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Introducción

• Falencia en el sector público de salud

• Habilitación masiva de prestadores en 2014

• Circular 067 de 2010: arrendamiento y servicios 
complemetarios

• No existen estándares de calidad compartidos

• Limitaciones de doble habilitación
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Antecedentes del mercado
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Antecedentes empresariales
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Fundación en 1993

3 estrategias de 

negocio

2019

Ampliación 

portafolio

2014

Cartera de clientes 

2010
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Planteamiento del problema

• Habilitación independiente

• Autonomía de procedimientos

• Procedimientos redundantes, ineficientes

• Brechas del servicio
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Pregunta de investigación

¿Qué modelo de servicio debe implementar 
Consultorios Alexandra Correa que disminuya las 
brechas del servicio con sus arrendatarios y sus 

usuarios entre 2019 y 2021?
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Objetivo General
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Diseñar un modelo de servicio para los Consultorios 

Alexandra Correa con el fin de disminuir las brechas del 

servicio con sus arrendatarios y usuarios entre 2019 y 

2021.
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Objetivos Específicos
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1. Definir las necesidades del servicio del modelo de negocio de 

AC con el fin de estructurar y priorizar los objetivos estratégicos 

empresariales.

2. Identificar las herramientas a implementar con el fin de 

estructurar un modelo de servicio que se acople a las 

necesidades empresariales.

3. Diseñar un modelo de servicio que permita disminuir las 

brechas del servicio entre AC, sus arrendatarios y los usuarios.
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Justificación

• El sector servicios es el 60% del PIB

• Calidad, Tecnología, Financiación

• Zonas francas, nuevos mercados

• Canibalismo

• Necesidad para un modelo de servicio que disminuya 
las brechas
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Marco Teórico

• Necesidad de la salud

• Definición empresas de salud

• Habilitación de servicios de salud

• Brechas del servicio

• CRM

• Gestión por competencias

• Gestión del Cambio
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Metodología

• Diseño cualitativo, no estructurado

• Muestreo de expertos
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Diagnóstico de las 
necesidades 

empresariales

Identificación de las 
herramientas del 

servicio

Propuesta del 
modelo y las 

acciones de mejora
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Cuadro de Mando Integral

Diagnóstico

BCG

UEN

FODA

POAM PCI

Identificación

Priorización Literatura
Definición 
de teorías

Propuesta

OIRCP OIMER
Plan de 
acción



Resultados
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Diagnóstico de las necesidades
Etapa 1:
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Matriz BCG
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FODA
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Fortalezas

• Experiencia

• Músculo Financiero

• Infraestructura

Oportunidades

• Zonas Francas

• Mercados con poca 
accesibilidad

• Alianzas Estratégicas

• Mayor estándar de servicio

Debilidades

• Funciones mal definidas

• Falta de control de calidad y 
mejoramiento

• Brecha del retroalimentación

• Concentración del servicio

Amenazas

• Nuevos competidores

• Nuevas leyes

• Volatilidad de la tasa de 
cambio



Identificar herramientas
Etapa 2:
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Priorización
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Identificación estratégica
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CRM

• Clientes

• Tecnologías

Gestión por 
Competencias

• Procesos

• Talento 
Humano

Habilitación del 
Servicio

• Cumplimiento



Reestructuración
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Diseñar el modelo
Etapa 3:
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Estructuración del modelo
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OIRCP Iniciativas

Responsables

Involucrados

Presupuesto

OIMER Indicadores

Fórmulas

Líneas Base

Metas



Plan de acción
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Descongelamiento

• Información

• Planeación

• Colaboración

Movimiento

• Ejecución

• Habilitación

• Ofertas

Reconocimiento

• Estándar

• Medición

• Correcciones



Conclusiones
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Objetivos

• Priorización

• Categorización

• Mapa 
Estratégico

Modelos y 
Herramientas

• CRM

• G. 
Competencias

• Habilitación

Modelo de 
negocio

• Re-estructura



Conclusiones
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