saber delegar es fundamental para todo lider o jefe
de grupo, lo cual requiere de confianza y esta debe construirse. El lider que
asigna una actividad no debe desligarse de ella.

Experiencia

Carrasco (2018) sefiala que seleccionar a los colaboradores en relacién de las
tareas a realizar debe estar en funcion a las capacidades, habilidades y
experiencias de este.

Importancia

McPeak (2019) afirma que se debe dar preferencia a las tareas segun la
percepcion de premura e importancia de estas.

Tiempo

Alain y Vicente (2018) sefialan que se debe dedicar el tiempo necesario para
explicar, motivar y formar al colaborador en lo que se necesita para el

cumplimiento de la tarea asignada.

La escala de medicion utilizada fue de tipo Likert.

Variable 2: Capacidad de respuesta
Definicion conceptual

Villanueva, et al. (2020) lo definen como la aplicacion de métodos aplicados en
diferentes circunstancias considerando aspectos sociales y culturales de cada
organizacion para ofrecer respuestas viables y rapidas ante situaciones

adversas.

Definicion operacional



Las dimensiones planteadas por Alles (2017) estan orientadas por (1)
Motivacién por el logro; (2) Preocupacion por el orden; (3) Calidad; (4)

Iniciativa; (5) Solucion viable.
Dimensiones capacidad de respuesta:
Motivacién por el logro (MPL)

Alles (2017) menciona que MPL es una preocupacion por trabajar bien o por
competir para superar un estandar de excelencia. Es el impulso hacia la
innovacion y el “Kaizen” la continua mejora en calidad y productividad

necesaria para enfrentar a la creciente competencia.

Motivacién por el orden (PPO)

Tiene un principal enfoque en disminuir la falta de seguridad ante alguna
situacién mediante la aplicacién de controles y comprobaciones.
Calidad

Presenta una preocupacion por el establecimiento de sistemas claros y
ordenados.

Iniciativa

La dimension muestra una predisposicion para emprender acciones, mejorar
resultados o crear oportunidades.

Solucidén viable

Mientras que una solucion viable propuesta por Leguizamoén, et al. (2018)
refiere a un procedimiento en el que el sujeto comprende un problema, lo
reconoce Yy aplica un proceso viable para la solucién y finalmente evalla si la

respuesta es satisfactoria para el cliente final.

Indicadores de Capacidad de respuesta:

Eficiencia

Beltran et al. (2020) mencionan que lograr y/o cumplir con una actividad con la
menor cantidad de recursos posibles permite mejorar el rendimiento de las

organizaciones.

13



Rendimiento

Cucaro (2019) indica que para lograr un grado alto de productividad se debe
alinear las actividades a la gestion del tiempo, realizar los ajustes y tomar las
medidas correctivas de ser necesario.

Innovacioén

Segun Suarez et al. (2020) la innovacion debe realizarse de forma constante y
debe ser impulsada por aspectos sociales y el desarrollo tecnolégico para
permitir ser competitivos ante la creciente demanda.

Ratificar

Confirmar actividades o procesos permite reducir los errores humanos, por
ello, la automatizacion es suma importancia para mitigar estos riesgos, ademas
de la implementacion de un check list.

Transformacioén

Moreno (2018) propone una transformacion digital para tener mayor presencia
en redes sociales y ademas controlar los procesos productivos.

Mision

Pérez (2018) define la mision como una herramienta de ejecucién de una
estrategia y menciona la importancia de alinear la ejecucion de las actividades

de cada area de una organizacion con la misién para cumplir los objetivos.

Valores

La gestidn por procesos debe enfocarse a generar valor y es que, la esencia
de las organizaciones y las actividades que realizan deben alinear a sus
valores como organizacion Caviedes, Diaz y Yanguas (2019) se enfocan en la
innovacion referente a calidad como el conocimiento de los valores
organizaciones permiten establecer procesos productivos eficientes.

Proposito

Lamka (2020) define el proposito como la razon de ser de una organizacion y
esta va mas a alld de buscar beneficios econémicos, busca contribuir

positivamente a la sociedad.
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Objetivos

Gonzales y Garcés (2020) propone reestructurar las acciones operativas para
cumplir las metas y comenta la importancia de incluir la etapa de integracion
en el proceso administrativo, ya que evaluar las alternativas para proponer
mejoras se debe involucrar a los empleados, estar abierto a los comentarios y
realizar feedback.

Proactividad

Garcia (2018) define proactividad como el comportamiento anticipado de los
colaboradores y es que, cada persona decide su propio destino y crea su
propio entorno donde con las herramientas necesarias pueden sobresalir con

un buen ejemplo de lider.

Planteamiento

Rodriguez (2018) menciona que planteamiento alinea la mision y vision a los
objetivos organizacionales y brinda una mayor claridad a los directivos para
realizar correctamente sus actividades basada en estrategias previas.
Sentido Critico

Guevara y Reyes (2019) proponen que el impulsar metodologias activas
permite analizar e interpretar de una forma mas eficiente lo que esta a nuestro
alrededor y tomar decisiones mas acertadas.

Entorno controlado

Mussons (2020) brindar un ambiente real y controlado influye a que las
actividades se desarrollen de forma Optima, permite tener una perspectiva de
lo que esta pasando dentro y fuera de la organizacion.

Optimizacion

Torres (2019) refiere que la optimizacidn replantea tareas deficientes y elimina

procesos duplicados permitiendo mitigar el riesgo humano.

La escala de medicion utilizada fue de tipo Likert.

33 Poblacién

La poblacién, conforme a la informacién brindada por el gestor de recursos
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humanosde la clinica, estuvo compuesta por 30 trabajadores del area de
telemedicina, los cuales estan conformados por 2 coordinadores quienes
realizan funciones de soporte legal y operativo ademas de 28 tele operadores
de servicio de atencion al cliente (Ver tabla 1). Busques (2016) refiere que la
poblacién es una agrupacion de todos los individuos a los que se desea hacer
extensivo los resultados de la investigacion, por tanto, es representado por un
valor N.

Estos fueron escogidos mediante el criterio de inclusion, Lopez y Vasquez
(2018) mencionan que la aplicacion de este criterio permite identificar y
mantener seguros a los participantes, es asi que, se consideré a esta cantidad

como el total de trabajadores en el area de estudio.

Figura 1
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Los trabajadores se dividieron de la siguiente forma:

Tabla 1
Total de trabajadores del area de telemedicina en una clinica privada, San
Isidro, 2022

Trabajadores del area de telemedicina

Cargo Cantidad Total, acumulado
Coordinador 2 2

Teleoperador 28 30




Criterios deinclusion: Se considero soélo a los miembros del area de telemedicina,
a los colaboradores activos y con mas de un mes en el area.

Criterios de exclusion: No se considero a los colaboradores de otras &reas y a los
nuevos ingresos.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para medir las variables delegacién de funciones y capacidad de respuesta la
técnica que se utilizé fue la encuesta, segin Fernandez (2018) este recurso
buscadar respuesta a problemas planteados de forma descriptiva y verificar si
existe relacion entre las variables abordadas, luego de haber obtenido
informacion de acuerdo a un disefio estructurado.

En cuanto al instrumento de recoleccion de datos empleado fue el
cuestionario, Steven (2017) recomienda aplicarlo para un nuamero de
participantes que permita obtener resultados relevantes.

Con respecto al cuestionario utilizado se aplicé la escala tipo Likert
compuesto por 29 items, cada apartado midié las variables delegacion de
funciones y capacidad de respuesta contando con 5 posibilidades de respuesta
siempre (S), casi siempre (CS), a veces (AV), casi nunca (CN) y nunca (N)
para identificar la relacion que existe entre ellas considerado como objetivo
general en esta investigacion.

Asi mismo, la validez del cuestionario ha sido puesta a revision de juicio
de expertos quienes han evaluado la coherencia, pertinencia y relevancia. A
continuacion, se presenta en la tabla 2 el listado de expertos para la validacion
del instrumento. Esto se respalda con lo mencionado por Hernandez et al.
(2014) quienes refieren que la validez presenta el grado de veracidad de las

variables que se quieren medir.

Tabla 2
Expertos para la validacion del instrumento
GRADO NOMBRE DEL EXPERTO OPINION DE
ACADEMICO VALIDADOR EXPERTO
Doctor César Eduardo Jiménez Calderon Aplicable
Doctor José Abraham Garcia Yovera Aplicable
MBA William Ricardo Diaz Torres Aplicable
Doctora Petronila Liliana Mairena Fox Aplicable
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Finalmente, la confiabilidad del instrumento se obtuvo a través del analisis
estadistico Alfa de Cronbach a 12 sujetos de estudio (unidad de analisis) y el
procesamiento de informacién con el programa SPSS. El resultado presentado
en el (Anexo 5) muestra un resultado de 0.846. De acuerdo al coeficiente de
confiabilidad esto es bueno lo que demuestra que las preguntas se entienden
y el planteamiento es correcto. Por lo anterior Hernandez et al. (2014)
mencionan a la confiabilidad como el grado de veracidad y congruencia del

instrumento.

3.5 Procedimientos
La ejecucion de la investigacion se realizé siguiendo las siguientes fases o

pasos (Ver figura 2):

1° El primer paso consistio en difundir el link del cuestionario a los
trabajadoresseleccionados por criterio de inclusién, los cuales pertenecen
al area detelemedicina.

2° El segundo paso fue exportar a Excel los datos obtenidos.
3° El tercer paso resulté al reemplazar las respuestas a valores numéricos.

4° El cuarto paso consistio en analizar los datos.
5° El quinto paso consistié en interpretar los datos y porcentajes.

6° Presentar los resultados obtenidos.

Figura 2: Procedimiento de recoleccion de informacion

6. Presentacion de E>

resultados 1. Difusion

5. Interpretacion 2. Registro

4. Analisis de 3. Transformacion

datos : de datos
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3.6 Método de analisis de datos

Para el analisis se utilizdé el método estadistico descriptivo, ya que se va a
describirla tendencia de los datos existentes y analizados en los registros de
la hoja de calculo utilizada, la cual, se realiz6 gracias a la elaboracion de tablas
de frecuencia. Annette (2017) propone ademas de realizar analisis estadisticos,
implementar cuadros automatizados para una mejor lectura de datos. El método
utilizado proporcionara informacionrealmente importante sobre la poblacion
gue se esta estudiando. Por otro lado, el andlisis inferencial se realiz6 mediante

los datos obtenidos en el software estadistico SPSS25.

3.7 Aspectos éticos

La investigacion cientifica prioriza la verdad y por cuestiones éticas en la
investigacion, no se ingresaron nombres de los accionistas e involucrados de
la empresa, por otro lado, se presentd el documento (ver anexo 4) que autoriza
el uso de la informacion interna de la clinica. Segun Del Pino y Martinez (2020)
es importante priorizar 4 aspectos respecto a la ética, esto aplicado a la
investigacion serian el decoro por los colaboradores encuestados, la veracidad
al evaluar los datos obtenidos y la equidad en la eleccion de los participantes.

Por otro lado, antes de realizar la encuesta, se informé a los miembros
de equipo que estas seran andnimas teniendo como fin cuestiones
investigativas. También se hizo mencion a los encuestados, que al término del
proceso se informara sobre los resultados obtenidos, finalmente se obtuvo el
reporte deoriginalidad a través del software Turnitin mostrando la autenticidad

de la investigacion.
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V. RESULTADOS

4.1  Analisis descriptivo

Tabla 3
Nivel de percepcion de la variable delegacion de funciones en una clinica
privada, San Isidro, 2022

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
N 6 2 2 2
CN 19 5 5 7
AV 91 23 23 30
Cs 137 35 35 65
S 137 35 35 100
Total 150 100 100

Figura 3
Nivel de percepcion de la variable delegacion de funciones en una clinica
privada, San Isidro, 2022

35% 35%
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35%
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Interpretacion

El 35% de los encuestados manifestd que siempre(S) y casi siempre (CS) la
distribucion del personal permite que realicen el trabajo de forma eficiente,
mientras que el 23% afirmo que a veces (AV) se emplea estandares para evaluar
el desempefio de las funciones realizadas,el 5% manifesté que casi nunca (CN)
las cargas de trabajo se encuentran bien repartidas y s6lo un 2% manifesté que

nunca (N) el jefe es igualitario en sus decisiones.
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Tabla 4a

Nivel de percepcion de delegacion de tareas en una clinica privada, San Isidro,

2022
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
N 0 0 0 0
CN 3 2 2 2
AV 31 21 21 23
CS 57 38 38 61
S 59 39 39 100
Total 150 100 100
Figura 4

Nivel de percepcion de delegacion de tareas en una clinica privada

40%
35%
30%
25% 0
20%
15%
10%

0%
CN AV

Interpretacion

1]

CS S

El 39% de los encuestados manisfesté que siempre (S) la distribucion de

actividades por cada miembro de equipo les permite realizar las tareas de forma

eficiente, mientras que el 38% afirmé que casi siempre (CS) el trabajo en equipo

y la participacion en el area son aspectos solidos en la empresa, el 21%

mencioné que a veces (AV) se siente motivado y le gusta el trabajo que

desempenia y s6lo un 2% manifesté que casi nunca (CN) el lider de equipo se

interesa por desarrollar e impulsar sus habilidades. Lopez, M. (2018) refiere que

la delegacidon no implica imponer ni ordenar, sino muy por el contrario conlleva

brindar libertad, potestad y compromiso a una persona. Es por ello que la

empresa debe velar por que el delegado se sienta comodo v libre de decidir lo
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gue considere conveniente caso contrario limitara su iniciativa y su desarrollo en
la organizacion.

En las tablas desarrolladas de componentes brecha se muestran los
criterios a veces (AV), casi hunca (CN) y nunca (N), también objetivos como corto
plazo (CP), mediano plazo (MP) y largo plazo (LP), ademas de los niveles de

esfuerzo poco esfuerzo (PE), mediano esfuerzo (ME) y mayor esfuerzo (ME).

Tabla 4b
Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS EVENTO
ESPERADO
(metas)
21% AV CP 21% PE 0,21
2% CN MP 23% RE 0,23

Tabla 4c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades
PORCENTAJE CONCEPTO
Alles (2019) sefiala que la delegacion de tareas estd enfocada en asignar
100% al colaborador la realizacion de actividades del lider o jefe de grupo de la

empresa evaluando los conocimientos y capacidades de este.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES INTEGRADORAS

ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
21% 1. Definir las fechas y horarios donde no haya  Acta de reunién
AV mucha demanda de pacientes.
2. Determinar qué tipo de actividades se Formulario de
realizara (deportivas o de integracion). participacion

3. Realizar un formulario de asistencia para
medir el porcentaje de participacion.

4. Coordinar con RRHH la disponibilidad de
espacios y/o locales.

REALIZAR UN FOCUS GROUP

ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION

21% + 2% 1. Determinar el nimero de asistentes. Registro de
AV 2. Definir las preguntas de focus group. asistencia
+ 3. Definir las fechas de reuniones.
CN 4. Reservar la sala de capacitaciones. Correo de
5. Realizar encuestas de satisfaccion. reservacion y
confirmacion
Encuestas
77% ALIADOS

22



CSs
=+

S

Tabla 5a
Nivel de percepcion de delegacion de responsabilidades en una clinica privada,
San lIsidro, 2022

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
N 3 3 3 3
CN 2 2 2 5
AV 28 31 31 36
CSs 25 28 28 64
S 32 36 36 100
Total 90 100 100

Figura5
Nivel de percepcion de delegacion de responsabilidades en una clinica privada,
San Isidro, 2022
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Interpretacion

El 54% de los encuestados manisfesté que siempre (S) y casi siempre (CS) se
emplean estandares establecidos para evaluar mi desempefio, mientras que el
31% afirma que a veces (AV) cuentan con la informacion necesaria para
desempeiiar correctamente sus funciones y el 5% menciono que casi nunca (CN)
y nunca (N) la empresa le brinda capacitaciones constantes. Lopez, M. (2018)

indica que en un proceso de delegacion existen dos personas responsables: la
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primera que es la persona que delega y la segunda persona que es el
subordinado. El éxito y responsabilidad de la decision sera tanto del delegado
como de quien delegod.

Tabla 5b
Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS EVENTO
ESPERADO
(metas)
31% AV CP 31% PE 0,31
2% CN MP 33% RE 0.33
3% N LP 36% ME 0,36
Tabla 5c¢
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades
PORCENTAJE CONCEPTO
Pacheco (2019) sefiala la delegacion como un proceso de confiar
100% responsabilidades a un colaborar para la realizacion de tareas.
IMPLEMENTAR AYUDAS VISUALES
ACTIVIDADES MEDIOS D[E
31% VERIFICACION
AVO 1. Realizar exdmenes de conocimientos. Prueba de
2. Determinar los puntos a mejorar conocimientos
3. Imprimir las interrogantes y respuestas.
4. Pegar la informacion en las posiciones. Jala vista

ESTABLECER UN PROGRAMA DE CAPACIONES PRESENCIAL

ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
1. Determinar los puntos claves a tratar Correo de
31% + 2% 2. Definir las fechas de capacitacion. reservacion y
AV 3. Reservar la sala de capacitaciones. confirmacién
+ 4. Realizar prueba de entrada.
CN 5. Realizar pruebas de salida. Prueba de

conocimientos

PPT de
presentacion de
temas

IMPLEMENTAR UN PROGRAMA DE EVALUCION SEMANAL MEDIANTE

LA APP KAHOOT

ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
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Medir el porcentaje de resolucion de la Reporte de
31% + 2% + 3% plataforma (examenes y test). resultados de la
AV Determinar los errores frecuentes generados plataforma
+ en la plataforma.
CN Crear un usuario de Kahoot como Link de Kahoot
+ organizador.
N Realizar la evaluacion en la app la cual conste  Cédigo de Kahoot
de 10 preguntas.
Compartir el link y codigo de Kahoot con los
participantes.
Evaluar los resultados.
64% ALIADOS
CS
+
S
Tabla 6a
Nivel de percepcion de delegacion de poder en una clinica privada, San Isidro,
2022
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
N 3 2 2 2
CN 14 9 9 11
AV 32 21 21 32
CS 55 37 37 69
S 46 31 31 100
Total 150 100 100
Figura 6
Nivel de percepcion de delegacion de poder en una clinica privada, San Isidro,
2022
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Interpretacion

El 37% de los encuestados manisfestd que casi siempre (CS) los informes o
actividades que realiza son presentados dentro del plazo esatablecido por su
lider, mientras que el 31% afirma que siempre (S) el encargado del area brinda
autonomia para tomar decisiones que apoye a la mejora del area, el 21%
menciond que a veces (AV) la empresa le permite desarrollarse de manera
pofesional, un 9% manifestd que casi nunca (CN) las responsabilidades
asignadas son delegadas de forma equitativa y el 2% afirma que nunca (N) la

empresa le brinda capacitaciones frecuentemente.

Tabla 6b
Interpretacion de los componentes de la brecha
NIVEL DE ESFUERZO EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS
ESPERADO
(metas)
21% AV CP 21% PE 0,21
9% CN MP 30% RE 0.30
2% N LP 32% ME 0,32
Tabla 6¢
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades
PORCENTAJE CONCEPTO
Paredes (2020) define a la delegacion de poder como aquella facultad
100% extraordinaria que le brinda el lider al colaborador para tener la misma

autoridad que él.
ESTABLECER UN PROGRAMA DE LINEA DE CARRERA INTERNA

ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
1. Actualizar los registros (Estudios CV de colaboradores
profesionales) de los colaboradores.
2. Medir los resultados trimestrales de los  Reporte de resultados
colaboradores. trimestrales
3. Determinar la disponibilidad de
puestos. Publicacion de
4. Realizar convocatorias internas convocatoria
REALIZAR UN CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES POR
COLABORADOR
ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION

21%
AV
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21% + 9% 1. Determinar todas las tareas del area. Lista de tareas
AV 2. Establecer un plan de contingencia
+ ante ausentismo. KPI productividad
CN 3. Definir un indicador de productividad.
4. Redefinir la distribucion de actividades. Lista de nueva
5. Medir los resultados. distribucion de
actividades
INTEGRAR UN ASESOR PRINCIPAL
(SOPORTE AL LIDER)
ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION

21% + 9% + 2% 1. Actualizar los registros (Estudios CV de colaboradores
AV profesionales) de los colaboradores.
+ 2. Medir los resultados trimestrales de los  Reporte de resultados
CN colaboradores. trimestrales
+ 3. Coordinar una evaluacién con el area
N de RRHH Evaluacién escrita
4. Realizar una evaluacion de
conocimientos.
5. Evaluar incentivos por productividad
68% ALIADOS
CSs
+
S
Tabla 7

Nivel de percepcion de la variable capacidad de respuesta en una clinica
privada, San Isidro, 2022

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
N 8 2 2 2
CN 11 3 3 5
AV 111 26 26 31
CS 166 39 39 70
S 124 30 30 100
Total 420 100 100
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Figura7
Nivel de percepcion de la variable capacidad de respuesta en una clinica
privada, San Isidro, 2022
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El 39% de los encuestados manisfestd que casi siempre (CS) el lider analiza e

interpreta de forma eficiente el entorno y toma decisiones acertadas,mientras

qgue un 30% afirmé que siempre (S) es recomendable que los controles internos

en las llamadas se realicen siguiendo una estructura de evaluacién definida, asi

mismo, 26% manifiestdé que a veces (AV) comparte los valores establecidos por

la organizacion, 3% indicé que casi nunca (CN) las respuestas a consultas,

guejas y/o reclamos se resuelven en la primera comunicacion del cliente

finalmente 2% manifestd que nunca (N) las actividades designadas que realizan

se apoyan de reportes automatizados para agilizar la comunicacion.

Tabla 8a
Nivel de percepcion de motivacién por el logro en una clinica privada, San
Isidro, 2022
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
N 0 0 0 0
CN 2 3 3 3
AV 25 42 42 45
CS 21 35 35 80
S 12 20 20 100
Total 60 100 100
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Figura 8
Nivel de percepcion de motivacion por el logro en una clinica privada, San Isidro,
2022
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Interpretacion

El 55% de los encuestados manisfestd que siempre (S) y casi siempre (CS) las
respuestas a consultas, quejas y/o reclamos se resuelven en la primera
comunicacion del cliente., mientras que un 42% menciona que a veces (AV) los
tiempos promedio de respuesta en canales web no exceden los 10 minutos y
finalmente un 3% reporté que casi nunca (CN) los informes y/o actividades que
desempefian son presentados en el plazo establecido. Gonzales (2017)
menciona que la aplicacion de un programa de reconocimientos aumenta la
productivad en las diferentes areas de trabajo, ya que no es necesario un gran
logro para reconocerlo, los pequefios reconocimiento mantiene la motivacion del

personal y modera sus competencias.

Tabla 8b
Interpretacion de los componentes de la brecha
NIVEL DE ESFUERZO EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO  PARA CUBRIR BRECHAS
ESPERADO
(metas)
42% AV CcP 42% PE 0,42
3% CN MP 45% RE 0,45
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Tabla 8c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades

PORCENTAJE CONCEPTO
James (2020) indica que la motivacion se relaciona con los pequefios
100% reconocimientos y las metas trazadas a nivel personal y profesional.

ESTABLECER UN REPORTE DE SEGUIMIENTO A LAS RESPUESTA
EN LOS CANALES WEB

ACTIVIDADES MEDIOS DE
42% VERIFICACION
AV 1. Establecer los tiempos promedio de Base de datos de
respuesta en canales web. incidencias
2. Clasificar los casos por importancia.
3. Capacitacion en Excel (tablas Reportes Excel
dinamicas y base de datos)
4. Enviar reportes de forma semanal y Certificados de
mensual de los resultados. participacion

DEFINIR UN INDICADOR DE TIEMPO PROMEDIO DE RESPUESTA

ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
1. Determinar los numeros de casos por Reporte de llamadas
42% + 3% dia.
AV 2. Revisar la programacion de horarios. Reporte de respuestas
+ 3. Determinar los numeros de casos

CN atendidos por hora. Horario de

4. Revisar el cronograma de actividades colaboradores

5. Programar nuevos horarios de
acuerdo a la demanda.

55% ALIADOS
CS

Tabla 9a
Nivel de percepcion de preocupacion por el orden en una clinica privada, San
Isidro, 2022

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
N 2 2 2 2
CN 3 3 3 5
AV 24 27 27 32
Cs 39 43 43 75
S 22 25 25 100
Total 90 100 100
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Figura 9
Nivel de percepcion de preocupacion por el orden en una clinica privada, San
Isidro, 2022
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Interpretacion

El 68% de los encuestados manisfestd que siempre (S) y casi siempre (CS) es
recomendable que los controles internos en las llamadas se realicen siguiendo
una estructura de evaluacién definida, mientras que el 27% afirma que a veces
(AV) las actividades designadas que realizan se apoyan de reportes
automatizados para agilizar la comunicacion y el 5% mencion6 que casi hunca
(CN) y nunca (N) la interfaz de comunicacion interna es amigable para
operadores y clientes. Ibarra (2019) propone que cada actividad administrativa o
de comunicacion debe tener una estructura definida en donde se consideren

casos habituales y manejo de objeciones.

Tabla 9b
Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO  OBJETIVO  PARA CUBRIR BRECHAS _C-YENTO
ESPERADO
(metas)
21% AV cP 27%  PE 0,27
3% CN MP 30% RE 0.30
2% N LP 32%  ME 0,32
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Tabla 9c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades

PORCENTAJE CONCEPTO
Ibarra (2019) propone esquematizar las actividades para ser mas efectivos
100% en las respuestas, estas estructuras deben manejar informacioén clara y
precisa.
IMPLEMENTAR UNA MACROS DE ATENCION
ACTIVIDADES MEDIOS DE
7% VERIFICACION
AV 1. Vincular los reportes de llamadas y Reporte macros en
respuestas. Excel
2. Descarga de reportes de forma
semanal Licencia actualizada de
3. Actualizar el usuario de office office
4. Elaborar gréficos para mejor

visualizacion.

Presentaciones en

5. Presentacién de resultados de forma PPT
semanal y mensual.
IMPLEMENTACION DE UN CRM
ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION
Cotizacion de
27% + 3% 1. Cotizar proveedores de CRM. proveedores

AV
+

CN

2. Enviar un presupuesto a la gerencia
general.

Revisién de los flujos de atencién.
Seleccion de proveedor.

Reunién de presentacion de la
propuesta.

ok w

Balance general y
estado de resultados

Acta de reunion

ELABORAR UN MANUAL DE FLUJO DE
ATENCION

ACTIVIDADES

MEDIOS DE
VERIFICACION

27%+ 3% + 2%

1. Conocer las actividades del area.

Flujo de comunicacion

AV 2. Integrar las observaciones de los
+ pacientes. Reporte de
CN 3. Revisar los reportes de atencion. observaciones
+ 4. Implementar el proceso de
N comunicacién mediante un flujograma. Registro de
5. Socializar la informacion. participacion
68%
cs ALIADOS
S
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Tabla 10a

Nivel de percepcion de calidad de atencion en una clinica privada, San Isidro,

2022
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
N 6 5 5 5
CN 3 2 2 7
AV 29 24 24 31
CS 45 38 38 69
S 37 31 31 100
Total 120 100 100
Figura 10
Nivel de percepcion de calidad de atencion en una clinica privada, San Isidro,
2022
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Interpretacion

El 69% de los encuestados manisfesté que siempre (S) y casi siempre (CS) los
objetivos del area se alinean a la mision de la organizacion, mientras que el 24%
mencion6 que a veces (AV) los objetivos son reales y alcanzables y finalmente
un 7% manifestd que casi nunca (CN) y nunca (N) se comparten los valores
establecidos por la organizacion. Vélez (2017) plantea que la percepcion del

cliente en cuanto atencion depende fundamentalmente del tono de voz y la

empatia que se muestre ante una consulta o problema.
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Tabla 10b

Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS EVENTO
ESPERADO
(metas)
24% AV CP 24% PE 0,24
2% CN MP 26% RE 0.26
5% N LP 31% ME 0,31
Tabla 10c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades
PORCENTAJE CONCEPTO
Vélez (2017) define calidad de atencién como el nivel de servicio o producto
100% que se brinda de acuerdo a los requerimientos establecidos por cada
organizacion.
IMPLEMENTAR UN PROGRAMA DE BONIFICACIONES
ACTIVIDADES MEDIOS D[E
24% VERIFICACION
AVO 1. Revisar el presupuesto del area. Proyeccién financiera del
2. Definir un cuadro de seguimiento por area

resultados.

3. Proponer nuevos horarios.

4. Considerar como premios dias de
descanso.

5. Evaluar la posibilidad de entregar
bonificaciones econémicas.

KPI de productividad

Registro de
bonificaciones

24% + 2%
AV
+

CN

CONSIDERAR EL LIBRO DE FELICITACIONES COMO INDICADOR DE
PRODUCTIVIDAD

MEDIOS DE
VERIFICACION

ACTIVIDADES

Libro fisico de
felicitaciones

1. Revision del libro de felicitaciones,

2. Incluir observaciones de los pacientes
dentro del indicador de productividad.

3. Reforzar con los pacientes la
importancia del llenado del libro.

Sorteos virtuales en las
paginas oficiales de la

4. Realizar sorteos por participacién de clinica.
los pacientes.
REALIZAR CONCURSOS DE REFUERZA
TUS VALORES
ACTIVIDADES MEDIOS DE

VERIFICACION

24%+ 2% + 5%
AV
+
CN
+
N

1. Implementar campafias por redes Tiktok, Instagram y
sociales Facebook

2. Definir los premios a entregar a los
ganadores. Examenes semanales

3. Cotizar pines para colaboradores.

4. Incluir preguntas sobre los valores de
la empresa en las evaluaciones
semanales.

Fondos de escritorio
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5. Incluir los valores de la organizacién en
los fondos de pantalla de los
colaboradores.

69%
CSs
+

S

ALIADOS

Tabla 11a
Nivel de percepcion de iniciativa en una clinica privada, San Isidro, 2022

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
N 0 0 0 0
CN 0 0 0 0
AV 22 24 24 24
Cs 41 46 46 70
S 27 30 30 100
Total 90 100 100

Figura 11
Nivel de percepcion de iniciativa en una clinica privada, San Isidro, 2022
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Interpretacion

El 46% de los encuestados manisfestdé que casi siempre (CS) las estrategias
planteadas en el area le permiten alcanzar los objetivos organizacionales,
mientras que el 30% afirma que siempre (S) los colaboradores del area

identificaron rapidamente la necesidad del cliente y se anticipé a brindar una



solucion concreta y viable, finalmente el 24% mencion6 que a veces (AV) se
interpretd de forma eficiente el entorno y tomaron decisiones acertadas. Solano
(2017) propone un ambiente de trabajo con mayores oportunidades, ya que, esto
genera mayor motivacion entre los miembros de equipo lo que les da mas

confianza para ser proactivos en sus decisiones.

Tabla 11b
Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS EVENTO
ESPERADO
(metas)
24% AV CP 24% PE 0,24
Tabla 11c
Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades
PORCENTAJE CONCEPTO
Isaza (2018) define iniciativa como la capacidad de realizar propuestas de
100% mejora en pie del cumplimiento de objetivos trazados.
ESTABLECER UN SISTEMAS DE REGISTRO DE SINTOMATOLOGIA
INTEGRADO
ACTIVIDADES MEDIOS DE
24% VERIFICACION
AV 1. Solicitar el apoyo del area de sistemas  Correo de comunicacion
para integrar los registros de recepcion con el area
y atenciéon médica.
2. Implementar el uso de IPad para la Reporte de sintomatologia
atencién con el fin de reducir papel.
3. Verificar el llenado correcto y completo
del paciente.
76%
S ALIADOS
S
Tabla 12a
Nivel de percepcion de solucién viable en una clinica privada, San Isidro, 2022
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
N 0 0 0 0
CN 3 5 5 5
AV 11 18 18 23
CS 20 34 34 57
S 26 43 43 100
Total 60 100 100
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Figura 12
Nivel de percepcion de solucion viable en una clinica privada, San Isidro, 2022

45%
40% .
35%
30%
25%
20% /
15%
10% o

-

0%

CN AV cS S

Interpretacion

El 77% de los encuestados manisfesté que siempre (S) y casi siempre (CS) las
actividades diarias se realizan en un ambiente adecuado (luz blancay sin ruidos
externos), mientras que el 18% afirma que a veces (AV) conocen los indicadores
claves de atencion y realizan el seguimiento a los mismos y el 5% mencion6 que
casi nunca (CN) se establecen estrategias para aminorar los tiempos de
respuesta. Villanueva , et al. (2020) propone que una solucién viable debe ser
analizada para alinear la comunicacién con el cliente con los propdsitos de la

organizacion y asi lograr los objetivos trazados.

Tabla 12b
Interpretacion de los componentes de la brecha

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS EVENTO
ESPERADO
(metas)
18% AV CP 18% PE 0,18
5% CN MP 23% RE 0,23
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Tabla 12c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades

PORCENTAJE CONCEPTO
Manrique (2018) menciona que solucién viable tiene altas probabilidades de
100% gue un cliente quede muy satisfecho (sobre 94%) esto debido a las
circunstancias y nivel de respuesta de cada operador.
IMPLEMENTAR UN TABLERO DE CONTROL
ACTIVIDADES MEDIOS DE
18% _ _ VERIFIQAQION
AV 1. Considerar los indicadores claves para  Reporte de indicadores

el seguimiento.

2. Compartir los resultados de forma Ayudas visuales con
semanal con los colaboradores. porcentajes

3. Reforzar los porcentajes de cada
indicador en las reuniones de equipo.

4. Elaborar reportes para el seguimiento.

IMPLEMENTAR EL USO DE PIZARRAS DE REFUERZO

ACTIVIDADES MEDIOS DE
VERIFICACION

18% + 5% 1. Establecer reuniones de 15 minutos Link de reuniones
AV previo a los turnos mediante pizarras
+ virtuales. Lista de asistencia
CN 2. Reforzar puntos importantes vy
novedades. Reporte de indicadores
3. Escuchar propuesta de mejora para el
area.
4. Tribuna libre para comentar
experiencias de la semana.
5. Alinear los puntos vistos en reuniones
para mejorar indicadores
77%
C+S ALIADOS
S
Tabla 13
Estadisticos descriptivos
DESV. COEFIC.
EST. PROM VARIAB
V1: DELEGACION DE FUNCIONES 0.93 3.97 0.24
Delegacion de tareas 0.81 4.15 0.20
Delegacion de responsabilidades 0.99 3.90 0.26
Delegacion de poder 1.01 3.85 0.26
V2: CAPACIDAD DE RESPUESTA 0.89 3.92 0.23
Motivacioén por el logro 0.83 3.72 0.22
Preocupacion por el orden 0.89 3.84 0.23
Calidad 1.02 3.87 0.27
Iniciativa 0.74 4.06 0.18
Solucién viable 0.90 4.15 0.22
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Interpretacion

En la tabla se muestran los resultados promedio de las respuestas brindadas
por los colaboradores del area de telemedicina. La variable delegacion de
funciones tiene un promedio de 3.97 siendo el mayor punto a trabajar la
dimensién delegacion de poder con un promedio de 3.85, ya que, se espera
poder realizar un focus group y reuniones peridédicas para conocer mas al
personal e identificar sus habilidades y destrezas para que las cargas de tareas
sean bien repartidas por cada lider de turno. La variable capacidad de respuesta
muestra un promedio menor con 3.92 siendo el mayor punto a trabajar la
dimension motivacién por el logro con un promedio de 3.72, esto debido a que,
se debe establecer un flujo de comunicacion para poder brindar una respuesta
mas rapida a los clientes dentro del tiempo promedio exigido (10 minutos)

mejorando asi el nivel de satisfacién en cada atencién con el paciente.

4.2 Andlisis inferencial

Prueba de hipotesis general

Ho: No existe una relacion directa entre la delegacion de funciones y la
capacidad de respuesta en una clinica privada, San Isidro, 2022.
Hi:  Existe unarelacion directa entre la delegacion de funciones y la capacidad

derespuesta en una clinica privada, San Isidro, 2022.

Tabla 14
Baremos de coeficientes de correlacion de Spearman
Rango Relacién
-0.91a-1.00 Correlacién negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacién negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacién negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacién negativa débil
0 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacién positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacién positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacioén positiva perfecta

Nota: Elaborado en base a Hernandez, Fernandez & Baptista (2014)
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Significancia de tabla = 0,05; nivel de aceptacién = 95%

Significanciay decision
Si la significancia Bilateral < 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta la H1

Si la significancia Bilateral > 0.05, entonces se acepta Ho y se rechaza la Hi1

Tabla 15
Prueba de hipétesis entre delegacién de funciones y capacidad de respuesta

V2 CDR V1 DDF

Rho de Spearman V2_CDR  Coeficiente de correlacion 1.000 .852"
Sig. (bilateral) . .000
N 30 30
V1 _DDF Coeficiente de correlacion .852* 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 30 30

Nota: La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

La variable DDF se relaciona directamente con la variable CDR en una clinica
privada de San Isidro, debido a que hay una significancia de 0,000 < 0.05 se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se asume que existe una relacion directa entre
las variables y se acepta la hipétesis alterna (H1) como verdadera; de acuerdo
con la correlacion de Rho de Spearman, se determind que la correlacién 0.852;

por lo tanto, existe una correlacién positiva muy fuerte.

Prueba de hipoétesis especificas

Ho: No existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta y
delegacién de tareas en una clinica privada, San Isidro, 2022.

Hi:  Existe una relacion directa entre la capacidad derespuesta y delegacién
de tareas en una clinica privada, San Isidro, 2022.
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Tabla 16
Prueba de hipétesis entre capacidad de respuesta y delegacién de tareas

V2 CDR V1 D1 DDT

Rho de Spearman  V2_CDR Coeficiente de correlacién 1.000 .642™
Sig. (bilateral) . .000
N 30 30
V1_D1 _DDT Coeficiente de correlacion .642™ 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 30 30

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

La variable CDR se relaciona directamente con la dimension DDT en una clinica
privada de San Isidro, debido a que hay una significancia de 0,000 < 0.05 se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se asume que existe una relacion directa entre
las variables y se acepta la hipétesis alterna (H1) como verdadera; de acuerdo
con la correlacion de Rho de Spearman, se determind que la correlacion 0.642;

por lo tanto, existe una correlacion positiva considerable.

Ho: No existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta y
delegacién de responsabilidades en una clinica privada, San Isidro, 2022.
Hi:  Existe una relacion directa entre la capacidad derespuesta y delegacion

de responsabilidades en una clinica privada, San Isidro, 2022.

Tabla 17
Prueba de hip6tesis entre capacidad de respuesta y delegacién de
responsabilidades

V2 CDR V1 D2 DDR

Rho de Spearman  V2_CDR Coeficiente de correlacién 1.000 563"
Sig. (bilateral) . .001
N 30 30
V1 _D2 DDR Coeficiente de correlacion 563" 1.000
Sig. (bilateral) .001
N 30 30

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).



Interpretacion

La variable CDR se relaciona directamente con la dimension DDR en una clinica
privada de San Isidro, debido a que hay una significancia de 0,000 < 0.05 se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se asume que existe una relacion directa entre
las variables y se acepta la hipoétesis alterna (H1) como verdadera; de acuerdo
con la correlacion de Rho de Spearman, se determiné que la correlacion 0.563;
por lo tanto, existe una correlacion positiva considerable.

Ho: No existe una relacion directa entre la capacidad de respuesta y

delegacion de poder en una clinica privada, San Isidro, 2022.
Hi:  Existe una relacion directa entre la capacidad derespuesta y delegacion

de poder en una clinica privada, San Isidro, 2022.

Tabla 18
Prueba de hipétesis entre capacidad de respuesta y delegacién de poder

V2 CDR V1 D3 DDP

Rho de Spearman  V2_CDR Coeficiente de correlacion 1.000 .933"
Sig. (bilateral) . .000
N 30 30
V1_D3_DDP Coeficiente de correlacion .933" 1.000
Sig. (bilateral) .000
N 30 30

Nota: La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

La variable CDR se relaciona directamente con la dimensién DDP en una clinica
privada de San Isidro, debido a que hay una significancia de 0,000 < 0.05 se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se asume que existe una relacion directa entre
las variables y se acepta la hipétesis alterna (H1) como verdadera; de acuerdo
con la correlacién de Rho de Spearman, se determiné que la correlacién 0.933;

por lo tanto, existe una correlacién positiva perfecta.
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V. DISCUSION

Primera

Como hipotesis general se determind si existe una relacion directa entre la
delegacion de funciones y la capacidad de respuesta en una clinica privada, San
Isidro, 2022; se tuvo como objetivo determinar la relacion queexiste entre la
delegacion de funciones y la capacidad de respuesta en una clinica privada, San
Isidro, 2022. Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostrd que con un nivel
de significancia (bilateral) menor a 0.00, es decir “0.000 <0.05”, por ende, se
rechaza la hip6tesis nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de
0.852, lo cual indica que existe una relacion fuerte y positiva, por lo tanto, se
acepta la hipétesis de investigacion indicando que existe relacion entre fuerte y
positiva entre la delegacion de funciones y la capacidad de respuesta en una
clinica privada, San Isidro, 2022. Segun Romero (2018) propuso establecer de
qué manera la delegacion de funciones se relaciona con satisfaccion laboral en
la Municipalidad de Hualmay. Se utilizé el cuestionario para medir la relacion de
las variables y fueron aplicados a los trabajadores de la Municipalidad, su
investigacion consider6 un disefio no experimental de enfoque cuantitativo,
teniendo como conclusién que existe correlacion positiva baja (21.2%) entre la
delegacién de funciones y la satisfaccion laboral en la Municipalidad distrital de
Hualmay - 2016, ya que exteriorizaron, sentirse mas comodos con el poder que
le proporcionaron en sus areas, con la motivacion a través de incentivos,
reconocimientos, recompensas y con el liderazgo que sus jefes les otorgan. Se
coincide en que la delegacion de funciones va a permitir que los colaboradores
de la organizacion se sientan mas comodos, ya que el delegar trabajo ayudara
a desarrollar sus capacidades y sentirse valiosos. La teoria general de la
administracion para Chiavenato (2012), al estudiar los parametros a considerar
en la cooperacion, determina la importancia de sentirse identificado con el estilo
de liderazgo de sus jefes. Para poder delegar es necesario conocer las
capacidades de los colaboradores y que estos se mantengan motivados, es asi
qgue en el analisis de brecha se propuso establecer un cronograma de actividades

integradoras en el area de telemedicina buscando alinear los principios y valores
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de la organizacion con las actividades diarias.

Segunda

Como hipotesis especificas conducentes (a) existe una relacion directa entre la
capacidad de respuesta y la delegacion de tareas en una clinica privada, San
Isidro, 2022. Se tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la
CDRYy la delegacion de tareas en una clinica privada, San Isidro, 2022. Mediante
la Prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.00, es decir “0.000 <0.05”, por ende, se rechaza la hipotesis
nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 0.642; por lo tanto,
existe una correlacion positiva considerable y se acepta la hipotesis alterna (H1)
de investigacion como verdadera indicando que existe relacion directa entre la
capacidad de respuesta y delegacion de tareas en una clinica privada, San
Isidro, 2022. Davila (2020) determindé como objetivo analizar las habilidades de
los gerentes y como estos se vuelven mas competitivos en la municipalidad de
San Mateo, para lo cual tomé como muestra a nueve personas realizando una
entrevista a profundidad. La metodologia utilizada fue diagndstico-evaluativo no
experimental de tipo descriptivo, teniendo como conclusion que la participacion
de los colaboradores resulta vital, ya que favorecera a la ejecucion de las tareas
encomendadas con el fin de cumplir con los objetivos y metas, en las diferentes
areas. El aporte de Davila es acertado, debido a que el activo mas importante de
las organizaciones es su gente, el tener un ambiente competitivo promueve el
desarrollo de las destrezas de cada colaborador y corta esa monotonia que se
genera al realizar actividades repetitivas, esto ademas permite que se les dé un
espacio para proponer nuevas ideas e innovar. Pacheco (2019) al respecto
sefala a la delegacién como un proceso de confiar, sin embargo, para ello debe
haber pasado por etapas, la principal es conocer a las personas con las que se
trabaja, definir los objetivos y alinear las responsabilidades con el proposito de
cada area. Para contribuir con ello, en el andlisis de brecha se propuso integrar
a un asesor principal (soporte al lider de turno), que realice actividades
operativas, dejando espacio al lider de turno para realizar labores administrativas

y enfocarse en definir los nuevos objetivos para el area.
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Tercera

Como hipotesis especifica (b) existe una relacién directa entre la CDR y la
delegacion de responsabilidades en una clinica privada, San Isidro, 2022. Se
tuvo como objetivo determinar la relacién que existe entre la CDR y la delegacion
de responsabilidades en una clinica privada, San Isidro, 2022. Mediante la
Prueba Rho de Spearman se demostr6 que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.000, es decir “0.000 <0.05”, por ende, se rechaza la
hipoétesis nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 0.563; por
lo tanto, existe una correlacion positiva considerable y se acepta la hipétesis de
investigacion indicando que existe una relacion directa entre la capacidad de
respuesta y delegacion de responsabilidades en una clinica privada, San Isidro,
2022. Segun Davila (2017) La DDF faculta al lider de turno comunicar y transferir
actividades con responsabilidad, para que los miembros de su equipo se
desenvuelvan con supervision de quien establece. Es decir, descentralizar su
potestad bajo un control centralizado. En México, el personal de enfermeria ha
sido el profesional que mas participacion tuvo en los procesos de innovacion
hospitalarios y de gestion; la delegacion de autoridad permiti6 que cada
trabajador desarrolle sus funciones con un enfoque en el objetivo institucional.
El estudio realizado fue de enfoque cualitativo, nivel descriptivo, el escenario de
estudio fue 9 hospitales publicos. El instrumento que se utilizé fue una guia de
entrevista semiestructurada que consté de 9 interrogantes. La investigacion
luego de un anadlisis critico pudo determinar el significado de delegar la autoridad
segun las enfermeras gerentes de las instituciones de salud, ya que su
perspectiva fue revelado como: la responsabilidad, confianza y compromiso,
convirtiéndose estos en un significado o simbolo, los cuales conducen en un
actuar dentro de una vertiente cognoscitiva, afectiva y técnica, visualizando
componentes integradores que son, gerente, autoridad, delegante y delegado,
estos considerados por el interaccionismo simbdélico. En el andlisis de Davila se
muestra la importancia de la especializacion en el sector salud, por ello es
indispensable priorizarlo en las areas administrativas, ya que para un paciente
gue se encuentra mal de salud lo primordial deberia ser la atencion inmediata y

no tramites de activacion de seguro o papeleos, la gestion administrativa deberia
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cumplir el rol de orientador y facilitador en estas situaciones. Paredes (2020)
como aporte sefiala que la distribucion de responsabilidades genera
especializacion en las areas, es decir que cada colaborador se vuelve
especialista en un area o tarea, por ello en el analisis de brecha se propone
implementar un canal web especializado, ya que, hay un incremento de
consultas por canales digitales y ademas es un punto de riesgo reputacional por

un mal manejo de una queja y/o reclamo.

Cuarta

Como hipoétesis especifica (c) existe una relacion directa entre la CDR y la
delegacion de poder en una clinica privada, San Isidro, 2022 donde se tuvo como
objetivo determinar la relacidon que existe entre la CDR y la delegacion de poder
en una clinica privada, San Isidro, 2022. Mediante la Prueba Rho de Spearman
se demostrd que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.000, es decir
“0.000 <0.05”, por ende, se rechaza la hipétesis nula. Ademas, ambas variables
poseen una correlacion de 0.933; lo cual indica que es una correlacidén positiva
perfecta y se rechaza la hipotesis nula (HO) y se asume que existe una relacion
directa entre las variable y dimension aceptando la hipétesis alterna (H1) la cual
indica que existe una relacién directa entre la capacidad de respuesta y
delegacion de poder en una clinica privada, San Isidro, 2022. Segun Durand
(2020) establecid como objetivo general determinar la relacion que existe entre
la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de la sede judicial de
Bayovar en San Juan de Lurigancho. La investigacion fue de tipo descriptiva,
correlacional y basica, con enfoque cuantitativo. Se encuesto6 a 45 trabajadores
para medir la correspondencia entre las variables. Los resultados fueron que la
gestion administrativa esta relacionada directamente con capacidad de
respuesta. Esta variable tiene implicancia con la delegacion de funciones de
forma directa, ya que dentro de la gestion administrativa el proceso de
organizaciéon permite delegar las tareas y el poder de acuerdo a las habilidades
de cada participante considerando tanto sus fortalezas como debilidades.
Paredes (2020) menciona que la delegacion de poder es toda aquella facultad
extraordinaria que le brinda el lider al colaborador para tener la misma autoridad
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que él. En el andlisis de brecha se propuso implementar el uso de pizarras
virtuales para refuerzo 15 minutos antes de cada turno para reforzar puntos

importantes, novedades y la delegacion de actividades diarias y semanales.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Se determind que existe una relacion de 0.852 (p< 0,05) que es positiva y muy
fuerte entre la delegacion de funciones y la capacidad de respuesta. Asi mismo,
esta correlacion se evidencia en el andlisis inferencial, por ello la delegacion es
un acto de autoridad que se da en la clinica privada, en el cual se transfiere
ciertos poderes al colaborador ya sea una parte o en su totalidad afectando de

forma directa a la capacidad de respuesta del area.

Segunda

Se determiné que existe una relacion de 0.642 (p< 0,05) que se denota positiva
y considerable entre la CDR y la delegacion de tareas, lo cual se evidencia en el
andlisis inferencial. Es asi que la correcta distribucion de tareas de acuerdo a las
cualidades y destrezas del colaborador en los espacios de trabajo ayuda a la

organizacion a incrementar su productividad.

Tercera

Se determind que existe una relacion de 0.563 (p< 0,05) que muestra una
relacion positiva considerable entre la CDR y la delegacion de
responsabilidades, lo cual se evidencia en el andlisis inferencial. Por
consiguiente, la CDR que presentan los colaboradores se vincula a la difusion y
distribucion de informacion decisiva e importante en el ambiente de trabajo,

permitiéndoles el cumplimiento correcto de las responsabilidades asignadas.
Cuarta
Se determind que existe una relacion de 0.933 (p< 0,05) que muestra ser positiva

y perfecta entre la CDR y la delegacion de poder, lo cual se evidencia en el

analisis inferencial. Asi mismo, la relacion se manifiesta a que la CDR de los



colaboradores a la solicitud de entrega de informes se alinea a la responsabilidad
maxima que asigna la gerencia a un operador en ausencia del coordinador de

turno.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera

Se recomienda al coordinador de turno del area de telemedicina de una clinica
privada que pueda delegar las actividades de forma equitativa y estas sean en
base a las habilidades de cada colaborador para disminuir la tasa de errores y
estrés en la gestion. Por ello en base a la propuesta del cronograma de
actividades se pueda establecer un orden en la gestion diaria definiendo al

responsable de cada actividad y la persona que lo supervisara.

Segunda

Se recomienda al gerente del area de telemedicina de una clinica privada que se
dé un mayor enfoque en desarrollar e impulsar las destrezas de los
colaboradores, ya que de esta manera se podra incrementar la productividad y
motivacion. De esta forma en base al programa de linea de carrera se pretende
promover el desarrollo de cada operador estableciendo ademas metas

personales y profesionales que les permitan crecer en la clinica.

Tercera

Se recomienda al coordinador de turno del area de telemedicina de una clinica
privada que se pueda brindar capacitaciones de forma frecuente, esto debido a
gue hay actualizaciones de procesos y es importante que los colaboradores
estén alineados para evitar brindar informacion errada a los pacientes. Por ello
se propone la aplicacion de pizarras virtuales 15 minutos antes de cada turno
para presentar las actualizaciones, resolver dudas y motivarlos para que inicien

el turno de una mejor manera.

Cuarta

Se recomienda al gerente del area de telemedicina de una clinica privada que
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pueda realizar el seguimiento a los informes generados de manera mensual
sobre todo de las quejas y reclamos presentados, ya que esto podria generar un
riesgo reputacional muy alto en la clinica. Por ello mediante la implementacion
de un sistema de registro de sintomatologia integrado se podra disminuir la tasa
de errores de registros y mejorar la percepcion que tienen los pacientes en

cuanto a la atencién y su nivel de satisfaccion.
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VIIl. PROPUESTA

Los resultados de la investigacion permitieron desarrollar un modelo sistematico
enfocado en la gestion del personal, basado en los resultados extraidos de la
investigacion, teniendo en cuenta los puntos criticos de cada variable de estudio.

El modelo de la bombilla muestra como las piezas se complementan para
lograr un objetivo en comun lo cual es generar luz, si una de ella no marcha bien
no rinde de forma eficaz, es decir se tendra una iluminacion de baja intensidad.
Por lo anteriormente mencionado, la bombilla led cuenta con dos terminales, los
cuales se encuentran representados por cada variable que recorren a través de
él en una sola direccion, mostrando su maxima capacidad cuando se entrelazan.
El chip-reflector, es el encargado de determinar el color de la luz, este chip toma
el papel del lider a cargo de delegar las funciones a realizar. Con un adecuado
desemperio se logra la eficacia por periodos prolongados. Es por ello, que es de
suma importancia asignar las actividades teniendo en cuenta las habilidades y
destrezas de cada colaborador, para conocerlas y desarrollarlas se propone la
programacion de reuniones periodicas para reforzar puntos importantes, ademas
de escuchar propuestas de mejora.

Por otro lado, teniendo en cuenta que al encenderse la bombilla se estima
un tiempo corto de respuesta, es asi como los clientes desean resolver sus
dudas o inconvenientes a la brevedad posible, para ello el colaborador debe
contar con las herramientas apropiadas para brindar un soporte adecua siendo
vital la implementacién de un flujo de comunicacién que permita obtener los
resultados deseados.

Por lo que, se concluye que el chip receptor de la bombilla (lider) juega un
rol importante dentro de la organizacion, ya que las decisiones ejecutadas se

veran reflejas en el éxito o fracaso de la organizacion.
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METODO DE LA BOMBILLA ENFOCADO A LA DELEGACION
DE FUNCIONES Y CAPACIDAD DE RESPUESTA

Propuesta

Focus group
« Cronograma de actividades

Delegacion de
Funciones

o Conocer habilidades y destrezas
de cada colaborador
° Flujo de actividades

Propuesta
Flujo de comunicacion

* Tablero de control(efectividad)

Capacidad de
Respuesta

Considerar tiempo de
resolucion
Motivacion del empleado
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ANEXOS

Anexo 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

comunitario y accién social que valoran el
progreso grupal

Sentido Critico

Solucién viable

Entorno controlado

Optimizacion

5. SIEMPRE (S)

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA RANGOS
Tamafio
Formacion
Delegacion de tareas Comunicacion Ordinal tipo Likert
Motivacion
Segun Vélez (2017) la delegacién de funciones | La  variable 1, Delegacién de Clima Iabptral ;‘ (’\‘jxglcl\?u(l[l\l():A
Delegaciéon | es asignar a un colaborador la autoridad y | Funciones, serd medida mediante las | ” Informacion : 1. BAJO
; - - h : . Delegacion de Evaluacion (CN)
de Funciones | responsabilidad en la toma de decisiones y | dimensiones delegacién de tareas, res P 2. MEDIO
O L . . ™ ponsabilidades c Tacio 3. ALGUNAS
realizacion de las actividades de trabajo, | delegacion de responsabilidades y apacitacion VECES (AV) 3. ALTO
descentralizando la autoridad. delegacion de poder. Auto_rldad 4. CASI SIEMPRE
Confianza (S)
Delegacion de poder Experiencia 5. SIEMPRE (S)
Importancia
Tiempo
Motivacion por el logro Ef|C|_en_C|a
Rendimiento
Innovacion
Villanueva, et al. (2020) Definen como un Preocupacion por el orden Ratificar
planteamiento metodolégico que propone el Transformacion Ordinal tipo Likert
cambio comunitario basado en la cultura y Mision
B B s el | Lo vaable 2, Capacitaa e . L A
. q ) ) Respuesta, serd medida mediante las Calidad Propésito i 1.BAJO
Capacidad de | aquellas que generan estrategias apropiadas a | . . L P (CN)
. dimensiones motivaciéon por el logro, — 2.MEDIO
respuesta la etapa de capacidad de respuesta en la que se = - Objetivos 3. ALGUNAS
- - - preocupacion por el orden, calidad, 3. ALTO
encuentra cierta poblacion. Sus basesteéricas iniciativa v solucion viable Proactividad VECES (AV)
provienen del modelo transteérico del y ’ ) 4. CASI SIEMPRE
comportamiento y de teorias de procesos a nivel Iniciativa Planteamiento (CS)




Anexo 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

DELEGACION DE FUNCIONES Y CAPACIDAD DE RESPUESTA EN UNA CLINICA PRIVADA, SAN ISIDRO, 2022

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIA BLES

DIMENSIONES

GENERAL: ¢Cudl es la
relacién gque existe entre
la delegacion de

GENERAL:
Determinar la relacion
que existe entre la

GENERAL: Existe una
relacion directa entre la
delegacioén de funciones y

Delegacion de

Delegacion de tareas

funciones y la delegacion de |4 funciones Delegacion de

capacidad de | funciones 'y la | capacidad de responsabilidades

respuesta en una clinica f:gajé‘i&t‘g en una clini(iz respuesta en unaclinica ENFOQUE

g(r)l\z/g(;a, San lIsidro, privpada, p privada, Sanlsidro, 2022. Delegacién de poder Cuantitativo
Isidro, 2022

ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICAS: TIPO

(@ ¢Cudl es laf(a) Determinar la| (a) Existe una relacion o Béasica

relaciéon que existe entre | relacion que existe entre | directa entre la capacidad Motivacion por el logro

la capacidad de|la capacidad de|de respuesta y la

respuesta y la | respuesta y la | delegacion de tareasen NIVEL

delegacién de tareasen | delegacién de tareasen | una clinica privada, San Descriptivo - correlacional

una clinica privada, San | una clinica privada, San | Isidro, 2022.

Isidro,2022? Isidro,2022. (b) Existe una relacion .

(b) ¢Cual es la|(b) Determinar  la| directa entre la capacidad Capacidad de Preocupacion por el DISENO

relacion que existe entre | relacion que existe entre de p orden No experimental y corte transversal

la capacidad de | la capacidad de | respuesta y la

respuesta y la respuesta y la delegacion de respuesta

delegacion de | delegacion de | responsabilidades en una

responsabilidades en | responsabilidades en | clinica privada, San

una clinica privada,San | una clinica privada,San | |sidro, 2022.

Isidro, 20227 Isidro, 2022. (c) Existe una relacion Calidad

() ¢Cudl  es la|(c) Determinar es la| directa entre la capacidad

relacion que existe entre | relacion que existe entre | de  respuesta  y la

la capacidad de | la capacidad de | delegacion de poder en 1

respuesta y la | respuesta y la| una clinica privada, San Iniciativa

delegacion de poderen
una clinica privada, San
Isidro,2022?

delegacién de poder en
una clinica privada, San
Isidro,2022.

Isidro, 2022.

METODO

La investigacion es hipotético - deductivo

Solucién viable

@ —> = <o




Anexo 3: CARTA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Lima, 02 de junio de 2022

Estimada Dr.(a)

Aprovechamos la oportunidad para saludarla y manifestarle que, teniendo en cuenta
su reconocido prestigio en la docencia e investigacion, hemos considerado pertinente
solicitarle su colaboracion en la validacion del instrumento de obtencién de datos que
utilizaremos en la investigacién denominada “Delegacion de funciones y Capacidad
de respuesta en una Clinica privada, San Isidro, 2022” Para cumplir con lo solicitado,

le adjuntamos a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas y objetivos de investigacion
b) Instrumento de obtencién de datos

c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicién
e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera

como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, nos despedimos de

usted.

Atentamente,

/ )

) M, )
S
VariI@Lerq% Yoselyn Marlyn Orozco Valladares Fabio Adrian

DNI: 75539295 DNI: 72261152




“DELEGACION DE FUNCIONES Y CAPACIDAD DE RESPUESTA EN UNA
CLINICA PRIVADA, SAN ISIDRO, 2022”

1. Problema
1.1. Problema general

¢, Cudl es la relacion que existe entre la delegacion de funciones y la capacidad de
respuesta en una clinica privada, San Isidro, 20227

1.2. Problemas especificos

a) ¢,Cual es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
delegacion de  tareasen una clinicaprivada, San lIsidro, 20227

b) ¢ Cuél es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
delegacion de responsabilidades en una clinica privada, San Isidro, 20227

C) ¢Cual es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
delegacion de poder en una clinicaprivada, San Isidro, 20227

2. Objetivos
2.1. Objetivo general

Determinar la relacién que existe entre la delegacion de funciones y la capacidad
de respuesta en una clinica privada, San Isidro, 2022

2.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacién que existe entre la capacidad de respuesta y la
delegacion de tareas en una clinica privada, San Isidro, 2022.

b) Determinar la relaciébn que existe entre la capacidad de respuesta y la
delegacion de responsabilidades en una clinica privada, San Isidro, 2022.

C) Determinar es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la
delegacién de poder en una clinica privada, San Isidro, 2022.



CLINICA PRIVADA, SAN ISIDRO, 2022

DELEGACION DE FUNCIONES Y CAPACIDAD DE RESPUESTA EN UNA

OBJETIVO: Determinar la relacion entre la Delegacion de funciones y Capacidad
de respuesta en una Clinica privada, San Isidro, 2022

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de
acuerdo con el item en los casilleros siguientes:

forma eficiente.

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
N CN AV CS S
N° items N |CN|AV|CS
1 |La distribucion del personal permite que realice mi trabajo de

El jefe se interesa por desarrollar e impulsar mis destrezas.

La comunicacion dentro del area funciona correctamente.

Me siente motivado y me gusta el trabajo que desemperio.

G wW|IN

El trabajo en equipo y la participacion son aspectos sélidos en la
empresa

(02]

Cuento con la informacion necesaria para desempeiiar
correctamente sus funciones.

Se emplea estandares para evaluar el desempefio de mis
funciones.

La empresa le brinda capacitaciones frecuentemente.

Mi jefe es igualitario en sus decisiones

10

El jefe brinda autonomia para tomar decisiones que ayude a la
mejora del area.

11

La empresa le permite desarrollarse de manera profesional

12

Las cargas de trabajo estan bien repartidas

13

Los informes y/o actividades que desempefia, son presentados
en el plazo establecido

14

Las respuestas a consultas, quejas y/o reclamos se resuelven
en la primera comunicacion del cliente.

15

Los tiempos promedio de respuesta en canales web no exceden
los 10 minutos.

16

Considero que la interfaz de comunicacion interna es amigable
para operadores y clientes.

17

Es recomendable que los controles internos en las llamadas se
realicen siguiendo una estructura de evaluacion definida.

18

Las actividades designadas que realizo se apoyan de reportes
automatizados para agilizar la comunicacion.

19

Los objetivos planteados en mi area se alinean a la mision de la
organizacion.

20

Comparto los valores establecidos por la organizacion.




21

Siento que las actividades que realizo en la empresa
contribuyen positivamente a la sociedad.

22

Los objetivos de mi area son reales y alcanzables.

23

Identifico rapidamente la necesidad del cliente y me anticipo en
darle una solucién concreta y viable.

24

Las estrategias planteadas en mi &rea me permiten alcanzar los
objetivos organizacionales.

25

Analizo e interpreto de forma eficiente el entorno y tomo
decisiones acertadas.

26

Las actividades diarias las realizo en un ambiente adecuado (luz
blanca y sin ruidos externos)

27

Considero que conozco los indicadores clave de atencion y
propongo ideas de mejora para reducir los tiempos de
respuesta.

Gracias por su colaboracién




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “Delegacion de funciones y Capacidad de respuesta en una Clinica privada, San Isidro, 2022 “”

Apellidos y nombres de los investigadores: Orozco Valladares, Fabio Adrian - Varillas Lerma, Yoselyn Marlyn

Apellidos y nombres del experto: Jimenez Calderdn, Cesar Eduardo

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES DIMENSIONES ITEM /PREGUNTA S NO
INDICADORES ESCALA | CUM OBSERVACIONE S/
pLE | CUMPLE SUGERENCIAS
Tamafio La cﬁstnb_ucmn (_jel personal permite que X
realice mi trabajo de forma eficiente.
Formacion El jefe se interesa por desarrollar e impulsar x
mis destrezas.
Delegacidn de tareas | Comunicacion La comunicacion dentro del area funciona X
g correctamente.
Motivacion Me S|ento~motlvado y me gusta el trabajo que X
desempefio.
Clima laboral El trabajo en equipo y la participacion son X
aspectos solidos en la empresa. 1=N
Informacion Cuento con la informacién necesaria para - u!’lca X
.. B desempefiar correctamente sus funciones. 2 =Casi
Delegacion de |Delegacion de Evaluacién Se emplean estandares para evaluar el nunca X
Funciones |responsabilidades desempefio de mis funciones. 3= Algunas
Capacitacion La empresa le brinda capacitaciones X
P frecuentemente. veces )
Autoridad Mi jefe es igualitario en sus decisiones. 4 = Casi X
Confianza El jefe brinda autonomia para tomar S|.empre 5= x
decisiones gue ayude a la mejora del area. Siempre
E . La empresa le permite desarrollarse de
L. xperiencia . X
Delegacidn de poder manera profesional.
Importancia Las cargas de trabajo estan bien repartidas. X
Los informes y/o actividades que desemperia,
Tiempo son presentados en el X
plazo establecido.
Capacidad de o o Las respuestas a consultas, quejas y/o
Motivacién por el logro | Eficiencia reclamos se resuelven en la primera X

respuesta

comunicacion del cliente.




Rendimiento

Los tiempos promedio de respuesta en
canales web no exceden los 10 minutos.

Preocupacion por el
orden

Innovacién

Considero que la interfaz de comunicacion
interna es amigable para
operadores y clientes.

Ratificar

Es recomendable que los controles internos
en las llamadas se realicen siguiendo una
estructura de evaluacién

definida.

Transformacion

Las actividades designadas que realizo
se apoyan de reportes automatizados para
agilizar la comunicacion.

Calidad

Mision

Los objetivos planteados en mi area se
alinean a la misién de la organizacion.

Valores

Comparto los valores establecidos por la
organizacion.

Propdsito

Siento que las actividades que realizo
en la empresa contribuyen positivamente a la
sociedad.

Objetivos

Los objetivos de mi area son reales y
alcanzables.

Iniciativa

Proactividad

Identifico rapidamente la necesidad del
cliente y me anticipo en darle una
solucién concreta y viable.

Planteamiento

Las estrategias planteadas en mi &rea me
permiten alcanzar los objetivos
organizacionales.

Sentido Critico

Analizo e interpreto de forma eficiente el
entorno y tomo decisiones acertadas.

Solucion viable

Entorno
controlado

Las actividades diarias las realizo en un
ambiente adecuado (luz blanca y sin ruidos
externos).

Optimizacién

Considero que conozco los indicadores clave
de atencién y propongo ideas de
mejora para reducir los tiempos de respuesta.

1=Nunca
2 =Casi
nunca

3= Algunas
veces

4 = Casi
siempre 5 =
Siempre

Y] N a
Firma del experto GL&Z{
'y\/1

Fecha 28/10/2021




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: “Delegacion de funciones y Capacidad de respuesta en una Clinica privada, San Isidro, 2022 “”

Apellidos y nombres de los investigadores: Orozco Valladares, Fabio Adrian - Varillas Lerma, Yoselyn Marlyn

Apellidos y nombres del experto: Diaz Torres, William Ricardo

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

SI

VARIABLES DIMENSIONES ITEM /PREGUNTA NO
INDICADORES ESCALA | CuM OBSERVACIONE S/
pLE | CUMPLE SUGERENCIAS
Tamafio La c_ilstrlb_uuon qlel personal permite que X
realice mi trabajo de forma eficiente.
= - El jefe se interesa por desarrollar e impulsar
ormacion . X
mis destrezas.
Delegacidn de tareas | Comunicacién La comunicacién dentro del &rea funciona x
g correctamente.
Motivacion Me S|ento~motlvado y me gusta el trabajo que X
desempefio.
Clima laboral El trabajo en equipo y la participacion son X
aspectos sdlidos en la empresa. 1=N
Informacion Cuento con la informacién necesaria para - u!’lca X
.. » desempefiar correctamente sus funciones. 2 =Casi
Delegacion de |Delegacion de Evaluacion Se emplean estandares para evaluar el nunca X
Funciones |responsabilidades desempefio de mis funciones. 3= Algunas
Capacitacion La empresa le brinda capacitaciones X
P frecuentemente. veces )
Autoridad Mi jefe es igualitario en sus decisiones. 4 = Casi X
Confianza El jefe brinda autonomia para tomar S|.empre 5= x
decisiones que ayude a la mejora del area. Siempre
E L La empresa le permite desarrollarse de
. Xperiencia . X
Delegacién de poder manera profesional.
Importancia Las cargas de trabajo estan bien repartidas. X
Los informes y/o actividades que desempefia,
Tiempo son presentados en el X
plazo establecido.
Capacidad de o o Las respuestas a consultas, quejas y/o
Motivacién por el logro | Eficiencia reclamos se resuelven en la primera X

respuesta

comunicacion del cliente.




Rendimiento

Los tiempos promedio de respuesta en
canales web no exceden los 10 minutos.

Preocupacién por el
orden

Innovacion

Considero que la interfaz de comunicacion
interna es amigable para
operadores y clientes.

Ratificar

Es recomendable que los controles internos
en las llamadas se realicen siguiendo una
estructura de evaluacion

definida.

Transformacion

Las actividades designadas que realizo
se apoyan de reportes automatizados para
agilizar la comunicacion.

Calidad

Misién

Los objetivos planteados en mi area se
alinean a la misién de la organizacion.

Valores

Comparto los valores establecidos por la
organizacion.

Propdsito

Siento que las actividades que realizo
en la empresa contribuyen positivamente a la
sociedad.

Objetivos

Los objetivos de mi area son reales y
alcanzables.

Iniciativa

Proactividad

Identifico rapidamente la necesidad del
cliente y me anticipo en darle una
solucién concreta y viable.

Planteamiento

Las estrategias planteadas en mi area me
permiten alcanzar los objetivos
organizacionales.

Sentido Critico

Analizo e interpreto de forma eficiente el
entorno y tomo decisiones acertadas.

Solucidn viable

Entorno
controlado

Las actividades diarias las realizo en un
ambiente adecuado (luz blanca y sin ruidos
externos).

Optimizacién

Considero que conozco los indicadores clave
de atencion y propongo ideas de
mejora para reducir los tiempos de respuesta.

1=Nunca
2 =Casi
nunca

3= Algunas
veces

4 = Casi
siempre 5 =
Siempre

Firma del experto

Fecha 28/10/2021




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: “Delegacién de funciones y Capacidad de respuesta en una Clinica privada, San Isidro, 2022 “”

Apellidos y nombres de los investigadores: Orozco Valladares, Fabio Adrian - Varillas Lerma, Yoselyn Marlyn

Apellidos y nombres del experto: Mairena Fox, Petronila Liliana

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

SI

VARIABLES DIMENSIONES ITEM /PREGUNTA NO
INDICADORES ESCALA | CuM OBSERVACIONE S/
pLE | CUMPLE SUGERENCIAS
Tamafio La qlstrlbyuon (_:iel personal permite que X
realice mi trabajo de forma eficiente.
Formacion El jefe se interesa por desarrollar e impulsar x
mis destrezas.
Delegacidn de tareas | Comunicacién La comunicacién dentro del &rea funciona x
g correctamente.
Motivacion Me S|ento~motlvado y me gusta el trabajo que X
desempefio.
Clima laboral El trabajo en equipo y la participacion son X
aspectos sdlidos en la empresa. 1=N
Informacion Cuento con la informacién necesaria para - u!’lca X
.. » desempefiar correctamente sus funciones. 2 =Casi
Delegacion de |Delegacion de Evaluacion Se emplean estandares para evaluar el nunca X
Funciones |responsabilidades desempefio de mis funciones. 3= Algunas
Capacitacion La empresa le brinda capacitaciones X
P frecuentemente. veces )
Autoridad Mi jefe es igualitario en sus decisiones. 4 = Casi X
Confianza El jefe brinda autonomia para tomar S|.empre 5= x
decisiones que ayude a la mejora del area. Siempre
E L La empresa le permite desarrollarse de
. Xperiencia . X
Delegacién de poder manera profesional.
Importancia Las cargas de trabajo estan bien repartidas. X
Los informes y/o actividades que desempefia,
Tiempo son presentados en el X
plazo establecido.
Capacidad de o o Las respuestas a consultas, quejas y/o
Motivacién por el logro | Eficiencia reclamos se resuelven en la primera X

respuesta

comunicacion del cliente.




Rendimiento

Los tiempos promedio de respuesta en
canales web no exceden los 10 minutos.

Preocupacién por el
orden

Innovacion

Considero que la interfaz de comunicacion
interna es amigable para
operadores y clientes.

Ratificar

Es recomendable que los controles internos
en las llamadas se realicen siguiendo una
estructura de evaluacion

definida.

Transformacion

Las actividades designadas que realizo
se apoyan de reportes automatizados para
agilizar la comunicacion.

Calidad

Misién

Los objetivos planteados en mi area se
alinean a la misién de la organizacion.

Valores

Comparto los valores establecidos por la
organizacion.

Propdsito

Siento que las actividades que realizo
en la empresa contribuyen positivamente a la
sociedad.

Objetivos

Los objetivos de mi area son reales y
alcanzables.

Iniciativa

Proactividad

Identifico rapidamente la necesidad del
cliente y me anticipo en darle una
solucién concreta y viable.

Planteamiento

Las estrategias planteadas en mi area me
permiten alcanzar los objetivos
organizacionales.

Sentido Critico

Analizo e interpreto de forma eficiente el
entorno y tomo decisiones acertadas.

Solucidn viable

,

)

Entorno
controlado

Las actividades diarias las realizo en un
ambiente adecuado (luz blanca y sin ruidos
externos).

Optimizacién
9|

Considero que conozco los indicadores clave
de atencion y propongo ideas de
mejora para reducir los tiempos de respuesta.

1=Nunca
2 =Casi
nunca

3= Algunas
veces

4 = Casi
siempre 5 =
Siempre

Firma del experto y’ 25
< ///’//Zm%ff?/{ -

>

Fecha 27/10/2021




Anexo 4: CONSENTIMIENTO INFORMADO
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Anexo 5: Confiabilidad del instrumento de recoleccion de datos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 12 100.0
Excluido? 0 .0
Total 12 100.0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

.846 27

Tabla de coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach:

VALOR NIVEL

<0,5 No aceptable
0,5a0,6 Pobre
0,6a0,7 Débil
0,7a0,8 Aceptable
0,8a0,9 Bueno

>0,9 Excelente

Fuente: Elaborado en base a Arcos y Castro (2012)

Interpretacion: Como se observa en los resultados obtenidos en el andlisis
estadistico de fiabilidad de Alfa de Cronbach en el programa SPSS25, se
obtuvo el coeficiente 0.846, lo que significa de acuerdo al rango de
coeficientes de confiabilidad como Bueno. Los resultados tienen como base
una encuesta piloto realizada a 12 operadores con caracteristicas similares a
nuestra poblacion total con el instrumento cuestionario compuesto por 27

preguntas.



Este capitulo comprende detalladamente las caracteristicas
y componentes de la propuesta elaborada, asi mismo la
descripcion de |a metodologia para su desarrollo.
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Introduccién

Los pacientes al solicitar informacion de los servicios médicos por canales
digitales o llamadas telefonicas buscan una atencién inmediata sin tantos
tramites de registro o reserva, ademas de repreguntas que puedan retrasar una
cita, la cual podria traer complicaciones médicas al solicitante ademas de riesgos
reputacionales para la empresa. Por ello, la propuesta presenta la aplicacion de
estrategias enfocadas en incrementar el nivel de satisfaccion de los pacientes en
una clinica privada ubicada en el distrito de San Isidro al realizar consultas
médicas por canales alternativos y que estos medios de comunicacién digitales
utilizados sean los principales en un mediano plazo.

El plan de estrategias se enfoca en el area de telemedicina relacionando
la correcta aplicacién de las variables delegacion de funciones y capacidad de
respuesta ademas de sus dimensiones, ya que estas inciden de forma directa en
la satisfaccion de los pacientes.

Por ello, la propuesta le brindara el paso a paso al gerente del area en la
implementacion y puesta en marcha de dos estrategias principalmente. La
programacién de un Focus group Yy la implementacion de un Flujo de

comunicacion interna.



Objetivos de la propuesta:

1. El gerente del area y lideres de turno puedan delegar funciones
considerando las habilidades de cada miembro de equipo y el flujo de
actividades.

2. Optimizar la capacidad de respuesta en canales alternativos de los
operadores del area de telemedicina.

3. Incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes tanto en consultas
médicas como en la resolucion de quejas y reclamos.

4. Ofrecer una estructura guia para la implementacion y ejecucién de la

propuesta.

Estructura de la propuesta del plan de estrategias orientadas a la
delegacion de funciones y capacidad de respuesta en una clinica privada,
San Isidro, 2022:

Se muestra una matriz con el desarrollo de las dimensiones de las variables
delegacion de funciones y capacidad de respuesta que involucran estrategias,
objetivos y actividades. En la propuesta se establecieron 4 columnas que se

describen a continuacion:

1. Enla columna “dimensiéon” se presenta el desarrollo del marco teorico de
las variables analizadas: Delegacion de funciones (V1) y capacidad de
respuesta (V2).

2. En la columna objetivo estratégico se desglosan las variables y se
presentan las dimensiones de cada una sustentadas por autores que lo
respaldan.

3. La columna “objetivo operativo/actividades” se orientan a acciones
propias y directas que van a ser ejecutadas y desarrolladas en la

organizacion.



4. Enlacolumna “medios de verificacion” se hace referencia a las evidencias

gue se obtienen posterior a la ejecucion de cada uno de los objetivos
operativos para un posterior control.



DELEGACION
DE
FUNCIONES

1. Definir las fechas y horarios donde | Acta de reunién
no haya mucha demanda de
pacientes. Formulario de participacion
o 2. Determinar qué tipo de actividades
AIIesI (c210|19) _sfenadla ESTABLECER UN se realizard (deportivas o de
?z;za: e:tgg:r‘:f'gga dg CRONOGRAMA DE integracion).
en asignar al ACTIVIDADES 3. Realizar un_formularlo de asistencia
INTEGRADORAS para medir el porcentaje de
- colaborador la Py
Delegacion de realizacion de participacion.
tareas actividades del lider o 4. Cpordmgr con RRHH la
: disponibilidad de espacios y/o
jefe de grupo de la locales.
ﬁ)rgprcisna:) Cir?]\i/::::ggd; 5. Detgr_minar el nimero de asistentes. | Registro de asistencia
capacidades de este 6. Definir las preguntas de focus group.
’ REALIZAR UN 7. Definir las fechas de reuniones. Correo de reservacion y
FOCUS GROUP 8. Reservar la sala de capacitaciones. | confirmaciéon
9. Realizar encuestas de satisfaccion
Encuestas
Pacheco (2019) 10. Realizar examenes de | Prueba de conocimientos
sefiala la delegacion conocimientos.
Delegacién de COmo un proceso de IMPLEMENTAR 11. Dete'rm_inar los puntos a mejorar Jala vista
responsabilidades confiar N AYUDAS VISUALES 12. Imprimir  las interrogantes vy
responsabilidades a respuestas.
un colaborar para la 13. Pegar la informacion en las

realizacion de tareas.

posiciones.




ESTABLECER UN
PROGRAMA DE
CAPACIONES
PRESENCIAL

14.
15.
16.
17.

18.

Determinar los puntos claves a tratar
Definir las fechas de capacitacion.
Reservar la sala de capacitaciones.
Realizar prueba de entrada para
medir el nivel de conocimiento.
Realizar pruebas de salida.

Correo de reservacion

confirmacion
Prueba de conocimientos

PPT de presentacion de temas

IMPLEMENTAR UN
PROGRAMA DE
EVALUCION
SEMANAL
MEDIANTE LA APP
KAHOOT

19.

20.

21.

22.

23.

Medir el porcentaje de resolucion de
la plataforma (examenes y test).
Determinar los errores frecuentes
generados en la plataforma.

Crear un usuario de Kahoot como
organizador.

Realizar la evaluacion en la app la
cual conste de 10 preguntas.
Compartir el link y codigo de Kahoot
con los participantes.

Reporte de resultados de la
plataforma

Link de Kahoot

Cadigo de Kahoot

24. Evaluar los resultados.
25.
ESTABLECER UN 26. Actualizar los registros (Estudios | CV de colaboradores
PROGRAMA DE profesionales) de los colaboradores.
LINEA DE CARRERA | 27. Medir los resultados trimestrales de | Reporte de resultados trimestrales
INTERNA los colaboradores.
28. Determinar la disponibilidad de | Publicacion de convocatoria
Paredes (2020) puestos.
define a la delegacion 29. Realizar convocatorias internas
de poder como REALIZAR UN 30. Determinar todas las tareas del area. | Lista de tareas
Delegacién de aquella o facultad | CRONOGRAMA DE 31. Establecer un plan de contingencia .
poder extraordinaria que le | ACTIVIDADES POR ante ausentismo. KPI productividad
brinda el lider al COLABORADOR 32. Definir un indicador de productividad.
colaborador para 33. Redefinir la  distribucion  de | Lista de nueva distribucion de
tener la  misma actividades. actividades
autoridad que él. 34. Medir los resultados.
INTEGRAR UN

ASESOR PRINCIPAL

35.

Actualizar los registros (Estudios
profesionales) de los colaboradores.

CV de colaboradores




(SOPORTE AL
LIDER)

36.

37.

38.

39.

Medir los resultados trimestrales de
los colaboradores.

Coordinar una evaluacion con el
area de RRHH

Realizar una
conocimientos.

Evaluar incentivos por productividad

evaluaciéon  de

Reporte de resultados trimestrales

Evaluacién escrita

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

Motivacion por el
logro

James (2020) indica
que la motivacion se
relaciona con los
pequefios
reconocimientos y
las metas trazadas a
nivel personal y
profesional.

ESTABLECER UN
REPORTE DE
SEGUIMIENTO A
LAS RESPUESTA EN
LOS CANALES WEB

40.

41.
42.

43.

Establecer los tiempos promedio de
respuesta en canales web.
Clasificar los casos por importancia.
Capacitacion en Excel (tablas
dinamicas y base de datos)
Enviar reportes de forma semanal y
mensual de los resultados.

Base de datos de incidencias
Reportes Excel

Certificados de participacion

DEFINIR UN
INDICADOR DE
TIEMPO PROMEDIO
DE RESPUESTA

44,

45.
46.

47.

48.

Determinar los nimeros de casos
por dia.

Revisar la programacion de horarios.
Determinar los ndimeros de casos
atendidos por hora.

Revisar el cronograma de
actividades
Programar nuevos horarios de

acuerdo a la demanda.

Reporte de llamadas
Reporte de respuestas

Horario de colaboradores

Preocupacion por
el orden

Ibarra (2019)
propone
esquematizar las
actividades para ser
mas efectivos en las
respuestas, estas
estructuras deben
manejar informacion
claray precisa.

IMPLEMENTAR UNA
MACROS DE
ATENCION

49.

50.

51.
52.

53.

Vincular los reportes de llamadas y
respuestas.
Descarga de
semanal
Actualizar el usuario de office
Elaborar  gréficos para
visualizacion.

Presentacioén de resultados de forma
semanal y mensual.

reportes de forma

mejor

Reporte macros en Excel
Licencia actualizada de office

Presentaciones en PPT

IMPLEMENTACION
DE UN CRM

54.
55.

56.
57.
58.

Cotizar proveedores de CRM.
Enviar un presupuesto a la gerencia
general.

Revision de los flujos de atencion.
Seleccion de proveedor.

Reunién de presentacion de la

Cotizacioén de proveedores

Balance general y estado de
resultados

Acta de reunion
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propuesta.
59. Conocer las actividades del area. Flujo de comunicacion
60. Integrar las observaciones de los
pacientes. Reporte de observaciones
ELABORAR UN 61. Revisar los reportes de atencion.

MANUAL DE FLUJO
DE ATENCION

. Implementar el

proceso  de
comunicacion mediante un

flujograma.

. Socializar la informacién.

Registro de participacion

Calidad de
atencion

Vélez (2017) define
calidad de atencion
como el nivel de
servicio o producto
que se brinda de
acuerdo a los
requerimientos
establecidos por
cada organizacion.

IMPLEMENTAR UN
PROGRAMA DE
BONIFICACIONES

. Revisar el presupuesto del area.
. Definir un cuadro de seguimiento por

resultados.

. Proponer nuevos horarios.
. Considerar como premios dias de

descanso.

. Evaluar la posibilidad de entregar

bonificaciones econémicas.

Proyeccion financiera del area
KPI de productividad

Registro de bonificaciones

CONSIDERAR EL
LIBRO DE
FELICITACIONES
COMO INDICADOR
DE PRODUCTIVIDAD

69.
70.

71.

72.

Revision del libro de felicitaciones,
Incluir  observaciones de los
pacientes dentro del indicador de
productividad.

Reforzar con los pacientes la
importancia del llenado del libro.
Realizar sorteos por participacion de
los pacientes.

Libro fisico de felicitaciones

Sorteos virtuales en las paginas
oficiales de la clinica.

REALIZAR
CONCURSOS DE
REFUERZA TUS

VALORES

73.
74.
75.
76.

77.

Implementar campafias por redes
sociales

Definir los premios a entregar a los
ganadores.

Caotizar pines para colaboradores.
Incluir preguntas sobre los valores
de la empresa en las evaluaciones
semanales.

Incluir los valores de la organizacion
en los fondos de pantalla de los
colaboradores.

Tiktok, Instagram y Facebook
Examenes semanales

Fondos de escritorio




Iniciativa

Isaza (2018) define
iniciativa como la
capacidad de realizar
propuestas de
mejora en pie del
cumplimiento de
objetivos trazados.

ESTABLECER UN
SISTEMAS DE
REGISTRO DE

SINTOMATOLOGIA
INTEGRADO

78.

79.

80.

Solicitar el apoyo del area de
sistemas para integrar los registros
de recepcion y atencion médica.
Implementar el uso de IPad para la
atencion con el fin de reducir papel.
Verificar el llenado correcto vy
completo del paciente.

Correo de comunicacién con el area

Reporte de sintomatologia

Solucién viable

Manrique (2018)
menciona que
solucion viable tiene
altas probabilidades
de que un cliente
quede muy
satisfecho (sobre
94%) esto debido a
las circunstancias y
nivel de respuesta de
cada operador.

IMPLEMENTAR UN

81.

82.

83.

Considerar los indicadores claves
para el seguimiento.

Compartir los resultados de forma
semanal con los colaboradores.
Reforzar los porcentajes de cada

Reporte de indicadores

Ayudas visuales con porcentajes

TABLERO DE indicador en las reuniones de
CONTROL equipo.
84. Elaborar reportes para el
seguimiento.
85.
86. Establecer reuniones de 15 minutos | Link de reuniones

IMPLEMENTAR EL
USO DE PIZARRAS
DE REFUERZO

87.

88.

89.

90.

previo a los turnos mediante pizarras
virtuales.

Reforzar puntos importantes y
novedades.
Escuchar propuesta de mejora para

el area.

Tribuna libre para comentar
experiencias de la semana.
Alinear los puntos vistos en

reuniones para mejorar indicadores

Lista de asistencia

Reporte de indicadores




Desarrollo de actividades para el cambio

Estrategia 1

Datos informativos

1.1 Empresa: Clinica privada, San Isidro

1.2  Area: Telemedicina
1.3  Ejecutores: Empresa
Datos de la actividad

2.1 Actividad

Programacién y desarrollo de un Focus group

2.2  Objetivos

= Escuchar propuestas de mejora para el area por parte de los miembros

de equipo (participacion de un miembro del &rea de recursos humanos

que actuara como moderador, el coordinador de turno, gerente del

area y operadores).

= Conocer las habilidades y destrezas de cada colaborador.

= Desarrollar un nuevo esquema de trabajo para delegar y reducir de

tiempos de respuesta.

Procesos de la actividad

Se define el objetivo de la reunion (delegar actividades

estratégica y reducir los tiempos promedio de respuesta)

- Definicion del objetivo

- Eleccién de participantes:

de forma

Cargo N° de personas Funcion
Operador 6 Participante
Coordinador 1 Participante
Gerente 1 Participante




Encargado de RRHH 1 Moderador

Elaboracién propia

Elaboracion de la lista de preguntas:

Pregunta 1: ¢,Cual es tu nombre?

Pregunta 2: ¢ Cuénto tiempo tienes en el area?

Pregunta 3: ¢, Como te sientes en el area?

Pregunta 4: ¢Estudias actualmente? Si la respuesta es
afirmativa ¢ Qué estas estudiando?

Pregunta 5: ¢Qué actividades a parte de atender a los
clientes realizas en el area?

Pregunta 6: ¢Podrias dar soporte a tus compafieros en un
turno operativo en la ausencia del lider de cargo?

Pregunta 7: ¢ Qué tan satisfechos crees que sienten los
pacientes con tu atencion?

Pregunta 8: ¢,Cuanto tiempo te toma en promedio atender la
consulta de un paciente?

Pregunta 9: ¢,Cuanto tiempo te toma en promedio atender la
gueja o reclamo de un paciente?

Pregunta 10: ¢, Qué propondrias para dividir las actividades no

operativas de forma equitativa con tus

comparneros?




Pregunta 11:

¢, Qué propondrias reducir los tiempos promedio

de respuesta a las consultas de los pacientes?

Pregunta 12:

¢, Como te sentiste en la reunion?

Elaboracién propia

- Programacion de la reunion.

Se coordina con el gerente de area y participantes la fecha de la

reunion y se envia un correo con 2 semanas de anticipacion (activar

recordatorio).

Es importante que en el desarrollo del Focus group se interactie con todos los
participantes y el moderador tenga muy claro el objetivo de la reunion, ademas
de conocer el funcionamiento del area. Finalmente, antes de la eleccion de cada

participante evaluar que estos cumplan con el perfil requerido para el logro del

objetivo planteado.

V. Presupuesto

A continuacion, se presenta el presupuesto de cada actividad para el

cumplimiento de la estrategia planteada:




ESTRATEGIA 1

PROGRAMACION Y DESARROLLO DE UN FOCUS GROUP

Objetivo

A. Escuchar propuestas de mejora por parte de los miembros de equipo del area de telemedicina.

B. Conocer las habilidades y destrezas de cada colaborador.

C. Desarrollar un nuevo esquema de trabajo para delegar las tareas y reducir los tiempos promedio de respuesta.

JUSTIFICACION

El poder conocer las habilidades de cada colaborador y tener claro el flujo de actividades permite delegar funciones de forma adecuada incrementando la productividad y
reduciendo las tasas de errores. Por otro lado, aumenta la motivacion por el logro de objetivos y se ve reflejado en la satisfaccion de los pacientes.

Plazo de ejecucion

Corto plazo (3 meses)
Se desarrolla en un flujo de actividades mensuales

Cronograma de ejecucion

Mes uno - julio

Mes dos - agosto

Mes tres - septiembre

Actividades Semana 1-2 Semana 3-4 Semana 1-2 Semana 3-4 Semana 1-2 Semana 3-4

1. Determinar el nimero de asistentes X X

2. Definir las preguntas del Focus group X X

3. Definir las fechas de reuniones X

4. Reservar sala de capacitaciones X

5. Realizar encuestas de satisfaccion X
Materiales UNI. VALOR TOTAL
Léapices 12 15 18
Hojas bond 24 0.2 4.8
Proyector 1 350 350
Laptop 1 1800 1800
Sillas de oficina 12 120 520
Mesa de reuniones 1 1500 1500
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Sub total 4192.8
Servicio
Internet 30 dias 4 120
Impresora 1 50 50
Catering 1 80 80
Sub total 250
Total S/ 4442.80
TC a junio 2022 3.79 $1172.2




Estrategia 2

l. Datos informativos
1.1  Empresa: Clinica privada, San Isidro
1.2 Area: Telemedicina
1.3  Ejecutores: Empresa
Il. Datos de la actividad
2.1 Actividad

Desarrollo e implementacion de un flujo de comunicacién por tipo de

consulta.
2.2  Objetivos

e Alinear los procedimientos de atencion con todos los operadores.
e Disminuir el porcentaje de quejas y reclamos en el area.

e Elevar el nivel de satisfaccién de los pacientes.
Il. Procesos de la actividad

Se debe realizar un diagndéstico en el area para conocer las fortalezas y
debilidades mediante matrices de andlisis como el FODA estratégico y

matriz EFI.

- Evaluacién diagnéstica del area de telemedicina.

- Revision de las politicas del area, asi como los manuales de servicio.

- Descargar el reporte de consultas para revisar tiempos promedio de
respuesta.

- Ordenar las consultas por tipo, de acuerdo a prioridades de respuesta.

- Implementar un modelo de flujo de comunicacion.

El que mejor se adapta a la propuesta es un modelo de flujo con diagrama de
visualizacion de datos, donde se podra ordenar las areas y responsables de
acuerdo al proceso de comunicacién con el cliente, involucrando a las areas de

telemedicina y soporte administrativo.



ID de paso del } Descripcion del paso del ID del siguier Etiqueta de cone Tipode forn Funcion

1 Definir curso 2 Proceso Administrador Planeacién
2 Desarrollar médulo 3 Documento Escritores Desarrollo
3 Revisar 4,5 Si,No Decisién Revisor Desarrollo
4 Publicar curso 6 Proceso Escritores Desarrollo
< Revisar médulo Subproceso Escritores Desarrollo

laneacion Desarrollo

Definir curso

Administrador

Revisor

Desarrollar
modulo

Revisar

g Publicar curso
modulo

Escritores

Recuperado de: https://support.microsoft.com/es-es/office/crear-un-diagrama-del-visualizador-de-datos-17211b46-d144-4ca2-9ea7-b0f48f0ae0ab

El modelo propuesto deberd ser adaptado de acuerdo al tipo de consulta del paciente y ordenarlos de acuerdo a
prioridad. De esta manera se podra mitigar los riesgos reputacionales por alguna demora en la reserva de atencion o
repreguntas que puedan retrasar la atencion del paciente.



- Presentacion de la propuesta del flujo de comunicacion.

- Realizar capacitaciones con el equipo.

- Imprimir ayudas visuales en las posiciones.



V. Presupuesto

A continuacion, se presenta el presupuesto de cada actividad para el cumplimiento de la estrategia planteada:

ESTRATEGIA 2
DESARROLLO E IMPLEMENTACION DE UN FLUJO DE COMUNICACION POR TIPO DE CONSULTA

Objetivo

A. Alinear los procedimientos de atencion con todos los operadores.
B. Disminuir el porcentaje de quejas y reclamos en el area.
C. Elevar el nivel de satisfaccion de los pacientes.

JUSTIFICACION: La implementacion de un flujo de comunicacion permitira alinear las politicas y procedimientos reduciendo los tiempos promedio de respuesta.

Plazo de ejecucion Corto plazo (3 meses)
Se desarrolla en un flujo de actividades mensuales
Cronograma de ejecucion
Mes uno - julio Mes dos - agosto Mes tres - septiembre
Actividades Semana 1-2 Semana 3-4 Semana 1-2 Semana 3-4 Semana 1-2 Semana 3-4
X X
X X
X
X
X

Materiales UNI. VALOR TOTAL
Lapices 5 15 7.5
Hojas bond plastificadas 30 1.2 36
Proyector 1 350 350
Laptop 1 1800 1800
Sub total 21935
Servicio
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Internet 30 dias 4 120
Impresora 1 50 50
Licencia de office 1 85 85
Sub total 255
Total S/ 2448.5
TC a junio 2022 3.79 $646




