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Resumen

Este informe de suficiencia profesional tuvo como objetivo desarrollar procesos de
Administracién, Estandarizaciéon de Procesos y Marketing en el Consultorio de
Gastroenterologia del Dr. Luis Arce Cordero en la Clinica Arequipa de la ciudad de
Arequipa — Pert del 01.06.2019 al 31.07.2020. Los participantes de este proceso de
mejora fueron un médico jefe, un administrador de empresas, una secretaria y ciento
cincuenta pacientes privados y de seguros de salud.

Los resultados muestran que todas las dreas del consultorio funcionan adecuadamente,
se elaboraron y se llevaron a la practica procesos de estandarizacion en el consultorio
mediante los manuales corporativos de atencion al cliente y el manual de organizacién
y funciones. También el consultorio cuenta ahora con una marca y logotipo propio, se
cuenta con las redes sociales mds importantes como Facebook, Twitter, Instagram y
YouTube. Se logr6 optimizar el drea de RR. HH ejecutando programas de capacitaciones
cada semana y desarrollando encuestas y feedbacks. Se disefid y creé un proceso de
planeacion estratégica en la empresa. Esta gestion es la primera que esta llevando bien
las finanzas ya que se ereé instalé un flujo de caja, un punto de equilibrio y un andlisis
de estados financieros y ratios.

Por tltimo, se implementé protocolos de seguridad ante la pandemia del COVID-19 y
un guion de servicio en la modalidad de tele consultas en el consultorio.

Se concluye que, al usar procesos de administracion, estandarizacién de procesos y
marketing se logrard que el consultorio se vuelva una empresa lider en el sector salud
en la ciudad de Arequipa.

Palabras claves: Administracion, estandarizacién de procesos y marketing.



Abstract

This professional sufficiency report’s objective was to develop Business Management
processes in the gastroenterology consulting office of Dr. Luis Arce Cordero at the
Arequipa Clinic in the city of Arequipa, Peru; which I managed from 06.01.2019 to
07.01.2020.

The participants in this process of improvement were a Head Doctor (MD), a business
administrator, a secretary, and 150 private patients with privatized insurance.

Upon finalizing this Business Administrative project, I proved that all the areas of the
medical office functioned properly. Standardized processes were developed and carried
out in the office through the corporate customer service manuals as well as the
organization and function manual. The office now also has its own brand and logo, it
is linked to the most important social media networks such as Facebook, Twitter,
Instagram and YouTube. The HR area was optimized by giving training programs on
a weekly basis and developing surveys and feedbacks. Also, strategic planning
processes were designed. This Administrative Management is the first to do finances
efficiently; a cash flow, a balance point and an analysis of financial statements and
ratios were established.

Finally, a security protocol for the COVID-19 pandemic was implemented, as services
are now being rendered remotely through using telecommunications.

It is concluded that by using administration processes, standardization processes, and
marketing strategies, the medical office will become a leading company in the health
care field in the city of Arequipa, Peru.

Keywords: Administration, Process standardization, Marketing.



