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Resumen
La presente investigacion tuvo el objetivo de analizar al Centro Integral Urosalud en
el periodo Post pandemia 2021 sobre 5 Factores Criticos de Exito seleccionados,
gue fueron: Conocimiento Empresarial, Estrategia de Marketing, Gestidn financiera,
Medidas de Control, Programa de Gestidon de la Innovacion. Estos FCE’s fueron
extraidos de una amplia revision bibliografica de articulos internacionales, donde
seleccionamos mediante el principio de Pareto los mas frecuentes. Luego de ello
elaboramos instrumentos para poder recolectar la informacion necesaria. Los
instrumentos escogidos fueron 2 guias de entrevista, uno para el gerente y el otro
para los colaboradores, y 1 cuestionario para los clientes. La muestra estuvo
compuesta de 1 gerente, 3 colaboradores y 63 clientes. Los resultados obtenidos
describen a la empresa de la siguiente manera: conocimiento empresarial que
cumple con los estandares, una estrategia de marketing calificada como buena, una
gestion financiera que no utiliza fondos externos, excelentes medidas de control, y
un programa de gestion de la innovacion que carece de un area de I+D, que carece
de patentes, y que tiene TICs muy simples. Al concluir con el trabajo de
investigacién se realizd una propuesta de mejora que espera ayudar a la empresa

a solucionar esas debilidades.

Palabras clave: factor critico, conocimiento, marketing, control, innovacion
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Abstract

The objective of this research was to analyze the Urosalud Comprehensive Center
in the Post-pandemic 2021 period about 5 Critical Success Factors selected, which
were: Business Knowledge, Marketing Strategy, Financial Management, Control
Measures, Innovation Management Program. These CFS’s were extracted from a
wide bibliographic review of international articles, where we selected the most
frequent ones using the Pareto principle. After that we elaborate instruments to be
able to collect the necessary information. The instruments chosen were 2 interview
guides, one for the manager and the other for the collaborators, and 1 questionnaire
for the clients. The sample consisted of 1 manager, 3 collaborators and 63 clients.
The results obtained describe the company as follows: business knowledge that
meets the standards, a marketing strategy rated as good, financial management
that doesn’t use external funds, excellent control measures, and an innovation
management program that lacks an R&D area, lacks patents, and has very simple
TIC’s. At the end of the research work, an improvement proposal was made that

hopes to help the company solve these weaknesses.

Keywords: critical factor, knowledge, marketing, control, innovation
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|. INTRODUCCION

En la actualidad las Mypes, las medianas empresas, y hasta los grandes
empresarios, se han visto afectados por las nuevas circunstancias que este
contexto de pandemia ha instaurado. Hoy mas que nunca es una preocupacion en
todo el mundo el codmo adaptarse a estos cambios y cOmo ser altamente
competitivos, ya que, al privarse algunos sectores o reducir sus funciones, ha
provocado que muchos migren de industria o sector comercial. Entonces existen
mas emprendedores, mas empresas en el mercado, y por ende mas competencia.
Es por ello que las empresas estan dedicando mucho mas tiempo y recursos en
saber cuales son los factores determinantes que los ayudaran a prosperar. A nivel
internacional, en Espafia, la compafia Iberinform realiz6 un estudio donde
identificaron un listado de 834 empresas gacela, nombre dado a aquellas empresas
gue crecen rapidamente. Estamos hablando de empresas que, teniendo menos de
5 aflos, muestran una tasa de crecimiento anual mayor a 20% y facturan mas de
500,000 euros, con un equipo superior a 10 colaboradores. Algo curioso es que la
mayoria de estas empresas opera en sectores tradicionales, son solo algunos
pocos que pertenecen a sectores innovadores (Fernandez, 2020). Es bueno saber
también que, en la actualidad, en Espafia existen aprox. 3,3 millones de empresas,
de las cuales el 30% tiene entre 4 y 11 afios de vida (Instituto Nacional de
Estadistica, 2019). En Colombia, las empresas con mas de 10% de crecimiento
anual, en un periodo de 5 afios, facturan 7 veces mas que empresas con menor
crecimiento, estas ultimas pueden llegar a necesitar hasta 20 afios para tener
resultados significativos. Ademas, es importante resaltar la importancia del
crecimiento empresarial para el pais: las compafias que crecen a dos digitos
(mayor a 10% anual) representan para el estado impuestos 9 veces mas grandes
que las que aportan empresas de menor crecimiento, las que solo crecen a 1 un
digito (menor a 10% anual) (Pérez, 2019). Es por eso que en Colombia también se
preocupan por estudiar y apoyar a estas empresas de rapido crecimiento, un
ejemplo son los Premios Gacela MisionPyme 2019, quienes, de 178 empresas
evaluadas, premiaron a 3 empresas, cada uno perteneciente a una categoria
diferente: Visién Estratégica, Innovacion y Sostenibilidad (Consejo Empresarial

Colombiano para el Desarrollo Sostenible, 2019).



A nivel nacional, de acuerdo a la INEI, en el Peru existen aprox. 2,3 millones de
empresas, de las cuales 99,1% pertenecen a las MIPYMES. El promedio de vida
de estas empresas oscila entre 5 y 7 afnos, esto representado en una tasa de
mortalidad de 5.6% anual (Camara de Comercio e Industria de Arequipa, 2020).
Esto nos da entender que existe un problema no solo de estancamiento en el
crecimiento empresarial, sino de en un descenso que termina en el cierre de estas.
La misma INEI nos presenta con datos estadisticos los 4 factores mas comunes
gue dificultan el crecimiento de las empresas en el Per(: un 39% de estas
reportaron el factor de la informalidad, un 36.7% de empresas respondié existe una
limitacion en la demanda, un 34.8% indicé que no hay muchas oportunidades de
financiamiento externo, y un 30.6% sefiald la excesiva regulacion tributaria
(Gestion, 2016).

Para un mejor entendimiento de la realidad nacional relacionada a nuestro trabajo
de investigacion, debemos realizar una observacion a la situacién en el sector
salud: El reporte de “Indicadores de Brechas de Infraestructura y Equipamiento del
Sector Salud” elaborado por el MINSA revela que el 77.8% (6,700 empresas aprox.)
de establecimientos de salud de primer nivel de atencidn presentan precariedad en
su infraestructura, equipamiento obsoleto, inoperativo o insuficiente. Asi mismo,
este reporte indica que los departamentos con indicadores de brecha mas alto son
Ancash (83%), Lima (76%), Tumbes (67%), Ucayali (67%), Apurimac (67%),
Ayacucho (60%), Huancavelica (60%), Junin (60%), Puno (60%) y Cusco (50%)
(Gestion, 2020). Finalmente, en el contexto local, en nuestra regién Ancash, donde
Chimbote ocupa el puesto de ciudad con mayor poblacion, registra mas de 46 000
microempresas, 1 300 pequefias, 30 medianas y 60 grandes empresas, destacando
asi la importancia de las microempresas para la economia de la regién. (Radio
Santo Domingo, 2019). El problema radic6 en que esta contribucion de las
microempresas a la economia es algo relativa, ya que aparece uno de los
fendmenos mas recurrentes que afecta la competitividad y el desarrollo del pais: la
informalidad, una condicién muchas veces concebida no por trabas burocréticas, ni
por mayores costes, sino por mera eleccion del emprendedor, a veces por un factor

de status quo, escazas aspiraciones a crecer, 0 una mala administracion.



En Ancash mas del 80% de las MYPES son informales (El Ferrol, 2019, mayo 7).
Este es un dato estadistico que Ancash comparte con el Estado Peruano, que
presenta una informalidad del 72.4%, y la cual se ha mantenido casi constante
desde hace 6 afios (Instituto Peruano de Economia, 2019). Las cifras mostradas
anteriormente son similares a las que presentaron el centro de Chimbote, donde el
70% de los negocios tienen informalidad laboral, lugares donde no son cubiertos
los derechos principales de los trabajadores como: horarios, pago de horas extra,
planilla, etc. (Radio Santo Domingo, 2019). Es por esa razon que, al ver esta
problematica, se realizaron en nuestra localidad diferentes iniciativas para
promover la sana competitividad, el desarrollo y crecimiento de las empresas. Un
ejemplo de esto es un programa de capacitacion que se le dio a 50 empresas de la
ciudad, proveedoras del sector siderurgico, un proyecto llamado “Desarrollo de
Proveedores Locales”, el cual fue elaborado por SIDERPERU y la Camara de
Comercio y Produccién del Santa, mostrando asi un trabajo integrado entre sector
privado y publico (Chimbote en Linea, 2018). Ni en nuestra localidad, ni en el pais
son una novedad los problemas que anteriormente hemos mencionado, y su
repercusion en el crecimiento de las empresas. Diversos medios tratan de
incentivar a los empresarios a entender la importancia de la formalizacion, y
también otros factores que contribuyen al crecimiento empresarial como son el
Marketing digital, e-commerce y el uso de las redes sociales, mas aun hoy, en la
situacion de confinamiento que vivimos debido a la pandemia. Las empresas se
vieron incentivadas, en algunos casos obligadas, a utilizar la tecnologia y estos
medios digitales para seguir produciendo, vendiendo y ofreciendo sus servicios,
alguno que disminuya la necesidad de practicas presenciales. Primero se
adaptaron las empresas que tenian las facilidades tecnologicas ya disponibles o las
mas accesibles, pero conforme pasa el tiempo son mas los sectores que van
necesitando, y a la par desarrollando mas de estas tecnologias, digamos que el
avance tecnologico universal se ha visto motivado a acelerarse. Los Millennials y
las nuevas generaciones vienen cada vez mas adheridos a la tecnologia y a estos
medios digitales, ya no solo utilizdndolos para entretenimiento, sino para facilitar
diferentes actividades como las compras por ejemplo (Chimbote en Linea, 2020).
Esto es una realidad, y todas las empresas, industrias y sectores econdmicos

deben integrarse a ella si quieren sobrevivir, 0 mejor aun, destacarse.



De igual manera es importante hablar del sector salud a nivel local: Dentro de las
principales necesidades de los aprox. 400 establecimientos de salud de la region
Ancash encontramos la falta de equipamiento y de personal asistencial. El titular de
la DIRESA, inform6 que para enfrentar la demanda aun se necesitan equipos como
incubadoras, esterilizadores, y balanzas (Urbina, 2020). Tenemos conocimiento de
gue existen centros de salud en nuestra ciudad, de mas de 5 afios de antigiiedad,
gue estan teniendo los problemas mencionados anteriormente relacionados a su
crecimiento empresarial. Nuestro interés particular es identificar los factores criticos
de éxito de la gestion empresarial mas destacados a nivel global y describir el
estado actual del Centro Integral Urosalud. Es ahi donde surge la pregunta:
¢, Cudles son los factores criticos de éxito de la gestion empresarial del Centro

Integral Urosalud durante post-pandemia 20217?

La importancia de esta investigacion radica en la realizacion de recomendaciones
gue sean utiles para la Centro Integral Urosalud y para los demas centros de salud
de la localidad. Ademas, anhelamos promover la investigacion sobre esta industria
y qué se entiendan mas sus caracteristicas. Por otro lado, el objetivo general de la
presente investigacion fue analizar los factores criticos de éxito de la gestion
empresarial del Centro Integral Urosalud durante post-pandemia 2021. Asi mismo
los objetivos especificos fueron: Describir el nivel de conocimiento empresarial,
evaluar la estrategia de marketing, describir la estrategia financiera, describir las
medidas de control, y evaluar el programa de gestién de la innovacién en el mismo

centro de salud.



Il. MARCO TEORICO

Un estudio realizado por Freund (1988) muestra, ademas de algunos factores
criticos de éxito (CFS) comunes, la manera correcta en como se deben analizar
estos, elaborando nuevas estrategias en base a las oportunidades que se
presentan gracias a estas fortalezas, o de como mejorarlas. Entre estos CFS
encontramos: Capacidad para atender a la demanda, Innovacién constante,
Velocidad en los procesos, Convenios, Alianzas estratégicas, Buena relacion con
proveedores, Benchmarking, Habilidades comerciales, Habilidades de marketing,
Habilidades de gestién. En su estudio Forsman (2008) brinda una variedad de
factores que son importantes para el éxito empresarial de las SMEs, conocidas en
espafol como las PYMES. Estas son: disciplina, habilidades empresariales, un
contexto favorable, equilibrio entre los objetivos y los recursos, conocimientos, un
negocio de impacto, liderazgo, innovacién constante, comunicacién efectiva,
motivacidén, planeacion, organizacién, constante andlisis de riesgos, control,
feedback, y frecuente capacitacion. Smilor (1987) ofrece un estudio basado
enfocado en las Incubadoras, un modelo negocio que tuvo un apogeo en diversos
paises. Se consideraron como factores de éxito los siguientes: Experiencia
empresarial, acceso financiero y capitalizacion, trabajo constante de la imagen
corporativa (marca), una red empresarial, capacitacion constante, convenios,
alianzas estratégicas, y procedimientos y politicas claras. Simpson et al. (2004)
proporciona un estudio interesado en analizar el éxito de las pequefias empresas,
con la particularidad de hacerlo desde la perspectiva fundamentada en que el
propietario o administrador de la empresa es el protagonista del éxito, junto con
otras variables como valores organizacionales y medidas de desempefio. Se
investigo el impacto de la educacion, la formacion, el desarrollo, el conocimiento
previo y la experiencia en el éxito de estos negocios. Se desarrollaron cuatro
categorias sustantivas, pero solo una categoria mostro evidencia clara de que la
educacion y la capacitacion tuvieron un efecto positivo en el éxito del negocio. La
mayoria de las empresas dependian mucho de los conocimientos y la experiencia
previa. En Australia Occidental, Walker (2004) realiz6 un estudio destinado a
descubrir que es lo mas importante para los duefios de las empresas pequefas, y
si efectivamente los factores financieros son el medio mas efectivo del éxito

empresarial. Los resultados de esta investigacion nos dan un enfoque diferente y



disruptivo a los anteriores estudios que hemos observado, los cuales resaltan la
importancia de los medios financieros para el éxito empresarial. Los hallazgos de
este estudio resaltan un predominio de factores no financieros, como los factores
personales del propietario, donde se destacaron la edad y las habilidades
comerciales; y al ambiente laboral, relacionado a criterios como la satisfaccion,
oportunidades de logro y crecimiento personal, el desarrollo una fidelizacion de los
trabajadores con la marca y un estilo de vida flexible. Un estudio reciente realizado
por Kim et al (2018), se ha encargado de analizar los FCE que afectan a los startups
de disefio, sector encargado de desarrollar productos, procesos y servicios
innovadores que generen valor y nuevas formas de ventaja competitiva para las
empresas. Los factores determinados por este estudio como criticos de éxito fueron
los siguientes: Emprendimiento (habilidades de emprendedor, tendencia a probar
nuevas cosas, ambicidén positiva, orientacion a los objetivos, enfrentamiento al
riesgo), Innovacion (motivacion emprendedora, cultura organizacional flexible y
mentalidad abierta, busqueda del autodesarrollo, generacion de ideas de impacto,
orientacibn hacia las nuevas oportunidades), Tecnologia (creatividad,
conocimientos técnicos, desarrollo de propiedades intelectuales, impacto social,
tecnologia globalizada), y Economia (inversién continua, utilizacion de capital de
riesgo, recaudacion de fondos de riesgo, recaudacion de fondos disponibles,
correcta gestion de recursos financieros). Una investigacion realizada por De
Brentani (1991) logré identificar ciertos factores que deberian de llevar al éxito a los
nuevos servicios empresariales. Estos son: Procesos operativos detallados,
sinergia corporativa general, competitividad del mercado, producto o servicio
atractivo para el mercado, personal experto, equipamiento adecuado, innovacion,

calidad, gestién efectiva, servicio personalizado, estandarizacion de procesos.

Benzing et al. (2009), se interesaron por estudiar el éxito de los emprendedores en
Turquia, teniendo como objetivo determinar sus motivaciones, los factores que
contribuyen a su éxito y sus problemas. En este caso se identificaron 17 factores
de éxito, que son: Buenas habilidades de gestion, Carisma y amabilidad, Apoyo
gubernamental satisfactorio, Entrenamiento apropiado, Acceso a la capital,
Experiencia empresarial previa, Apoyo de familiares y amigos, Promocién de
marketing / ventas, Buen producto a precio competitivo, Buen servicio al cliente,

Trabajo duro, Posicion social, Mantenimiento de registros precisos, Capacidad para



gestionar personal, Habilidades sociales, Participacion politica, y Reputacion de
honestidad. En Canad4, Vanderbyl & Kobelak (2007) realizaron un estudio dirigido
a analizar los FCE del sector Biotecnologia, la cual describié los siguientes 5
factores: Activos de conocimiento, Uso de recursos, Ambiente externo, Fondos y el
Reclutamiento. Sin embargo, concluyeron que, a pesar de la utilidad de los 5
factores, no todas las empresas las utilizan al mismo tiempo, sino que, dependera
del momento o etapa en que se encuentre la empresa: Las empresas de una etapa
temprana, que aun no son autosuficientes, se centran mas en su financiacion de
fondos y en el ambiente externo, como por ejemplo el apoyo del gobierno. Las
empresas de una etapa posterior se preocuparian mas por el uso correcto de
recursos y el reclutamiento, velando asi por la creacion, innovacion y tener un
personal calificado. Dejando asi al factor de Activos de conocimiento o propiedad
intelectual como el mas importante y el Unico desligado a la etapa de la empresa.

Stonkuté & Vveinhardt (2016) dedicaron un estudio para descubrir los factores
criticos de éxito que deben desarrollar las Pymes para destacarse en el contexto
de cadenas de suministro globales. Se definieron como factores criticos de éxito a
los siguientes: Agilidad empresarial, Trabajo en equipo, Funcionalidad cruzada,
Cultura de socios, Comunicacion con el cliente, Intercambio de informacion,
innovacion, Vision a largo plazo, Compromiso e intervencién constante de la alta
direccion, Integracion de habilidades y conocimientos, Integracion de la cadena de
suministro, Liderazgo transformacional, y Confianza. En China, Kian et al.(2011),
dirigieron un estudio con el propésito de explorar los factores criticos de éxito de
las Pymes. Los factores hallados fueron: Relaciones exitosas con los clientes,
Facilidades de la cadena de suministro, Competitividad global, Uso de TICs,
Transparencia y visibilidad de la informacion, Apoyo y compromiso de la alta

direccién, Apoyo del gobierno, Seguridad y confianza, y Consideracién cultural.

En la investigacion realizada por Watson et al. (1998), se evalué los factores criticos
de éxito desarrollados por pequefias empresas luego de un proceso de formacion
y asesoria brindado por la Training & Enterprise Council (TEC). Los factores o areas
consideradas fueron: Gestion financiera, Planificacion, Gestion contable, Control de
ventas, Legalidad empresarial, Liderazgo y motivacion, Capacitacion constante,

Habilidades comerciales, Investigacion constante del mercado, y Marketing.



En Pakistan, Mahmood et al. (2011) realizaron un estudio que examine el papel de
los factores clave en el éxito de las Pymes. Los factores mencionados fueron:
Recursos financieros, Estrategia de marketing, Recursos tecnolégicos, Apoyo del

gobierno, Acceso a la informacion, Plan de negocios, y Habilidad emprendedora.

Barringer et al. (2005), realizaron una investigacion para determinar los atributos
asociados al éxito de las empresas de rapido crecimiento. Los hallazgos del estudio
dieron como resultado la descripcién de 4 areas o factores: caracteristicas del
fundador, atributos de la empresa, practicas comerciales y practicas de gestion de
recursos humanos. Davidsson et al (2002), realizaron una investigacién en las
economias de EE. UU., Alemania, Australia y Escocia. Los factores evaluados
fueron: Edad de la empresa, Tamafio de la empresa, Sector industrial, Localizacion
de la empresa y Legalidad empresarial. En Escocia, el estudio realizado por
Glancey (1998) utilizo los siguientes factores en su evaluacion: tamafio, la edad, la
ubicacion y el grupo industrial de la empresa. En Inglaterra, North & Smallbone
(2000) se interesaron por investigar los factores en comun que guardan relacion
con el crecimiento empresarial de las PYMES. Los factores determinados fueron:
Innovacién del producto o servicio, Desarrollo de mercado, Marketing, Uso de
tecnologia avanzada, y Uso de sistemas TIC. LeBrasseur et al. (2003), realizaron
un estudio focalizado en las pequefias empresas, determinando factores de una
etapa temprana y una posterior de la organizacion que contribuyeron a su
crecimiento. Los factores de crecimiento analizados fueron: Capital propia,
Planificacién, Dedicacién y compromiso, Gestidn en la adquisicion de instalaciones
y equipos, Constante investigacion de mercado, Apoyo del gobierno, Legalidad
empresarial, Equipo de empleados organizado y comprometido, Uso o desarrollo
de patentes, e Innovacion. En Finlandia, Littunen & Tohmo (2003) se interesaron
por examinar los efectos de los factores involucrados al desarrollo de los primeros
siete afios sobre el alto crecimiento posterior de las empresas del sector
metallrgico y del sector de servicios. Los factores involucrados fueron: Motivacion,
Planificacion, Localizacibon de la empresa, Sector industrial, Marketing,
Financiamiento, Asesoramiento y Capacitacion, Experiencia previa, Estilo de

Gestion, Innovacion, Flexibilidad empresarial, y Alianzas Estratégicas.



O’Gorman (2001) explor6 los factores que determinan la sostenibilidad del
crecimiento en las pequefias y medianas empresas (PYMES). Este estudio sugiere
gue la primera opcion clave de gestion es "dénde competir”, pero que a esto le
siguen otras opciones clave sobre "como competir' y es en la combinacion de estas
gue se encuentra el crecimiento sostenido. Paredes, et al. (2020), tuvieron como
objetivo realizar un analisis critico sobre los factores que dificultan el crecimiento
econodmico de las Pymes en Ecuador, enfocandose en las que tienen un promedio
de vida maximo de 5 afios y minimo de 3. Se ha encontrado que como caracteristica
fundamental estas empresas se conforman por miembros de familia, que en la
mayoria de casos implica una falta de preparacion de sus miembros y carencia de
herramientas administrativas. Ademas, existe una marcada limitacion en el
financiamiento, producto de que las entidades bancarias poseen preferencias
crediticias dirigidas hacia las grandes empresas, destindndoles el 70% del total de
créditos comerciales y productivos, mientras que, para las Pymes, Unicamente el
12%. Méndez et al. (2017), realizaron un estudio dirigido a los empresarios o a las
Pymes emergentes en donde se describieron los siguientes factores criticos para
el éxito empresarial: Financiamiento, Generacion de Valor, Legalidad, Ambiente
Econdmico, Marketing, Capital de Trabajo, Cultura Emprendedora, Recursos
Humanos y Apoyo del Estado. Vilchez y Alvarez (2020) en su articulo cientifico nos
determina los FCE de las Mipymes pertenecientes al sector salud en Huancayo,
Peru. Para esto se consideraron como factores los siguientes: fuente de
financiamiento, planificacién estratégica, uso de TIC's, formacion gerencial,
innovacion, calidad de atencion, dedicacion del empresario, y publicidad en redes
sociales. En su articulo, Rocca et al. (2016), analizan los factores criticos del éxito
competitivo de las Mipymes peruanas. Los FCE se estudiaron desde la perspectiva
de la teoria de los recursos y capacidades de las empresas. Los resultados
mostraron 2 factores principales: Implementacion de sistemas de control de gestiéon
mas desarrollados, y practicas de gestion de recursos humanos mas eficientes.
Finalmente, luego de haber observado los diversos factores criticos de éxito
identificados en los estudios e investigaciones a nivel global, debemos identificar
los mas comunes. Para ello nos apoyaremos en el principio “20/80” de Pareto, la
cual toma en cuenta el 20% de los aspectos como importantes y el restante 80%

como lo poco relevante, siendo una buena guia al hacer un estudio de calidad,



costos o competitividad (Mercado, 1991). Al ser 24 los FCE identificados en toda la
bibliografia revisada, y aplicando la regla antes mencionada, el resultado nos da
4.8. Para efectos préacticos se redondeara a 5. Eso significa que, son 5 los Factores
Criticos de Exito en los cuales basaremos nuestra investigacion. Después de
realizar el conteo de frecuencia de factores, se obtuvo como resultado: En primer
lugar, al factor del “Conocimiento empresarial’, en segundo, al factor de la
“Estrategia de Marketing”, en tercero tenemos a la “Estrategia Financiera”, en
cuarto lugar, a las “Medidas de Control”’, y, por ultimo, a la “Gestién de la

Innovacion”.
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ll. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacidn

Esta fue una investigacion de tipo aplicada. Para Cordero (2009) la investigacion
aplicada tiene como objetivo el uso de los conocimientos obtenidos, proporcionar y
estructurar la practica consolidada en el analisis. De disefio no experimental,
porque se uso instrumentos, metodologias y teorias de autores (Consejo Nacional
de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnoldgica, 2018). Segun Hernandez et al.
(2006), es aquella que tiene fines practicos, es decir, el fin de solucionar problemas
identificados. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, porque se siguié un método
deductivo, mediante etapas secuenciales, y se aplico la estadistica como técnica
de trabajo esencial para determinar conclusiones sustanciales (Hernandez, et al.
2017). Ademaés, fue de nivel descriptivo ya que, de acuerdo con Hernandez et al.
(2014), busca recolectar y describir datos de forma auténoma o conjunta sobre
aguellas variables que se desea analizar.

3.2 Variables y operacionalizaciéon

El presente trabajo de investigacion tuvo como Unica variable “Factores Criticos de

Exito” de naturaleza cuantitativa.

Definicion conceptual: Los FCE son puntos clave que definen y garantizan el
crecimiento de una empresa cuando son bien desarrollados y que permiten el
alcance de objetivos. Por el contrario, cuando estos se pasan por alto, puede
resultar en fracaso para la organizacion. (Oliveira, 2017).

Definicion operacional: Los FCE nos ayudaran a comprender las principales
dificultades por las que atraviesa la organizacion. La evaluacion se dara mediante
las dimensiones de conocimiento empresarial, estrategia de marketing, estrategia

financiera, medidas de control, y gestion de la innovacion.

Indicadores: Nivel académico alcanzado, grado de conocimiento de la empresa,
nivel de experiencia, grado de reconocimiento local, nivel de trafico del marketing,
nivel de desarrollo de imagen corporativa, grado de gestion del patrimonio, grado
de gestion de las utilidades retenidas, nivel de intervencion gerencial, grado de
efectividad de evaluacién de desempefio, grado de innovacién en los métodos y
practicas, grado de innovacién de los aparatos y equipos, y grado de innovacion de

la infraestructura.

11



Escala de medicién: Nominal.
3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis
Poblacion

Segun Hernandez et al. (2014), sefialan que la poblacién es la totalidad del suceso
a estudiar, por lo que las trascendencias de las caracteristicas son comunes y dan
origen a los datos de la investigacion. La poblacion estuvo conformada por los
clientes que frecuentaron al Centro Integral Urosalud durante el mes de enero a

junio del 2021, el cual fue de 75 personas atendidas.
Criterios de inclusion: Clientes que frecuentan el Centro Integral Urosalud

Criterios de exclusiéon: Clientes que no llegan aun a atenderse en el Centro

Integral Urosalud
Muestra

Tamayo y Tamayo (2006), describe la muestra como el conjunto de actividades que
se efectlan para analizar la distribucion de determinados factores en la totalidad de
una colectividad o poblacién universo, partiendo de la observacion de una parte de
la poblacion. Para la muestra se aplicé la férmula de poblacion finita, dando como
resultado un total de 63 clientes a entrevistar.

Muestreo

El muestreo no probabilistico es la seleccion de los elementos que no estaran
sometidos a una probabilidad (Hernandez, et al, 2014). De tal manera, el muestreo

en esta investigacion es no probabilistico por conveniencia.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica de recoleccién de datos:

Las técnicas son recursos o procedimientos de actividades a seguir, ya que integran
la estructura de la investigacion, llegando asi a recoger informacion para un

proposito especifico (Hernandez, et al, 2014).
Las técnicas de investigacion usadas fueron la encuesta y la entrevista.

Instrumento de recoleccion de datos
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Segun Naupas (2014) considera que, “el instrumento es una serie de preguntas

para conseguir informacion y adquirir la investigacion que se necesita” (p. 52).

Por ello, los instrumentos empleados fueron el cuestionario y la guia de entrevista,

el cual fue dirigido para los tres grupos: gerencia, colaboradores y clientes.
Validez

La validez pertenece a la probabilidad de que el procedimiento de analisis sea apto
para responder las preguntas dadas, asi mismo la confiabilidad de un instrumento,
apunta a la medida en que la aplicacion frecuente a la misma persona y objeto
genera resultados similares (Hernandez et al., 2014). Por este motivo, se uso la
matriz de validacion a 3 profesionales expertos en la variable, los cuales emitieron
Su opinion en base a los instrumentos propuestos; asi mismo brindaron su validez
a través de una matriz que sustentara la congruencia y relacion de la variable,

dimensiones e indicadores.
Confiabilidad

Con respecto a la confiabilidad, es el nivel en que un instrumento nos dice hasta
gué punto los resultados obtenidos son verdaderamente Utiles y consistentes
(Hernandez, et al, 2014). Considerando lo mencionado, la confiabilidad de los
instrumentos se dio por medio de las pruebas constantes a los indicadores a fin de

gue estos nos den resultados mas coherentes y consistentes.
3.5 Procedimientos

El estudio parti6 desde la creacién del cuestionario y las guias de entrevista
respecto a la variable de estudio, seguido a ello se someti6 al proceso de juicio de
expertos y la aplicacion de la confiabilidad, para generar la viabilidad de la ejecucion
de la encuesta. Luego se desarrolld la encuesta virtual y las entrevistas
presenciales. Al término de la aplicacion de los instrumentos, se gestion6 una base
de datos que almacenara la informacién recopilada, asi mismo se ejecutd el
procesamiento adecuado con el objetivo de desarrollar los recursos de tablas de
frecuencias y figuras, que se plasmaron con su correspondiente interpretacion para
asi mantener un mejor entendimiento de resultados. Ademas, se realiz6 una
interpretacion de las entrevistas para complementar los resultados y las

conclusiones.
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3.6 Método de analisis de datos

Para el método de andlisis de datos, se emplearon tablas estadisticas, con el fin de
hallar los resultados de la encuesta aplicada, utilizando frecuencias y cuadros que
estaran representados por medio de graficos y todo esto se dio mediante la
aplicacion del programa Microsoft Excel e IBM SPSS, para los procedimientos de

los datos.
3.7 Aspectos éticos

La investigacion presentd las siguientes condiciones éticas, estipulados en la
normativa y en los articulos de la Resolucion del consejo Universitario NO0126-
2017-UCV. De acuerdo al Art.14 con la publicacién de las investigaciones, se
elaboré un permiso que garantizé la originalidad del presente proyecto de
investigacibn asumiendo un compromiso ético, moral y respetando los

conocimientos de cada autor citdndolos como manda la Norma Apa.
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IV. RESULTADOS

Para poder cumplir con los objetivos se necesitd realizar una entrevista para el
gerente, una para los colabores, y una encuesta para los clientes. Los resultados
del andlisis de estos fueron los siguientes:

Objetivo especifico 1: Describir el nivel de conocimiento empresarial.

Tabla 1

Panorama interno sobre la dimension Conocimiento Empresarial

Nivel académico Tiempo de

Tiempo en la empresa

alcanzado experiencia laboral
Desde su fundacién (1 - 14 afios de Medicina
Gerente Médico General de octubre de 2020): 1 General
afioy 2 meses - 12 afos de Urologia
Colaborador A LlcenC|ada,en 4 meses 15 afos
enfermeria
Licenciada en ~
Colaborador B enfermeria 8 meses 4 afos
Colaborador C Practicante de 1 afo 2 afios

Administracion

Interpretacion: Se hizo participe al gerente y a los colaboradores de la entrevista
para que cuenten acerca de su experiencia y trayectoria profesional en el centro

integran el estudio.
Objetivo especifico 2: Evaluar la estrategia de marketing.

Se pidio la calificacion de los 3 grupos, tanto del gerente, colaboradores y clientes.
El gerente de la empresa se destaca por la puntualidad, la calidad, especializado,
y por tener todo lo necesario para sus clientes. En lo que respecta a responsabilidad
social, ofrecen atencion a pacientes de bajos recursos econémicos gratuitamente.
Y en cuanto a la responsabilidad ambiental se encargan de la correcta eliminacion
de sus residuos plasticos y bioquimicos. Ademas, menciona que los medios que le
permiten publicitar la marca son las redes sociales, la recomendacién directa de
sus clientes, entrevistas en la radio, y las campafias médicas en diferentes ciudades

de Ancash.
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Los colaboradores opinaron de la misma manera, y acotaron que la empresa
deberia ser reconocida por su contribucion a la sociedad al ambito de la salud, y
por ser de los primeros enfocados en urologia.

En los clientes se presentaron los siguientes resultados:

Tabla 2

Calificacion de clientes sobre la dimension Estrategia de Marketing

Niveles N° de Clientes Porcentaje (%)
Muy Alto 24 38%
Alto 37 59%
Medio 2 3%
Bajo 0 0%
Muy Bajo 0 0%
Total 63 100%

Figura 1
Calificaciéon de clientes sobre la dimension “estrategia de marketing”

Calificacion de la Estrategia de Marketing

3%

= Nivel Muy Alto
= Nivel Alto

= Nivel Medio

m Nivel Bajo

m Nivel Muy Bajo

Interpretacién: En la figura N°1, un 38% de los clientes encuestados (63)
consideran que la estrategia de marketing de la empresa esta en un nivel muy alto,
la gran mayoria, que es el 59% opinan que esta en un nivel alto, y solo el 3%, que

esta en un nivel medio.
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Tabla 3

Calificacion general sobre la dimensién “estrategia de marketing”

Grupo de interés Nivel calificado
Estrategia de Gerente Muy Alto
Marketing Colaboradores Muy Alto
Clientes Alto

Interpretacién: La tabla 3 demuestra que los gerentes califican las estrategias de
mercadeo como muy alto, de igual forma los colaboradores adujeron que el centro
integral realiza sus estrategias en un muy alto nivel, sin embargo, los clientes lo
valoraron como alto. Lo que permite deducir que el centro integral en estudio esta
realizando de manera efectiva sus estrategias de promocion, precio, plaza y

producto.
Objetivo especifico 3: Describir la estrategia financiera.

Tabla 4

Panorama interno sobre la dimension “estrategia financiera”

Gerente del centro integral

Porcentaje de capital propia 100%

Porcentaje de utilidades retenidas 0%

Interpretacién: El Gnico que podia describir la estrategia financiera era el gerente,
y manifesté que el 100% del patrimonio de la empresa proviene de capital propio,
hasta el momento no han requerido de préstamos de entidades bancarias.
Tampoco destinan parte de las ganancias en utilidades retenidas, todo es destinado

a la reinversion.
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Objetivo especifico 4: Describir las medidas de control.

Tabla 5

Panorama interno sobre la dimension “medidas de control”

Gerente Colaboradores
Frecue_n{:!a de Diaria Diaria
supervision
Efectividad de Si si
Grado de supervision

intervencion o
Efectividad de

apoyo y Si Si
comunicacion

Tipo de evaluacion  90° (Interviene  90° (Interviene solo

de desempefio solo el gerente) el gerente)
Grado de Frecuencia de
evaluacion de  evaluacién de Semanal Semanal
desempeiio desempefio
Medio de
Oral Oral

retroalimentacion

Interpretacién: En el caso de la descripcion de las medidas de control fue
necesaria la particion del gerente y los colaboradores. ElI Gerente es la Unica
persona encargada de las supervisiones y afirma que estas se realizan a diario, con
una evaluacion de desempefio y una capacitacion semanal, realizada los dias
martes. De esta manera se puede ayudar a solucionar cualquier tipo de problema
y dar los respectivos feedback para mejorar. Las respuestas de los colaboradores
nos ayudaron a confirmar esto, ademas de afirmar que se sienten escuchados y

apoyado en todo momento.

Objetivo especifico 5: Evaluar el programa de gestion de la innovacion en el

mismo centro de salud.

Tanto el gerente como los colaboradores coinciden en que los procesos (métodos
y practicas), los aparatos y equipos, Yy la infraestructura son innovadores. Rescatan
tener una modernidad suficiente como para satisfacer a los usuarios de nuestra

localidad.
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En los clientes se presentaron los siguientes resultados:

Tabla 6
Calificacién de clientes sobre la dimension “programa de gestién de la innovacion”
Niveles N° de Clientes Porcentaje (%)
Muy Alto 48 76%
Alto 14 22%
Medio 1 2%
Bajo 0 0%
Muy Bajo 0 0%
Total 63 100%

Nota. Procesamiento de datos
Figura 2
Calificacion de clientes sobre la dimension “programa de gestion de la innovacion”

Calificacion del Programa de Gestion de la
Innovacion

= Nivel Muy Alto
= Nivel Alto

= Nivel Medio

= Nivel Bajo

= Nivel Muy Bajo

Interpretacién: En la figura N°2, la gran mayoria de los encuestados (76%)
calificaron al programa de gestién de la innovacion como muy alto, un 22% como
alto, y tan solo el 2% lo calificaron como nivel medio. Percibiéndose que el programa
de gestion innovadora posee una buena administracion por parte de los

encargados.
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Tabla 7

Calificacion general sobre la dimensién “programa de gestion de la innovacion

”

Grupo de interés Nivel calificado
Programa de gestion de Gerente Muy Alto
la innovacion Colaboradores Muy Alto
Clientes Muy Alto

Interpretacién: La tabla 7 demuestra que los gerentes califican el programa de
gestién de innovacién como muy alto, de igual forma los colaboradores adujeron
gue el centro integral gestiona su programa de innovacion en muy alto nivel, y
finalmente los clientes lo valoraron como muy alto. Lo que permite deducir que el
centro integral en estudio esta gestionando su programa de innovacién de manera

efectiva.
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V. DISCUSION

Simpson, Tuck & Bellamy (2004) aportaron bastante a la dimension de
conocimiento empresarial, ya que lo posicionan como el de mayor relevancia,
asociando los conceptos de educacién, formacion, conocimiento previo Yy
experiencia tratados durante nuestra investigacion. Y al igual que ellos, Barringer
et al. (2005), y Vilchez y Alvarez (2020) destacan la labor del fundador. En este
caso nos encontramos con el Dr. Victor Soles de 43 afios, quien casi la mitad de su
vida se ha dedicado a trabajar y capacitarse constantemente en su profesion. Esta
experiencia empresarial obtenida es de la que hablan Smilor (1987) y Benzing et
al.(2009), la cual es resultante del entrenamiento, capacitacion constante y

asesoramiento (Watson et al. 1998; Littunen & Tohmo, 2003).

El gerente de esta empresa, quien es también jefe del area operativa, muestra ser
una persona altamente calificada por lo antes expuesto. Esta experiencia,
acompafada de un espiritu de lider, puede significar una formacion ejemplar para
sus colaboradores, quienes podrian estar igualmente en una buena posicion

profesional.

Bretani (1991) menciona al personal experto, lo cual también se presencia en la
empresa. Como Forsman (2008) y Stonkuté & Vveinhardt (2016) mencionan: el
conocimiento y habilidades deben ser priorizados en la empresa, y en este caso
todos los colaboradores son profesionales, de mas de 2 afios de experiencia, y
nadie tiene un tiempo en la empresa menor al 25% del tiempo de vida de esta.
Segun la clasificacion de estos mismos autores, la empresa entonces estaria
contando con un gerente de categoria senior (mas de 6 afios de experiencia
laboral), y 1 colaboradora senior y 2 colaboradoras semi-senior (entre 2 a 6 afios
de experiencia laboral), no hay ningun colaborador junior (menor a 2 afios de

experiencia laboral).

Esto demuestra que Urosalud se preocupa por tener un personal calificado para
poder realizar sus labores, que tengan mas de 2 afos de experiencia profesional,
lo cual debe implicar una fuerte inversion en recursos humanos, pero que se

traduce a un buen nivel de conocimiento empresarial.

Con respecto al marketing, Watson et al. (1998), North & Smallbone (2000),
Littunen & Tohmo (2003), y Méndez et al. (2017) hablan sobre él como Factor
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Critico de Exito en la empresa. Pero este concepto llega a ser muy amplio y
complicado de medir, por ello es que se tomoé el siguiente concepto como
dimension: Estrategia de marketing (Freund, 1988; Mahmood et al., 2011). Esta
estrategia de la empresa fue calificada entre un nivel muy alto y alto segun una

evaluacién 360° en escala de Likert.

Podremos comprender esto gracias a Smilor (1987) quien habla sobre el trabajo
constante de la imagen corporativa 0 marca. Segun el gerente y los colaboradores
de la empresa, su imagen corporativa se debe traducir en puntualidad, calidad,
especializacion, y en tener todo lo necesario para sus clientes, ademas de que

realizan practicas de responsabilidad social y ambiental.

Sin embargo, a pesar de que si se desarrolla la promocion de marketing en redes
sociales de la que nos hablan Benzing et al. (2009) y Vilchez y Alvarez (2020), esta
no esta logrando comunicar al 100% los conceptos de marca antes mencionados,
ni informar sobre sus practicas de responsabilidad social y ambiental. Es decir que
muchos de los clientes pueden llegar a calificar a la empresa como buena, pero no

logran asociarlo a algun concepto que pueda fidelizarlos con mayor fuerza.

Gracias a la investigacion realizada podemos ver entonces ambos lados, tanto la
percepcion de la parte interna de la empresa, y la percepcion de la parte externa,
este ultimo tendiendo a ser regularmente la vision realista de la situacion. Esto es
muestra de un marketing aun no direccionado al desarrollo de insights, y se puede
deber a que no tienen un area dentro de la empresa destinada a eso, con un equipo
o staff especializado en ello. La labor de un publicista o0 de un solo community

manager a veces no llega a ser suficiente.

Mahmood et al. (2011), Littunen & Tohmo (2003), Méndez et al. (2017), y Vilchez y
Alvarez (2020) hablan de las finanzas y las fuentes de financiamiento. Pero mas
que preocuparse por “de donde proviene el dinero” se debe preocupar por “como
decidir cudl es la fuente de financiacion que mas me conviene”, es ahi donde entra
a tallar la dimensién que escogimos, que es la mencionada por Watson et al. (1998)

y Kim et al. (2018): gestidn financiera.

La mayoria de autores hablan sobre la financiacién proveniente de fondos externos,

son solo LeBrasseur et al.(2003), quienes apoyan que el financiamiento debe
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provenir de capital propia. Pero esta decision es variable en cada sector o rubro

comercial.

Vanderbyl & Kobelak (2007) nos hablan sobre las empresas de edad temprana,
guienes al no ser autosuficientes se centran en esta dimensién. Este seria el caso
del Centro Integral Urosalud que tiene recién cumplidos 1 afio y 2 meses, pero
guienes sin embargo no cuentan con uso de fondos externos, todos sus recursos

provienen de capital propio.

Paredes et al.(2020), nos hablan de limitacion en el financiamiento, sin embargo,
este no es el caso ya que, al ser una empresa constituida y con el flujo econémico

gue tienen, podrian acceder a un crédito facilmente.

Estamos tal vez ante un caso de status quo o de miedo a la inversion, se estan
dejando de evaluar posibilidades de inversion y expansion que retribuyan al
aumento a la rentabilidad de la empresa. Urosalud es una empresa en edad
temprana y que cuenta con oportunidades en el sistema crediticio, las cuales
podrian ser aprovechadas, realizando una planificacion y gestion apropiada, para

maximizar sus utilidades.

Littunen & Tohmo (2003), Freund (1988), y Benzing et al.(2009) hablan de la
gestion. Sabemos que dentro de la gestién existe uno de sus pilares que es el

control, y que es catergorizada por muchos autores como uno de los FCE.

Forsman (2008), Brentani (1991), Stonkuté & Vveinhardt (2016), Kian et al. (2011),
y Watson et al.(1998), no solo hablan del control como método de andlisis de
riesgos, sino como la manera de fomentar una comunicacion efectiva, en donde
mediante el feedback se puede impulsar mejoras en el equipo de trabajo.
Estariamos hablando entonces de una constante intervencion gerencial y de una
sinergia de estos y sus colaboradores en un ambiente de apoyo y liderazgo
transformacional. Comparandolo con la informacion obtenida de la empresa, vemos
gue se estarian cumpliendo esta condicién ya que tienen supervisiones diarias,
estas supervisiones son calificadas como efectivas y que si logran el cometido de

fomentar un ambiente de comunicacion y apoyo.

Vilchez y Alvarez (2020) en su investigacion destacaron al control como factor

principal al ser usado como sistema para medir el desempeio. La empresa aplica
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un sistema de evaluacion de desempefio de 90° donde el gerente es el Unico
encargado de realizarla, y cuyos resultados son impartidos de manera oral cada

semana.

Por ultimo, en el aspecto de la innovacion, todos los autores la relacionan a la
tecnologia, investigacion y desarrollo, que en si puede ser constituida como area
en una empresa, ademas del uso de TICS y desarrollo de patentes (Freund, 1988;
Forsman, 2008; Kim et al. 2018; Brentani, 1991; Stonkuté & Vveinhardt, 2016;
Mahood et al., 2011, Kian et al.2011; Watson et al. 1998; North & Smallbone, 2000;
LeBrasseur et al.2003; Littunen & Tohmo, 2003; Vilchez y Alvarez, 2020).

Los resultados de nuestra investigacion calificaban al programa de gestion de la
innovaciéon con una puntuacion muy alta, sin embargo, al compararlo con la
informacion de los antecedentes, nos damos cuenta que tal vez el concepto de
innovacién se esté tergiversando o no se esté llegando a comprender el enfoque
del todo, ya que la empresa a pesar de considerarse innovador, no cuenta con un
area de Tecnologia, Investigacion y Desarrollo (o 1+D), cuenta con TICs, pero estas

son muy simples o bésicas, y no tiene desarrollado patentes.

Vanderbyl & Kobelak (2007) afirman que una empresa con cierta antigiiedad ya no
se preocupa tanto por la estrategia financiera sino mas por la innovacion. En otras
palabras, las empresas en edad temprana se preocupan mas por la estrategia
financiera, mientras que las estan en una edad madura, por la innovacion. Urosalud,
una empresa joven de apenas 1 afio y 2 meses, asi que es comprensible la
ausencia de preocupacion en la innovacion, pudiendo ser esta la razén de la
perdida de enfoque en este concepto, sumado a que en el area de salud es mas

complicado el tema de la innovacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. Respecto a la dimension de conocimiento empresarial se concluye que tanto el
gerente como los colaboradores cumplen con los estandares de profesionalismo
y experiencia laboral, y se espera que con ello puedan hacer crecer a esta
empresa de edad temprana, ademas se espera que haya un bajo nivel de
rotacion de personal y que se vayan sumando nuevos talentos conforme el
negocio vaya expandiéndose.

2. Por otro lado, tenemos la dimensién de estrategia de marketing, la cual presento
resultados muy positivos para la empresa. Sin embargo, gracias a la encuesta
realizada hacia los clientes, supimos que el desarrollo de la imagen corporativa
estaba teniendo ciertos problemas, que, si bien no repercutieron tanto en los
resultados, nos da a entender que la empresa no esta haciendo uso de todo el
potencial del marketing. Esto se traduce en que los clientes califican a la marca
como buena, pero no la logran asociarla a ningun concepto o atributo. Esta
situacion puede ser consecuencia de un sesgo, por parte del gerente y los
colaboradores, por no querer dar una calificacion baja a su lugar de labores, y
los clientes, por no querer dar una baja calificacién a un lugar que los atendié
bien.

3. En cuanto a gestion financiera, gracias al gerente llegamos a conocer que la
empresa no usa fondos externos para su financiacion, es decir todo proviene de
capital propio. Haciendo una comparacion con la revision bibliografica
entendimos que esto es un problema ya que, al encontrarse en una edad
temprana, la busqueda de recursos financieros deberia ser una prioridad. Se
espera que la empresa pronto pueda gestionar el uso de fondos externos como
préstamos bancarios, y que el statu quo o el miedo a la inversion no les impidan
evaluarlo ante oportunidades de expansién, desarrollo empresarial, innovacion
0 mejoras al servicio.

4. La dimensiéon de medidas de control fue la Unica que no presento objeciones o
gue evidenciara algun aspecto negativo. Al ser respuestas abiertas obtenidas
de una entrevista también podemos descartar algin sesgo. Tanto el gerente
como los colaboradores fueron entrevistados y luego sus respuestas fueron
comparadas dando como resultado una similitud, y corroborando la informacion.

Por ende, podemos decir que las medidas de control en el Centro Integral
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Urosalud son muy buenas, y se reflejan en un liderazgo transformacional que
mediante intuicion y la observacion se puede apreciar en el ambiente laboral.

Finalmente, con respecto al programa de gestion de la innovacién, los
resultados fueron positivos, pero también presentaron sesgo por los mismos
motivos que vimos en la estrategia de marketing, ademas se estaria
tergiversando el concepto de “innovacion”. Segun la revision bibliografica, una
empresa innovadora debe principalmente tener un area de Tecnologia,
Investigacion y Desarrollo (o 1+D), desarrollar patentes y utilizar TICs. El Centro
Integral Urosalud solo cumple con el uso de TICs, pero estas son muy simples
0 basicas. Sin embargo, pudimos identificar también que esto no es un problema
ya gque la empresa esta en una edad temprana, y su prioridad esta ahora en la
financiacion, y luego de que consiga una estabilidad y autosuficiencia ya podra

preocuparse en esta dimension.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda planificar un programa de incentivos, velar por el climay cultura
laboral, mantener una comunicacién efectiva, y promover la capacitacion y la
linea de carrera, todo con el fin de seguir enriqueciendo el talento humano y el
conocimiento empresarial, ademas de asegurar la retencion de personal. Se
recomienda también planificar correctamente los procesos de reclutamiento y
seleccién, teniendo en vision una futura expansion y requerimiento de nuevos
profesionales.

2. Por otro lado, la empresa debe estructurar bien su plan de marketing y
desarrollar insights, dentro de ellos incluyendo la responsabilidad social y
ambiental. De preferencia debe contratar apoyo externo de una agencia de
marketing o de un community manager que lo asesore bien y ayude a resaltar
estos atributos que necesita la empresa para diferenciarse. Ademas, debe
destinar mas recursos para promocionar sus redes sociales, ya que aun la
recomendacion directa esta siendo mas fuerte, eso no es buen indicador.

3. En cuanto a gestion financiera se recomienda buscar socios y financiacion
externa para poder aprovechar las oportunidades de expansion, desarrollo
empresarial, innovacion o mejoras al servicio. En el Anexo 11 se explica mejor
gracias a la propuesta de mejora denominada “Financiacién, la raiz de todo”.

4. Se debe mantener el mismo estilo de control y liderazgo. Para futuro se
recomienda usar el empowerment y mediante capacitacion, coaching o
mentoring ayudar a mas colaboradores a convertirse en lideres
transformacionales que mantenga ese correcto estilo de trabajo.

5. Se recomienda implementar un area de Tecnologia, Investigacién y Desarrollo
(o I+D), desarrollar patentes y mejorar las TICs.

6. El Centro Integral Urosalud lograra mejorar el area de finanzas luego de
implementar el plan de mejora propuesto. Se les recomienda evaluar el plan de
mejora trimestralmente, llevando a cabalidad y con responsabilidad las
actividades propuestas, ademas de buscar y evaluar mejores alternativas que
reduzcan los costos.

7. Para futuras investigaciones se recomienda ademas de realizar entrevistas y
encuestas, hacer un focus group, esto permitira mayor informacion sobre la

percepcion de los clientes sobre las dimensiones seleccionadas.
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Anexo 01. Matriz de Consistencia

ANEXOS

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA POMBULéSQI_lgE Y
PROBLEMA GENERAL | OBJETIVO GENERAL
¢,Cudles son los factores Analizar los factores
criticos de éxito de la criticos de éxito de la
gestion empresarial del | gestiobn empresarial del
Centro Integral Urosalgd Centro Integral El enfoque de la
durante post-pandemia | Urosalud durante post- investigaci
. gacion es
20217 pandemia, 2021 cuantitativo, nivel L
Factores PROBLEMAS OBJETIVOS . descriptivo, y de La poblacion la
criticos de ESPECIFICOS ESPECIFICOS Conocimiento disefio no conforman la
éxito de la ,Cudl es el nivel de empresarial, experimental, de gerencia,
gestion N e Describir el nivel de Estrategia de corte transversal. | colaboradoresy
empresarial conocimiento conocimiento marketing, Es una clientes de la
empresarial en la : Factores Estrategia : o empresa.
d(lerLtCée?QIro Centro Integral empresarial en la Criticos de financiera, |n\;es”t(|:%zgon
9 Centro Integral Exito (FCE) Medidas de P ' La muestra esta
Urosalud Urosalud durante
’ : Urosalud durante Control . conformada 1
durante post-pandemia . ’ Las técnicas
post- 20217 post-pandemia Prog_rgma de utilizadas son la persona_de la
pandemia , Qué estrategias de 2021 Gestion de la encuesta y la gerencia, 3
2021 ¢ g e Evaluarla innovacion trevista. v | colaboradores y
marketing utilizan en : _ entrevista, y 10S 63 clientes.
la Centro Integral estrategia de mstrumlentos son el
marketing que cuestionario y la
U(;ztsalzgd(:zl:r:?;te utiliza la Centro guia de entrevista.
g 02 1,p) Integral Urosalud
N durante post-
¢,Cuales la X
. . pandemia 2021
estrategia financiera




gue utiliza la Centro
Integral Urosalud
durante post-
pandemia 20217
¢,Qué medidas de
control usa la Centro
Integral Urosalud
durante post-
pandemia 20217

¢, Coémo se aplica la
gestion de la
innovacion la Centro
Integral Urosalud
durante post-
pandemia 20217

Describir la
estrategia
financiera que
utiliza la Centro
Integral Urosalud
durante post-
pandemia 2021
Describir las
medidas de control
gue usa la Centro
Integral Urosalud
durante post-
pandemia 2021
Evaluar el
programa de
gestion de la
innovacion en la
Centro Integral
Urosalud durante
post-pandemia
2021




Anexo 02. Matriz de Operacionalizacién de la variable

organizacion.
(Oliveira, 2017, julio
12).

Programa de
Gestion de la
innovacion

Nivel de innovacion en los
métodos y practicas

Nivel de innovacion de los
aparatos y equipos

Nivel de innovacion de la
infraestructura

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Nivel académico
- alcanzado
Conocimiento . |
Los ECE son empresarial Tiempo en la empresa
pun?cfs clave gue Tiempo de experiencia
! laboral
quando estan blen Nivel de reconocimiento
ejecutados, definen Los FCE nos local
y garantizan el ayudaran a Estrategia de Nivel de tréfico del
desarrollo y comprender las . )
L M marketing marketing
crecimiento de una principales -
- Nivel de desarrollo de
empresay su dificultades por las imagen corporativa
negocio, logrando gue atraviesa la - -

Fgctores sus objetivos. Por el organizacion. La . Porcentaje (je capital ,
Criticos de : iy . Estrategia propio Nominal
Exito (FCE) contrario, cuando evaluacion se dara i . 5 taie de utilidad

estos mismos mediante las Inanciera orcen ajte %u lidades
factores se pasan dimensiones de g rgz enidas
por alto o se conocimientos, _ Grado de intervencion
ignoran, marketing, Medidas de gerencial _
contribuyen al financiamiento, control Grado de evaluacion de
fracaso de la control e innovacion. desempefio




Anexo 03. Matriz de Operacionalizacién de instrumentos

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO | OBJETO DE ESTUDIO
Nivel académico alcanzado Entrevista Gerente
Conocimiento Colaboradores
. Tiempo en la empresa Entrevista Colaboradores
empresarial
. . . . Gerente
Tiempo de experiencia laboral Entrevista
Colaboradores
Entrevista Gerente
Nivel de reconocimiento local Colaboradores
Encuesta Clientes
. . Gerente
Estrategl.a de Nivel de trafico del marketing Entrevista Colaboradores
marketing .
Encuesta Clientes
Entrevista Gerente
Nivel de desarrollo de imagen corporativa Colaboradores
Factores Encuesta Clientes
Criticos de Estrategia Porcentaje de capital propio Entrevista Gerente
Exito (FCE) financiera Porcentaje de utilidades retenidas Entrevista Gerente
. ., . . Gerente
Medidas de Grado de intervencion gerencial Entrevista Colaboradores
control Grado de evaluacién de desempefio Entrevista Gerente
Colaboradores
Entrevista Gerente
Nivel de innovacion en los métodos y practicas Colaboradores
Encuesta Clientes
Programa de Entrevista Gerente
Gestién de la Nivel de innovacién de los aparatos y equipos Colaboradores
innovacion Encuesta Clientes
Entrevista Gerente
Nivel de innovacién de la infraestructura Colaboradores
Encuesta Clientes




Anexo 04. Formula Muestral

_ Z2PQN
~ E%2(N—1) + Z?PQ

n

En donde:
n = Tamafio de la muestra
Z = Nivel de confianza
e = Nivel de error permisible

p = Proporcion de la poblacion con respuesta positiva
q=(1-p)

1.96%x 0.5x 0.5 x 75

= 0.052(75— 1) + 1.962x 05x05 63 clientes

n



Anexo 05. Formula para determinar la cantidad de FCE considerados como

principales

Q=020xF

F: Total de FCE encontrados = 24
Q=20% (24)
Q=0.20*24

Q=48=5



Anexo 06. Tabla de conteo de frecuencia de factores.

Factores criticos de

competitividad

enfoque

- Conceptos asociados N°
éxito
Conocimiento Experiencia, personal experto, patentes, 14
empresarial funcionalidad cruzada, recursos humanos
Estrategia de Marketing Habilidades, imagen corporativa 13
Estrategia Financiera Uso de recursos, inversion, prestamos, 12
acceso
Medidas de Control Disciplina, compromiso, sinergia corporativa 10
general, andlisis de riesgos y feedback
Programa de G§§tlon de Constante 9
la Innovacion
Gestion Administracién, Habilidades empresariales 8
Contexto favorable Competitividad del r_nercado, apoyo 8
gubernamental, ambiente econdmico
Uso de TICs Regl_stros actggllzao_los, comunicacion -
efectiva, relacion exitosa con el cliente
Caracteristicas de la Edad, tamafio, sector industrial, "
empresa localizacién, legalidad
Habilidades comerciales Carisma y amabilidad, calidad de servicio 7
Planificacion 6
. . L Ambiente laboral, oportunidades de
Satisfaccion y motivacion o 5
crecimiento
Capacitacion Constante, asesoramiento externo 5
Alianzas estratégicas Convenios, red empresarial 4
Habilidades Prueba constante, ambicion, confrontacion 4
emprendedoras al riesgo, vision a largo plazo
. . Investigacion de mercado constante,
Adaptacion al cambio e . 4
agilidad empresarial
Caracteristicas del Edad, habilidades 4
propietario
Capacidad para atender Equipamiento adecuado 3
a la demanda
Buena relacion con los 3
proveedores
Negocio de impacto Producto o servicio de impacto 3
Liderazgo Transformacional 3
Estandarizacion de - -
Procedimientos y politicas claras 3
procesos
Uso de tecnologia 3
Estrategia de Liderazgo en costos, diferenciacion o 3




Anexo 07. Resultado de entrevista a gerente

INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA PARA EL GERENTE SOBRE LOS

FACTORES CRITICOS DE EXITO DE LA CLINICA UROSALUD DURANTE

POST-PANDEMIA, 2021

NOMBRE: Victor Manuel Soles Quineche
EDAD: 43 afos
SEXO: Masculino

1.

CONOCIMIENTO EMPRESARIAL

¢,Cual es su grado académico?

e Médico General especializacion Urologia.
¢,Cuantos afios de experiencia tiene en el puesto desarrollado?
e 14 aflos de médico general
e 12 afios de urologia
ESTRATEGIA DE MARKETING

¢ Por qué cree que es o deberia ser reconocida su marca?

e Puntualidad que ofrecemos a nuestros pacientes.

e Nos esforzamos para que nuestros pacientes encuentren todo lo necesario.

e Brindamos un buen servicio especializado.

¢, Qué medios de marketing utiliza para promocionar su marca?

e Redes sociales.

e Entrevistas en la radio.

e Recomendaciones personalizadas.

e Camparfias médicas en diferentes ciudades de Ancash.

¢, Qué conceptos se encarga de desarrollar su marca?

e La calidad que le brindamos a nuestros pacientes.

¢, Qué practicas de responsabilidad social desarrolla de su empresa?

e Atendemos a pacientes de bajos recursos econdémicos gratuitamente.

¢, Qué practicas de responsabilidad ambiental desarrolla de su empresa?

e Los productos que usamos son plasticos y bioquimicos que necesitan una
eliminacién adecuada por ellos contamos con una empresa llamada excretas

gue se encarga especialmente en eliminar estos residuos.



ESTRATEGIA FINANCIERA

¢, Qué porcentaje del patrimonio proviene de capital propio?

e 100% capital propio.
¢, Qué porcentaje del patrimonio proviene de fondos externos?
e No hemos requerido a préstamos de entidades bancarias.
¢, Qué porcentaje de la ganancia destinan como utilidades retenidas?
e Todo es destinado a la reinversion.
MEDIDAS DE CONTROL

¢, Con qué frecuencia realiza supervisiones?

e Diariamente realizamos las supervisiones e incluso capacitamos a los
colaboradores.

¢ Considera que esta supervision ayuda a mejorar el desempefio de sus

colaboradores?

e Si, porque asi podemos ayudar a los colaboradores en que cualquier tipo
de problemas que se les presenten.

¢ Considera que sus colaboradores se sienten apoyados o tienen la facilidad

de comunicarse con usted?

e Si, porque les brindamos las capacitaciones diariamente para que sientan
el apoyo necesario.

¢, Con qué frecuencia realiza evaluaciones de desempefio?

e Unavez ala semana.

¢, Como proporciona la retroalimentacion de las evaluaciones de desempefio?

e Por las capacitaciones que les damos al personal diariamente y la
confianza necesaria para que se puedan explayar.

¢, Quiénes intervienen para la evaluacion de sus colaboradores?

e Gerente General de la Empresa.
GESTION DE LA INNOVACION

¢, Considera que los métodos y practicas de su empresa son innovadores?

e Si, ya que tratamos de que el paciente encuentre todo sin la necesidad de
irse a otra ciudad.
¢ Considera que los aparatos y equipos de su empresa son innovadores?

e Si, ya que buscamos gue nuestros equipos sean de Ultima generacion.



3. ¢Considera que la infraestructura de su empresa es innovadora?
e Si, ya que nuestra empresa cuenta con 4 espacios: topico, centro de
recepcion, consultorio de terapia nutricional intravenosa y servicios

higiénicos.



Anexo 08. Resultado de entrevista a colaborador N°1

INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS COLABORADORES
SOBRE LOS FACTORES CRITICOS DE EXITO DE LA CLINICA UROSALUD
DURANTE POST-PANDEMIA, 2021
NOMBRE: Kiara Cerrepe Sanchez
EDAD: 24 afnos
SEXO: Femenino
l. CONOCIMIENTO EMPRESARIAL

1. ¢Cuél es su grado académico?

e Practicante en administracion.

2. ¢Cuanto tiempo tiene en la empresa?
e 1 afo laborando en la empresa

3. ¢Cuantos afos de experiencia tiene en el puesto desarrollado?
e 2 afnos de experiencia

. ESTRATEGIA DE MARKETING

1. ¢Por qué cree que es o deberia ser reconocida la marca?

e Para ayudar a mas personas en el ambito de salud.

2. ¢Cbomo considera que se viene desarrollando el marketing de la marca?
e Si por las campafas humanitarias que realizamos.

3. ¢Qué conceptos se encarga de desarrollar la marca?
e La calidad que le brindamos a los pacientes.

4. ¢Como calificaria las practicas de responsabilidad social de la empresa?
e Humanitario, ya que les brindamos la atencién gratuitamente a los

pacientes de bajos recursos.

5. ¢Como calificaria las practicas de responsabilidad ambiental de la empresa?
e Cadaresiduo es desechado de forma correcta y especializada.

[l MEDIDAS DE CONTROL

1. ¢Con qué frecuencia lo supervisan?

e Diariamente
2. ¢Considera que esta supervision lo ayuda a mejorar en el desarrollo de sus

labores?



e Si para tener todo listo y organizado.

¢ Se siente apoyado o tiene la facilidad de comunicarse con sus superiores?
o Sj

¢, Con qué frecuencia recibe evaluaciones de desempefio?
e Unavez ala semana.

¢, Como recibe la retroalimentacién de sus evaluaciones de desempefio?
e Muy bueno ya que nos indican en que estamos fallando.

¢, Quiénes intervienen para su evaluacion?
e Todos los colaboradores.
GESTION DE LA INNOVACION

¢, Considera que los métodos y practicas de su empresa son innovadores?
o Si

¢ Considera que los aparatos y equipos de su empresa son innovadores?
o Si

¢, Considera que la infraestructura de su empresa es innovadora?
o Si




Anexo 09. Resultado de entrevista a colaborador N°2

INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS COLABORADORES
SOBRE LOS FACTORES CRITICOS DE EXITO DE LA CLINICA UROSALUD
DURANTE POST-PANDEMIA, 2021

NOMBRE: Madely Neis Carlos Quezada
EDAD: 35 afios

SEXO: Femenino

V. CONOCIMIENTO EMPRESARIAL

4. ¢Cual es su grado académico?

e Enfermera

5. ¢Cuanto tiempo tiene en la empresa?
e 8 meses

6. ¢Cuantos afios de experiencia tiene en el puesto desarrollado?
e 4 afnos

VI. ESTRATEGIA DE MARKETING

6. ¢Por qué cree que es o deberia ser reconocida la marca?

e La calidad de atencién que brindamos.
7. ¢ Como considera que se viene desarrollando el marketing de la marca?
e Muy buena.
8. ¢Qué conceptos se encarga de desarrollar la marca?
e C(Calidad
9. ¢Como calificaria las practicas de responsabilidad social de la empresa?
e Siempre ayudando a las personas de bajos recursos en problemas de
salud.
10. ¢ Cémo calificaria las practicas de responsabilidad ambiental de la empresa?
e Buena, separamos los residuos punzés cortantes, plasticos, etc.
VIl. MEDIDAS DE CONTROL

7. ¢Con qué frecuencia lo supervisan?

e Todos los dias.
8. ¢Considera que esta supervision lo ayuda a mejorar en el desarrollo de sus

labores?



e Si

9. ¢Se siente apoyado o tiene la facilidad de comunicarse con sus superiores?
o Sj

10. ¢ Con qué frecuencia recibe evaluaciones de desempefio?
e Todos los martes de 8 a 10 pm.

11. . Cdmo recibe la retroalimentacién de sus evaluaciones de desempefio?
e En las capacitaciones brindadas.

12. ¢ Quiénes intervienen para su evaluacion?
e Los colaboradores.

VIIl. GESTION DE LA INNOVACION

4. ¢Considera que los métodos y practicas de su empresa son innovadores?
e Si

5. ¢Considera que los aparatos y equipos de su empresa son innovadores?
e Si

6. ¢Considera que la infraestructura de su empresa es innovadora?
e Si




Anexo 10. Resultado de entrevista a colaborador N°3

INSTRUMENTO: GUIA DE ENTREVISTA PARA LOS COLABORADORES
SOBRE LOS FACTORES CRITICOS DE EXITO DE LA CLINICA UROSALUD
DURANTE POST-PANDEMIA, 2021

NOMBRE: Karen Melissa Ahumada Meléndez
EDAD: 39 afios

SEXO: Femenino

IX. CONOCIMIENTO EMPRESARIAL

7. ¢Cudl es su grado académico?

e Licenciada en enfermeria
e Bachiller en terapia fisica y rehabilitacion
8. ¢Cuanto tiempo tiene en la empresa?
e 4 meses
9. ¢Cuantos afios de experiencia tiene en el puesto desarrollado?
e 15 afos
X. ESTRATEGIA DE MARKETING

11. ¢, Por qué cree que es o deberia ser reconocida la marca?

e Porque somos la Unica empresa que solo trabaja en urologia.
12.¢;Cbmo considera que se viene desarrollando el marketing de la marca?
e Redes sociales
13. ¢ Qué conceptos se encarga de desarrollar la marca?
e Empatia
14. ¢ Como calificaria las practicas de responsabilidad social de la empresa?
e Apoyamos en las camparfias de salud.
15. ¢ Como calificaria las practicas de responsabilidad ambiental de la empresa?
e (Cada persona se encarga de eliminar los desechos.
XI. MEDIDAS DE CONTROL

13. ¢ Con qué frecuencia lo supervisan?

e Todos los dias
14. ¢ Considera que esta supervision lo ayuda a mejorar en el desarrollo de sus

labores?



e Si, porque nos da la facilidad de resolver problemas que se puedan
presentar.

15. ¢ Se siente apoyado o tiene la facilidad de comunicarse con sus superiores?
e Si, es muy presente y nos da la confianza.

16. ¢ Con qué frecuencia recibe evaluaciones de desempefio?
e Unavez ala semana

17.¢Cbmo recibe la retroalimentaciéon de sus evaluaciones de desempefio?
e Nos ayuda a mejorar y resolver problemas.

18. ¢ Quiénes intervienen para su evaluacion?
e Todos los colaboradores

XIl.  GESTION DE LA INNOVACION

7. ¢Considera que los métodos y practicas de su empresa son innovadores?
e Si

8. ¢Considera que los aparatos y equipos de su empresa son innovadores?
e Si

9. ¢Considera que la infraestructura de su empresa es innovadora?

e Eslaideal



Anexo 11. Formato de encuesta para clientes

INSTRUMENTO: CUESTIONARIO PARA CLIENTES SOBRE LA ESTRATEGIA
DE MARKETING Y GESTION DE LA INNOVACION DEL CENTRO INTEGRAL
UROSALUD DURANTE POST-PANDEMIA, 2021

EDAD:

SEXO:

l. ESTRATEGIA DE MARKETING

1. ¢Cbmo calificaria ala marca?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo

2. ¢Como calificaria el precio del servicio?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo

3. ¢Como calificaria la calidad del servicio?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo

4. ¢Como calificaria la promocion publicitaria de la marca?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo

5. ¢Como calificaria la promocion publicitaria en las redes sociales u otros
medios digitales?
a) Muy bueno



b)
c)
d)
e)

Bueno
Regular
Malo

Muy malo

¢, Cémo calificaria el trabajo realizado para el desarrollo del concepto de la
marca?

a)
b)
C)
d)
e)

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo

¢, Cémo calificaria las practicas de responsabilidad social de la empresa?

a)
b)
c)
d)
e)

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo

¢Como calificaria las practicas de responsabilidad ambiental de la
empresa?

a)
b)
c)
d)
e)

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo

GESTION DE LA INNOVACION

¢, Qué tan innovadores consideras que son los métodos y préacticas de la
empresa?

a)
b)
C)
d)
e)

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo

¢, Qué tan innovadores consideras que son los aparatos y equipos de la
empresa?

a)
b)
C)
d)
e)

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy malo



3. ¢Quétan innovadora es lainfraestructura de la empresa?
a) Muy bueno
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
e) Muy malo



Anexo 12. Resultados de encuesta a clientes

N° de encuestados: 63

Datos demograficos de los encuestados

Edad

18 26 30 34 39 4 47 afios

Sexo

Mujeres; 27; 43%

Hombres; 36; 57%

51

55

64



I ESTRATEGIA DE MARKETING

1. ;Como calificaria a la marca?
Grafico 1

60

40 42 (66,7 %)

20
18 (28,6 %)

0 (ol %) 0 (0 %)

1 2 3 4 5

Interpretacién: En el grafico N°1 vemos como, del total de los 63 encuestados, el
66,7%, en una escala del 1 al 5, le da un puntaje de 5 a la marca, el 28,6% califica
con 4 a la marca y solo el 4,8% califica con 3 a la marca. Esto demuestra que en

general la marca se ha logrado posicionar para sus clientes en la localidad.

2. ¢,Como calificaria el precio del servicio?

Gréfico 2

30

29 (46 %) 29 (46 %)

20

10

0 (ol %) 0 (ol %) 5 (7,9 %)

1 2 3 4 5
Interpretacién: En el grafico N°2 vemos como, del total de los 63 encuestados, el
46%, en una escala del 1 al 5, le da un puntaje de 5 al precio del servicio, otros
46% califican el precio con un puntaje de 4 y solo el 7,9% lo califica con 3. Esto
quiere decir que gran parte del reconocimiento de la marca se lo deben a su

estrategia de precios.



3. ¢Como calificaria la calidad del servicio?

Grafico 3

60

52 (82,5 %)

40

20

0 (0 %) 0 (Ol %) 0 (0 %) 11 (17,5 %)

0 |
1 2 3 4 5

Interpretacion: En el grafico N°3 vemos como, del total del total de los 63
encuestados, el 82,5%, en una escala del 1 al 5, le da un puntaje de 5 a la calidad
del servicio y el 17,5% lo califica con 4. Esto nos da a entender que mas que el
precio, la calidad de servicio es la principal causante del reconocimiento local de la

marca.
4. ;Como calificaria la promocién publicitaria de la marca?

Grafico 4

30

25 (39,7 %)
20

19 (30,2 %) 19 (30,2 %)

10
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Interpretacién: En el grafico N°4 vemos como, del total de los 63 encuestados, el
39,7%, en una escala del 1 al 5, le da un puntaje de 5 a promocion publicitaria de
la marca, el 30,2% la califica con 4, y el 30,2% la califica con 3. Esto puede ser

debido a que gran parte de los clientes que llegan a la empresa son por




recomendacion directa, y no llegan a ver ningdn otro medio publicitario de la

empresa.

5. ¢Como calificaria la promocién publicitaria en las redes sociales u otros

medios digitales?

Grafico 5
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Interpretacién: En el grafico N°5 vemos como, del total de los 63 encuestados, el
31,7%, en una escala del 1 al 5, le da un puntaje de 5 a la promocién publicitaria
en las redes sociales u otros medios digitales, el 12,7% la califica con un puntaje
de 4, y el 52,4% la califica con 3, siendo asi el grupo mayoritario. Solo el 3,2% lo
califica con 2. Esto debe ser un poco preocupante para la empresa ya que significa
gue sus redes sociales u otros medios digitales por las cuales se promociona la
marca no estan siendo muy efectivas o no estan teniendo el alcance suficiente.



6. ¢, Como calificaria el trabajo realizado para el desarrollo del concepto de la

marca?

Gréfico 6
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Interpretacién: En el grafico N°6 vemos como, del total de los 63 encuestados, el
41,3%, en una escala del 1 al 5, le da un puntaje de 5 al trabajo realizado para el
desarrollo del concepto de la marca, el 20,6% lo califica con 4, el 36,5% lo califica
con 3, y solo el 1,6% lo califica con 2. Esto refleja el resultado de la planificacion
del marketing y su gestion para generar la estructura y todas las ideas publicitarias.

Segun la opinién de los clientes aln hay cosas por mejorar.

7. ¢ Coémo calificaria las practicas de responsabilidad social de la empresa?

Grafico 7
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Interpretacion: En el grafico N°7 vemos como, del total de los 63 encuestados,
solo el 4,8%, en una escala del 1 al 5, le da un puntaje de 5 a las préacticas de
responsabilidad social de la empresa, la gran mayoria (95,2%) las califican con 3.

Esto quiere decir que la empresa no esta dando a conocer de manera correcta



estas practicas de responsabilidad social que podrian contribuir a su imagen

corporativa.

8. ¢, Como calificaria las préacticas de responsabilidad ambiental de la

empresa?
Grafico 8
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Interpretacién: En el grafico N°8 vemos como, del total de los 63 encuestados, el

1,6%, en una escala del 1 al 5, le da un puntaje de 5 a las practicas de
responsabilidad ambiental de la empresa, el 11,1% le dan un puntaje de 4, y la gran
mayoria (85,7%) las califican con 3. Solo el 1,6% le dan un puntaje de 2. Esto quiere
decir que la empresa no esta dando a conocer de manera correcta estas practicas

de responsabilidad ambiental que podrian contribuir a su imagen corporativa.



Il GESTION DE LA INNOVACION

1. ¢Qué tan innovadores consideras que son los métodos y préacticas de la

empresa?

Grafico 9
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Interpretacién: En el grafico N°9 vemos como, del total de los 63 encuestados, el
65,1%, en una escaladel 1 al 5, le da un puntaje de 5 a la innovacién de los métodos
y practicas de la empresa, el 30,2% la califica con 4, el 3,2% la califica con 3, y el
1,6% los califica con un 2. La especializacién de este centro de salud en lo que
respecta a la urologia puede ser el causante de que la mayoria de clientes se

sientan en un ambiente innovador.

2. ¢, Qué tan innovadores consideras que son los aparatos y equipos de la

empresa?

Gréfico 10
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Interpretacion: En el grafico N°10 vemos como, del total de los 63 encuestados, el
61,9%, en una escaladel 1 al 5, le da un puntaje de 5 a lainnovacion de los aparatos
y equipos de la empresa, el 27% los califican con un puntaje de 4, y solo el 11,1%
los califican con 3. Eso significa que los aparatos y equipos estan siendo
considerados modernos o por lo menos lo suficiente para atender la demanda de

este tipo de servicios.
3. ¢Qué tan innovadora es la infraestructura de la empresa?

Gréfico 11
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Interpretacién: En el grafico N°11 vemos como, del total de los 63 encuestados, el
57,1%, en una escala del 1 al 5, le da un puntaje de 5 a la innovacion de la
infraestructura de la empresa, el 33,3% la califica con 4, y solo el 9,5% lo califica
con 3. Algunos clientes llegaron a asociar la innovacién con el tamafio, sin embargo,
la mayor parte de ellos lo consideran acogedor y con lo necesario para ofrecer un

espacio de servicio personalizado.



Anexo 13. Propuesta de mejora

Propuesta de mejora

l. Denominacion:
“Financiacion, la raiz de todo”
Il. Fundamentacion
El siguiente plan de mejora se fundamenta en la necesidad de que el area
de finanzas tenga la capacidad de cubrir con la demanda de inversion y
desarrollo de la empresa:
v Insuficientes fondos para costear ciertos bienes.
v Carencia de un area de Tecnologia, Investigacion y Desarrollo.
v Aln no se desarrollan todas las ramas de la urologia.
[I. Objetivos
v/ Aumentar el poder adquisitivo de la empresa.
v Mejorar la tecnologia, la innovacién y el desarrollo de la empresa.
v Aumentar la demanda del servicio.
V. Estrategias
v/ Sumar socios inversionistas y utilizar préstamos bancarios.
v Implementar un &rea de Tecnologia, Investigacion y Desarrollo.

v Implementar nuevas ramas de la urologia.



Actividades

ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES

Sumar socios inversionistas y
utilizar préstamos bancarios.

Conseguir socios

Contactar a las diferentes entidades
bancarias y evaluar la mejor opcion

Implementar un area de
Tecnologia, Investigacion y
Desarrollo.

Recibir asesoria

Planificar los requerimientos del area

Implementar lo necesario para el area

Contratar a los profesionales
requeridos

Implementar nuevas ramas de la
urologia

Realizar un estudio de las ramas de la
urologia que aun no se han
implementado y que tienen demanda
en el mercado

Recibir capacitacion




VI.

Metas e indicadores

ACTIVIDADES

METAS

INDICADORES

Conseguir socios

Aumentar el poder
econdmico de la empresa

Capital total (S/)

Contactar a las diferentes

Tasa de interés

entidades bancarias y Conseguir la mejor oferta %)
. ., 0
evaluar la mejor opcidn
Conocer los .
. . . Nivel de
Recibir asesoria requerimientos de un .
. Conocimiento
area de 1+D
e - Gestionar la Plan de
Planificar los requerimientos | . . . , .
del area implementacion del area implementacion
de I+D del area de 1+D
Implementar lo necesario Realizar las comprar
P . : P Costo total (S/)
para el area necesarias
Aumento de los

Contratar a los profesionales

requeridos

Colocar al personal
idéneo en los puestos

costos de personal
(S))

Realizar un estudio de las

ramas de la urologia que aun
no se han implementado y

gue tienen demanda en el
mercado

Identificar lo que se
necesita implemetar

Informe de estudio

Recibir capacitacion

Estar capacitados para
desarrollar dichas

Nivel de
conocimiento

especialidades




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SALAZAR LLANOS JUAN FRANCISCO, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - CHIMBOTE, asesor de Tesis titulada: "FACTORES CRITICOS
DE EXITO DE LA GESTION EMPRESARIAL DEL CENTRO INTEGRAL UROSALUD,
DURANTE POST-PANDEMIA 2021", cuyos autores son LOPEZ CHAVEZ ANTONELLA
ALESSANDRA, TORRES VENTURA ANTONY SEBASTIAN, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 10.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

CHIMBOTE, 07 de Diciembre del 2021

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
SALAZAR LLANOS JUAN FRANCISCO Firmado electréonicamente
ORCID: 0000-0001-8314-2634 12-2021 16:57:41

Cddigo documento Trilce: TRI - 0211345

oo INVESTIGA
.m.' ucv




