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INTRODUCCION.

En nuestra vida cotidiana, muchas personas sufren de problemas de salud, por lo cual
necesitan la atencion de un médico lo méas pronto posible, en cuanto a eso se reciben
muchas quejas, ya que se llaman constantemente al Call center y se demoran en atender la
[lamada, y cuando contestan normalmente no hay agenda para la especialidad que necesita
aquel paciente, eso genera controversias entre € paciente y la EPS, por no prestar un

servicio de calidad parala comunidad.

Este proyecto esta basado en las situaciones que les afectan a los pacientes, decidimos
plantear una metodologia en cuanto que no dejen esperando tanto tiempo a la personaen la
llamada, sin ser atendidos, realizando como cursos o charlas de como utilizar |a pagina web
para sacar su cita médica, o recibir una dotacion mas de computadores y diademas, y

contratacion a personal para Call center.

Nos estamos dando cuenta que |os pacientes para que no gasten minutos hasta que un
asesor conteste se podriaimplementar también 1os mensgjes de texto avisandola abertura de

agenda con la especialidad que tiene la autorizacion.

1. JUSTIFICACION.

En este proyecto de investigacion se escogen dos ramas para lainvestigacion, las cuales

son citas médicas, y tecnologia.

Sobre estas ramas plantearemos situaciones que afecten nuestro entorno labora y e de
los clientes, se realizara un filtro de 10 preguntas que nos ayudaran a profundizar mas al
respecto, en seguida elegimos una situacion el cua sera el problema a investigar € cual
seria, Demora en la asignacion de citas médicas, incompetencia de las EPS o falta de
meédicos.
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Se realiza un marco conceptua para indagar més a respecto y asi tener mayor
conocimiento del tema.

El sector de la salud es bastante amplio por & cual nos enfocamos en la EPS salud total,
donde implantaremos €l método de experimento para llegar a conclusiones més precisas a
respecto.

Con d desarrollo de esta investigacion contribuiremos a una mejor atencion a los
clientes por parte de la EPS salud total.

MATRIZ DE PERFILACION DE CLIENTES- CUSTOMER
DEVELOPMENT

Implementacién de software para € agendamiento de citas médicas
(Moonlight Software)

En donde € principal factor que evaluara el cliente, su comportamiento, sus gustos sobre
los siguientes puntos:

Nivel rapidez del software.

Atencion d cliente.

Formacion y buena educacion del servicio.
Ambiente.

Relacion de Calidad/ precio.

Capacitacion suficiente a personal que lo use
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Pentagono de perfilacion a cliente.

Esta técnica de recopilaciéon de informacion, permite crear un perfil adecuado a las
necesidades o requerimientos del perfil del cliente idedl, € cual es aguel que encuentra en
los productos que se ofrecen, la solucién ideal a necesidades prontas, para poder quedar asi

satisfecho instantaneamente.

2.2 ldentificacién de necesidades.

Tomando de referencia e punto anterior, o bueno € trabajo anterior como tal, se puede
denotar que las necesidades del cliente en cuanto a punto de referencia que se tomé o €l
caso gemplar (Centro de estética y belleza), son mas arraigadas a la conceptualizacion del
ahora y gque requieren que esas necesidades sean atendidas |0 mas pronto posible, esto no es
algo que venga de mucho tiempo atras por decirlo asi, es € ahora y mediante estos
esquemas de recopilacion de informacion se busca andlizar y elaborar planes de mejora
para atender esas necesidades.

En este caso, € giemplo va en cuanto a “Agendamiento de citas médicas: Los médicos

con consultorios independientes necesitan confirmar citas médicas de sus pacientes”

Vear por dar flexibilidad al paciente para que pueda agendar sus citas médicas
durante las 24 horas.

Cambiar los errores de agendamiento, credibilidad y profesionalismo conferidos ala
institucion.

Mejor comodidad y experiencia para el cliente.
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2.3 ldentificacion de beneficios y expectativas de resultado

Fin del largo tiempo de espera para agendamientos.

Eliminacion de agendamiento de 2 citas para el mismo médico, en e mismo horario
por fallo de comunicacion entre empleados.

No cancelacion de citas a Ultima hora, ya que otras personas pueden necesitar la
cita

Atencion lo més pronto posible.

2.4 ldentificacion de soluciones actuales frente a la problemética planteada.

Son mas arraigadas a la conceptualizacion del ahora y que requieren que esas
necesidades sean atendidas o mas pronto posible, esto no es algo que venga de mucho
tiempo atras por decirlo asi, es € ahora y mediante estos esquemas de recopilacion de

informacion se busca analizar y elaborar planes de mejora para atender esas necesidades.

Previamente habiamos hablado sobre las necesidades urgentes que se incursionan dentro
de esta segmentacion de mercado, también habiamos discriminado y determinado los
distintos beneficios y expectativas que van de la mano con un resultado pronto y eficiente.
Ahora € turno es para las soluciones actuales frente a la probleméatica que ya vamos
desarrollando. Entre las que encontramos plasmados en el siguiente esquema del pentagono

de necesidades y expectativas del cliente.

Ahora vamos con |as soluciones actual es frente a la problemética que ya vamos

desarrollando:

Agendamiento de citas online.
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Mejor contratacion y seleccion del personal que dispone de labores de
agendamiento médico.
Separar |a grade online del agendamiento presencial o telefénico.

2.5 ldentificacion de inconformidades y frustraciones.

En esta identificacion haremos un andlisis en cuanto a las personas y recolectar dichos
datos para verificar que opiniones tienen acerca del producto, en este caso la asignacion de
citas, para poder cambiar y mejorar €l consultorio y hacer un mejor ambiente laboral, no
estar bajo presion, y recibir mas personas para atender en €l consultorio y se sientan

satisfechos con €l servicio prestado.

Tendremos diferentes metodologias para saber que inconformidades tiene € cliente

entre esas. un buzén de sugerencias.

No dejarlos esperando en lalinea telefénica.
Atender rapido en lasfilas.
Contratar mas personal en el consultorio.

Tener unafilapreferencia para personas de tercera de edad y embarazadas.

2.6 Mercado

Sedirige alos clientes en general de la EPS Salud Total

26.1 Identificacion del Mercado.

En este punto verificaremos que tipo de mercado, y las entrevistas que se hara
dependiendo de la persona sexo, Edad por rangos, estado civil, ocupacion, ingresos

mensual es por rangos, para asi mismo suplir una necesidad.
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B28, segmentacién por tamafio. SAM & mercado que podemos servir, e bien
econdémico es atender una necesidad asignando citas, haciendo entrevistas a personas de

diferentes edades, comunidades, etc.

VALIDACION DEL MERCADO

Se plantea € desarrollo de entrevista paralaidentificacion del mercado que se debe
aplicar a software con €l fin de determinar la poblacion ala que se debe dirigir.

Formato entrevista

Proyecto M oon light Softwar e

Entrevistador/az  Estefania Martinez Porras

A continuacién, encontrara una serie de preguntas destinadas a conocer su opinion sobre
diversos aspectos del Proyecto Moon light Software. Mediante esto queremos conocer |o
gue piensa la gente como usted sobre esta temética.

El cuestionario tiene una seccion. Por favor lealas instrucciones a inicio de la secciéon y
conteste la aternativa que més se acerca a lo que usted piensa. Sus respuestas son
confidenciales y serén reunidas junto a las respuestas de muchas personas que estan

contestando este cuestionario en estos dias. Muchas gracias.

Por favor marque con una X la alternativa que mas se parece a lo que usted piensa. S,

No, regular, bueno y por qué.

Respuestas
Tema
Moon light software, una nuevainnovacion
para que las personas tengan mas facilidades ala
horade ir a sacar unacita, yano masfilasy yano S No Regula Bueno Por
mas largas llamadas en espera. r que

101. Aporte Latinoamericano a Proyecto Moon
Light
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102.  Como puede cambiar el proyecto alavida
cotidiana

103.  Sepodriamejor el proyecto

104. Siente que vaser un buen avance parala
sociedad

105. Seobtiene unarapidez en la atencion

106. Que le parece esta nuevainnovacion

107.  Cree que sera aceptado facilmente

108. Lo utilizariaen su consultorio

109. Parausted es pertinente & proyecto.

110. Tiene alguna sugerenciasobre e proyecto

Encuesta Respondida por: Carolina Luna (Enfermeraen IDIME)

111.  Creeusted que €l aporte Latinoamericano a producto parallevarlo afuera del pais puede
ser conveniente. al Proyecto Moon Light (si) Debido aque mejoraria e sistema de Salud en
otros paises

112.  Cree usted que €l proyecto puede cambiar lavida cotidiana (si) debido a que € sistemade
salud en Colombia es pésimo, entonces este programa ayudaria a mejorar este aspecto

113. Sepodriamejorar el proyecto (No) ya que no tengo conocimiento del programa en fisico

114.  Siente que va ser un buen avance parala sociedad (si) porgue es un programa que
solventara al gunas necesidades de varias personas

115.  Cree usted que se obtendra rapidez del servicio a utilizar el programa (si) desde que le
programa cuente con un buen software y un excelente servicio.

116.  Que le parece esta nuevainnovacién (Buena) porque va a gestionar de manera adecuada un
servicio necesario paralacomunidad

117.  Cree que sera aceptado facilmente (s)

118. Lo utilizariaen su consultorio (si) porgue seria més facil el mangjo

119. Parausted es pertinente e proyecto. (S) yaque el proyecto del programave més allay
busca el desarrollo de la comunidad.

120. Tiene agunasugerenciasobre €l proyecto (No)

Encuesta Respondida por: Elizabeth Mojica (Enfermera)
10
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121.  Creeusted que €l aporte Latinoamericano al producto parallevarlo afueradel pais puede
ser conveniente. (si) Porque precisamente nos facilitaria tener una mejor salud a tiempo.

122.  Creeusted que €l proyecto puede cambiar la vida cotidiana (si) por que habria mas tiempo
de generar unacitay no gastar tiempo en filas.

123.  Sepodriamejorar el proyecto (Si) Preparando a aquellas personas que necesitan y les
interesa utilizar el programa.

124.  Siente que va ser un buen avance parala sociedad (Si) porque es algo que es necesario para
todo € publico.

125.  Cree usted que se obtendrarapidez del servicio al utilizar € programa (si) ya que se evitan
muchos tramites.

126.  Que le parece esta nuevainnovacion (Buena)

127.  Cree que sera aceptado fécilmente (Regular) Y a que en las entidades que prestan un
servicio de salud hay muchas dificultades.

128. Lo utilizariaen su consultorio (si)

129. Parausted es pertinente el proyecto. (si) Por que va mas alla de | as otras entidades.

130. Tienealguna sugerenciasobre el proyecto (Si) porque es necesario ensefiarles a aquellas
personas que les cueste utilizar el programa

Encuesta Respondida por: Maria Daniela Rojas (Medica en formacion)

131.  Creeusted que € aporte Latinoamericano a producto parallevarlo afuera del pais puede
ser conveniente. (si) se verian beneficiados otros paises.

132. Creeusted que el proyecto puede cambiar lavida cotidiana (si) por que da agilidad a una
necesidad primaria.

133.  Sepodriamejorar el proyecto (Pregunta, no respondida).

134. Siente que va ser un buen avance parala sociedad (si).

135. Cree usted que se obtendrarapidez del servicio a utilizar el programa (si) porque en linea
todo es menos complicado.

136.  Que le parece esta nuevainnovacién (Buena).

137.  Cree que sera aceptado féacilmente (si) por gque en el mundo actua predominalatecnol ogia.

138. Lo utilizariaen su consultorio (si) porgue daria agilidad a mi trabajo.

139.  Parausted es pertinente & proyecto. (s).

140. Tiene agunasugerencia sobre €l proyecto (no).

11
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Encuesta Respondida por: Joseé Luis Rojas (Medico en formacion)

141.  Creeusted que €l aporte Latinoamericano a producto parallevarlo afueradel pais puede
ser conveniente. (si) se verian beneficiados otros paises.

142.  Creeusted que €l proyecto puede cambiar lavida cotidiana (si) porgque, puede ayudar alas
personas.

143. Sepodriamejorar el proyecto (si claro, haciendo que siempre este rdpido y no tenga
falas.).

144.  Siente que va ser un buen avance parala sociedad (si).

145.  Cree usted que se obtendrarapidez del servicio a utilizar € programa (si) porque sacar una
cita es muy complicado.

146.  Que le parece esta nuevainnovacién (Buena).

147.  Cree que sera aceptado facilmente (si) por que en e mundo actual predominalatecnologia.

148. Lo utilizariaen su consultorio (si) porque daria agilidad ami trabajo.

3.2 Andlisis de lainformacion de resultados

Por medio de la encuesta, observamos varias personas interesadas en nuestro
producto, ya que generaria bastante tranquilidad a aquellas personas que se les
complica concretar o pedir unacita.

Tuvimos la oportunidad de realizarle la encuesta a personas que también buscan €l
beneficio de aquellos que necesitan de un mejor servicio.

Personas que respondieron la encuesta y también son Médicos(as) en desarrollo
optarian por adquirir este nuevo producto, con e fin de solucionar agunas

necesi dades.

12




A ® ;
0 N % AT
P A
; E"':.

Corporacion Unificada NMacional Unittad deEjl waim kil
de Educacian Superiar = .
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4. Prototipo

4.1 Descripcion del producto o servicio

Como es de saber los consumidores se posicionan en € Ultimo lugar de una piramide

gue conformatodo lo que representa el mercado y sus componentes. Para |os consumidores

de todo estrato, €l servicio de agendamiento de citas médicas debe ser un producto en el

gue se puedan satisfacer notoriamente y beneficiar con los tiempos de llegada a los distintos

centros de asistencia médica y que las horas de espera en cierta manera desaparezcan o se

mitiguen. Realmente |o que se quiere es llegar aimpactar con una idea de negocio como lo

son sistematizaciones de agendamiento de citas médicas a través de software (reduciendo

13
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malestares y molestias a las personas que solicitan un servicio de acompafiamiento médico

normal mente)

4.2 Manual dé usuario

Objetivos del Manual
Proveer alos usuarios de informacion necesaria para el uso de la plataforma WEB
Dirigido a:
Pacientes de plan obligatorio de salud POS 'y pan complementario de la EPS salud Total
Lo que debe saber:
URL para acceder a sitio WEB
Como registrarse en €l portal
Como generar usuario de autenticacion
Como navegar en la plataforma
Identificar los servicios que ofrece la plataforma.
Como confirmar o rechazar servicios seleccionados
Cdmo contactarse con un agente
Como obtener soporte técnico
Operacion
1. URL paraacceder a sitio WEB:

El usuario o paciente debe tener acceso a un ordenador, tableta o celular inteligente con
acceso a internet. Ingresar a cualquier navegador WEB disponible y digitar la siguiente

URL en labarrade direccion. https//www.agendacioncitasfacil/saluttotal

14
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Registrarse en € portal

Ingresar informacion personal: N° de C.C, nombres completos, fecha de nacimiento,

correo electrénico, teléfono movil, aceptar tratamiento de datos y confirmar registro.
Generar usuario de autenticacion

Después de que la informacién del usuario es cotgada, llegara al ndmero movil
registrado del usuario un cédigo para completar €l registro y € sistema le permitird asignar

un usuario y clave personal para acceder ala plataforma.
Cbémo navegar en la plataforma

En la pagina se encuentra de forma gréfica los botones de acceso rgpido a cada servicio
y més notorio un boton principal de asignacion de citas que el usuario debe seleccionar para
acceder a servicio que of erta este Software.

Servicios que ofrece la platafor ma

Agentamiento de citas médicas. Genera y especializada, cancelacion y reprogramacion,

atencion en linea, preguntas frecuentes y soporte técnico.
Confirmar o rechazar servicios seleccionados

Al generar 0 cancelar una cita, € sistema enviara autométicamente un mensagje de texto

al usuario con el detalle del servicio solicitado con la opcion aceptar o rechazar.
Cdmo contactar se con un agente

En la gderia de servicios solicitar contactar a un agente. El sistema enviara
automati camente un mensaje de texto al usuario con € detalle del servicio solicitado con la
opcion aceptar o rechazar. Si el usuario acepta, un agente de servicio se contactara via

telefénica, en un tiempo no mayor a5 minutos, para atender la solicitud del usuario.

Como obtener soporte técnico

15
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Al solicitar € servicio de soporte técnico se habilitara la opcién de chat en lineay una
gaeria de preguntas frecuentes para atender requerimientos. También se podra hacer €

reguerimiento siguiendo los pasos del punto 8.

9. Salir dela URL

En laopcion de usuario dar clic derecho y salir 0 € sistema automati camente después de

5 minutos de inactividad cerrarala sesion del usuario.

5. Planeacion estratégica generativa
5.1 ldentidad estratégica

1. ¢(Cudl eslapasiéon queloimpulsa adesarrollar su proyecto?:

- El saber que prontamente vamos a poder ayudar a varias personas para que
puedan asistir a sus citas médicas sin ningun tipo de inconvenientes, es bastante
satisfactorio.

2. ¢Cudl esel areaen € quedesea ser e megor del mundo?:

- En € grupo de trabago, e proyecto deseamos desarrollarlo en aspectos
personales y profesionales, que cada vez sea més integral y forme parte directa
de nuestras vidas cotidianas.

3. ¢Como podria adquirir los recursos que hagan posible que viva su pasion y
cumplala meta de ser el mejor?:

- -La tecnologia, equipos, recursos naturaes (Sin afectar la sostenibilidad),
pueden ser adquiridos en el mercado. El equipo de trabajo de calidad que hemos
Ilegado aformar no se compra, se construye.

4. ¢Cual essu producto?:
- Realmente lo que se quiere esllegar aimpactar con unaidea de negocio como lo

son sistematizaciones de agendamiento de citas médicas a través de softwares

16
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(reduciendo malestares y molestias a las personas que solicitan un servicio de

acompafiamiento médico normal mente)

4.1 ;Como sediferencia de la competencia?:

Como es un servicio de agendamiento de citas médicas por medio de software,
debe ser un producto en e que se puedan satisfacer notoriamente y beneficiar
con los tiempos de llegada a los distintos centros de asistencia médica 'y que las
horas de espera en cierta manera desaparezcan o se mitiguen. Este es un recurso
que se llega a considerar bastante Gptimo y que casi nadie tiene en cuanto a

encaminamiento de un servicio de calidad.

4.2 ¢Cuales son los motivos para que sus clientes le compren a usted y eviten
adquirir e mismo producto en la competencia?:

Un software que se diferencie del resto, con esto nos referimos a que pase las
distintas pruebas de supervivencia, es importante evaluar al segmento de

mercado mediante un estudio respectivo y sus metodol ogias de investigacion.

¢Para quién desarrolla sus productos?:
Para una poblacion y segmentacion del mercado objetiva que requiera en su dia
a dia e agendamiento de citas médicas sin ningun tipo de inconvenientes

(Poblacion que oscila en edades desde los 15 Afios en adel ante)

5.2 Futuro preferido

Entidades financieras

centro de asistencia medica
Grandes centros hospitalarios
inversionistas

Programadores

Consultorias

17
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competidores

A

Socios

Nuestro proyecto en un futuro atres afos, va ser expandida a nivel nacional, ofreciendo
varios beneficios a sus clientes, otorgando un servicio Optimo que cada vez vaya
evolucionando y que menos personas tengan que ir alos centros hospitalarios hacer filas.
Vernos como un gran giemplo y fuente de inspiracién innovadora para las demas iniciativas

de negocio gque quieran emprender varias personas.

A) Foros de Emprendimiento que busquen apoyar |la idea de negocio que tenemos
en mente gjecutar.
B) Socios
C) Inversionistas

D) Grandes Centros Hospitalarios

5.3 Objetivos empresariales

531 Objetivo general

Desarrollar mecanismos y metodologias de investigacion que permitan evaluar € sector
de la salud, por ende, generar todas las estrategias que estén a alcance y que denoten un

servicio en pro de lamegoradel agendamiento de citas médicas

532 Objetivos especificos

Formular adecuadamente € problema de investigacion y abarcar |os topicos como:
Agendar citas médicas, pacientes, etc.
Eleccién adecuada o consistente de los canales de distribucion por donde se va a

entregar el producto previamente establ ecido.
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Determinar |a poblacién adecuada y las muestras correspondientes para evidenciar
larespuesta ala hipétesis que se esta abarcando, mediante encuestas y entrevistas.

Generar conciencia ciudadana en los centros de asistencia médica atraves del
producto estudiado y anteriormente mencionado (Agendar citas médicas Online)

5.4 Vaores

Los valores, son los rasgos propios de cada empresa, responden a sus caracteristicas
internas, a las condiciones del entorno en & que se desarrolla y a los principios del

emprendedor.

1. Excelencia, donde llevaremos a los més atos indices de calidad, donde cada elemento
serd evaluado por medio de indicadores que propicien elevar € concepto a un estandar

maés alto y de empatia directa con el cliente.

2. Resolucién de Problemas, un valor esencial que va de la mano con todos |os procesos
[levados a cabo con laidea de negocio, |0 que se busca aqui es generar estrategias que

permitan mitigar y controlar los problemas del cliente objetivo.

3. Pasion, lo que realmente nos lleva a realizar nuestros més anhelados deseos, seguir con

nuestro emprendimiento es algo esencial y sabemos que puede ayudar a muchas personas.

4. Fidelizacion y ledltad, generar variables encaminadas al buen tratoy al servicio de
empatia directa con el cliente, generando recordacion por medio de un excelente servicio de
calidad.

5. Compromiso, siempre estar a tanto con las necesidades del cliente y asegurarse de que

estas se cumplan a cabalidad.

6. Andlisisde Macro-entorno
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Con la siguiente matriz identificaremos la expectativa gue tiene nuestro proyecto y €l
enfoque que se le dard en los ambitos generales tanto a nivel empresarial como anivel de

los clientes alos que queremos llegar.

6.1 Andlisisfuerzas de Porter.
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Amenaza de nuevos competidores (F3):
Al ser un producto innovador en e sector
de la salud, podemos entrar a competir
con los disefladores de programas que
buscan dia a dia innovar con productos
para los distintos sectores de los
servicios. (Sector Terciario)

Poder de negociacion de los clientes
(F1): Con estaidea de negocio, puede ser
gue los grandes centros de asistencia
médica, traten de velar por exigir precios
inferiores en la implementacion del
software y la capacitacion en e uso del

-

mismo.
\

Rivalidad entre los competidores
existentes (F5):Hacer una excelente
implementacion de Benchmarking
para evaluar faencias en los

competidores y saber como actuar en

o

ciertos lapsos de tiempo.

/

Poder de negociacion de los
proveedores (F2): Puede existir una
relacion de gana y gana, donde se
verifique y se denote la garantia de que a
adquirir soportes electrénicos o para €l
recurso humano, se garantice e buen
funcionamiento del software y asi mismo
le garantizamos a proveedor seguir
comprandole las requisiciones que
vayamos solicitando, se habla de
(delizacion.

Amenaza de productos sustitutos (F4):
Pueden existir productos con un plus més
elevado, eso es a lo que estamos
expuestos, por eso tenemos que estar en
constante cambio e innovacion.

6.1.1 Andlisis de campos de fuerza
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I mpulsoras: Crear estrategias
encaminadas a impulsar el producto
por una serie de recursos claves que
permitan al cliente sentirse cémodo
con o que reciben.

Opositoras: Generar un  valor
diferencial que permita resatar y
distinguir nuestro producto de los
demas.

Fuerzas

Super promotoras. Por medio de los
dsitintos canales de distribucion
buscamos generar incentivos para que
seamejor adaptada laidea de negocio.

Preventivas. Generar planes que
permitan orientara la idea de negocio
en acciones preventivas de caida en €
mercado.

7. Conclusiones

El proyecto realizado, contribuira de una manera muy importante alos sistemas de
informacion meédica, pensando que va ser un éxito y de estar manera logramos reflexionar,
en cuanto alas personas que mas |o necesitan, con un software logrando llegar alos lugares
maés vulnerables que tiene € pais, de esta manera todos reciben la misma atencién, siendo

equitativos con la sociedad.

Es importante tener una continuidad; que & software siempre este actualizado y salgan
versiones modernas, provocando que el sistema siempre este con la misma velocidad.
Siendo constante en el servicio entregado, permitiendo una mayor eficaciaen €l desarrollo
de la asignacion de citas, facilitndole a usuario tener un acceso mas directo con su entidad
meédica.

Laimportancia u natural eza de este proyecto, es que se involucren las empresas en la

implementacion de manera que se sepa que es lo que ellos esperan, y |0 que nosotros
esperamos del software, que las personas sepan cdmo se van a beneficiar particularmente.
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Definiendo de manera claralos beneficios econdmicos, laborales y cualquier indole que &

proyecto pueda traer, pero asi mismo pensando gque va ser un éxito.
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