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INTRODUCCION

Cuando la enfermedad llega a la vida del ser humano, el cuerpo se ve deteriorado y con
ello se pierde movilidad, el dolor aumenta y el enfermo vive momentos de desesperacion;
mismos que también la familia sufre. Miguel Angel Moya recibié un diagndstico de cancer
metastasico y mediante el cuidado de su hija fisioterapeuta recibié un tratamiento que le
permitié vivir sus ultimos dias calidad de vida, se podia mover y el dolor se contuvo con
la ayuda de esta rama de la medicina que actualmente en México estd siendo
demandada con urgencia.

La empresa estudiada en el presente proyecto nace a raiz de esta experiencia personal
de las fundadoras, la cual les permitié ver la necesidad de la poblacién mexicana de tener
calidad de vida en materia de salud dando inicio a ZOI.

El presente tiene como objeto presentar un plan de trabajo para la implementacion de un
modelo de gestion basado en el Modelo Nacional para la Competitividad para micro,
pequefias y medianas empresas para ZOI, una empresa dedicada a brindar servicios de
fisioterapia a domicilio. De igual se discute la utilidad del modelo como una guia para dar

estructura organizacional y sentar bases para un escalamiento del servicio.
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CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA PROBLEMATICA

1.1. Planteamiento del problema de estudio

ZOIl es una empresa mexicana cuyo objetivo es ofrecer servicios de fisioterapia a domicilio. La
idea naci6 entre marzo y mayo del 2018 al detectar una necesidad en la poblacién a raiz de una

experiencia personal de las fundadoras.

En mayo del 2019 se realiz6 el disefio y validacion del servicio de fisioterapia a domicilio y

actualmente se encuentra en proceso de incubacion en el programa de UNITEC.

La meta de la empresa va encaminada a la innovacién de la fisioterapia en multiformes servicios
de calidad que ponga al alcance de la sociedad mexicana calidad de vida a costos accesibles.
Dado que es una empresa en incubacion aun no se cuenta con toda una estructura y una gestion
que garantice su funcionalidad y permanencia en el mercado; aunque se trabaja de forma diligente
en hacerse de conocimientos y apoyos para implementar acciones que le permitan atender una
demanda creciente del servicio. ZOI tiene la vision de que la calidad debe ser el pilar de los
servicios que se desean ofertar y por ello desea contar con un sistema de gestiéon' que le ayude
a gestionar sus procesos de manera que sean funcionales y escalables? y les permita ser
competitivos.

La problematica actual de ZOi se muestra en la siguiente figura (Ver Figura 1.1).

Situacion Real Situacion Deseada

No cuenta con un sistema de Contar con un sistema de gestion
gestiéon que les permita manejar el funcional que permita brindar un
servicio y escalarlo sin menguar la servicio de calidad, competitivo y
calidad del mismo. escalable

Problemética: No hay un sistema de gestion implementado en la organizaciéon que contribuya a la

funcionabilidad y escalamiento del servicio que garantice la calidad y continuidad del mismo

Figura 1.1 Analisis de Situacién Real vs Situacion Deseada

T Cuando se lea “Sistema de gestion” en este documento entiéndase un sistema de gestion de la
Calidad

2 El término escalable define la capacidad que una empresa, o sistema, tiene de crecer
atendiendo a las demandas sin perder las cualidades que le agregan valor.




1.2.Metodologia
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El problema que presente ZOIl corresponde al tipo operacional (Zenén, 2002). Dado que

ZOI plantea de manera global la mejora de su servicio, la propuesta para esta empresa

estara encaminada al disefio de un plan para la implementacién de un sistema de gestién

basado en los principios del Modelo Nacional para la Competitividad para micros,

pequenas y medianas empresas (MNC MiPyMEs).

1.2.1. Objetivos

A continuacién, se muestra el objetivo que se pretende alcanzar con ZOI y los objetivos

particulares que ayudaran a cumplirlo.

Objetivo General: Proponer un plan para la implementacion de un Sistema de

Gestion para Zoi con el fin de brindar la estructura que garantice la calidad,

escalamiento y continuidad del negocio con base a los principios del MNC MiPyMes

—_—

Objetivo

Particular 1

Identificar los
procesos y
formaen la
cual opera
actualmente

Zoi

A F —

Objetivo

Particular 2

Determinar
cuales
impulsores
del MNC
MiPyMEs se
les dara

prioridad.

- -

Objetivo
Particular 3
Determinar

cdmo se

dara
cumplimient
0 a cada uno
de los
puntos del
MNC

Objetivo
Particular 4
Planificar las

actividades
que deben
realizarse
para
implementar
el Sistema de

Gestion en Zoi
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1.3. Planteamiento de la hipétesis y variables

Hi: En Zoi la implementacion del Sistema de Gestidon basado en el MNC para MiPyMEs

permitird brindar un servicio de calidad, escalable y competitivo.

Variable Independiente (X) Variable Dependiente (Y)
Propuesta del plan de
implementacién del Operaciones/Procesos
Sistema de Gestion funcionales
para Zoi Ventas.
Proveedores.

1.4. Justificacion de la Investigacion

Hoy en dia, México requiere de emprendedores que estén comprometidos con crear servicios y/o
productos de calidad que compitan en el mercado nacional en el corto, mediano y largo plazo. Las
Pymes requieren de una asesoria profesional que les permita disefiar sus servicios y/o productos
de tal manera que primero les permita ser sostenibles y exitosas en el futuro. A través del Modelo
Nacional para la Competitividad (MNC), la Unidad de Desarrollo Productivo (antes INADEM)
ofrece una serie de principios que permiten a las empresas responder de una mejor forma a los
desafios de un entorno cambiante y guiarlas a la excelencia bajo un concepto de gestiéon de

calidad total y cuenta con un modelo adecuado para microempresas publicado en 2010.

Para el presente proyecto se ha elegido el Modelo Nacional para la Competitividad para micros,
pequefas y medianas empresas del afio 2010 por tratarse de una guia para la gestion, mas que

de una serie de requisitos a cumplir, lo que lo hace flexible las herramientas que se emplean.

1.5.Viabilidad
El proyecto se lleva a cabo dado la cercania geografica de la empresa con mi persona, el
compromiso y convencimiento de las fundadoras con la calidad del servicio que desean
ofrecer y la apertura de implementar acciones que garanticen la mejora y la competitividad

del mismo en el mercado nacional.

1.6.Preguntas de investigacion
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e ;Qué impacto tiene implementar un sistema de gestidon basado en el Modelo Nacional
para la Competitividad en los inicios de una pyme?

e ;Cuales son las limitantes que una Pyme puede encontrarse en la implementacion
de un sistema de gestién en sus comienzos?

e ;Qué aportaciones significativas puede brindar un especialista en calidad a las pymes

en México?

1.7.Recopilacion de lainformacion
Para la recopilacion de la informacién que sustenta el presente trabajo se hizo uso de:
e Entrevistas a Fundadoras
e Entrevista a Fisioterapeutas.
e Encuestas de calidad.
o Estadisticas poblacionales y de servicios de fisioterapia en México.
e Articulos y otras fuentes bibliograficas sobre temas relacionados a la fisioterapia, el

Modelo Nacional para la Competitividad, etc.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En este capitulo se describen las técnicas, herramientas y teoria que se aplicé en esta

investigacion para su sustento y entendimiento.

2.1.Fisioterapia: ¢(Qué es?, ¢Por qué es importante?

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos en su articulo cuarto sefiala
que toda persona tiene derecho a la proteccion de la salud. La Ley General de Salud por
su parte, en su articulo numero 2 determina que ésta proteccion tiene dentro de sus
finalidades en su fraccion | “el bienestar fisico y mental de la persona, para contribuir al
gjercicio pleno de sus capacidades”y en el articulo 3 sefiala que es materia de salubridad
general, en su fraccion XVII: “la prevencion de la discapacidad y la rehabilitacion de las
personas con discapacidad”; y en su fraccion XXVII Bis: “el tratamiento integral del dolorZ.
(Salud, 1984).

Unas de las ramas de la medicina enfocadas a cubrir parte de los puntos anteriores de la Ley

General de Salud es la Fisioterapia.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) definié en 1958 la Fisioterapia como el “arte y ciencia
del tratamiento por medio del ejercicio terapéutico, calor, frio, luz, agua, masaje y electricidad.
Ademas, la Fisioterapia incluye la ejecucion de pruebas eléctricas y manuales para determinar el
valor de la afectacién y fuerza muscular, pruebas para determinar las capacidades funcionales, la
amplitud del movimiento articular y medidas de la capacidad vital, asi como ayudas diagndsticas

para el control de la evolucién” (Cantrabia, 2019).

El objetivo de la fisioterapia es la comprension y el estudio del movimiento corporal humano, visto
como elemento esencial de la salud y bienestar de una persona. De ese modo, el objetivo del
fisioterapeuta es brindar calidad de vida y mejorar la salud de las personas a través del movimiento
y del correcto funcionamiento del cuerpo y su entorno. El Fisioterapeuta es por tanto el experto en
la recuperacién del movimiento corporal humano que trata las limitaciones y los dolores del mismo
(Sanchez, 2019)

10
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2.2.La Fisioterapia en México

En una entrevista realizada por la revista Expat Assurance a Julio Abraham Zudiga; un
fisioterapeuta de la CDMX, declara que actualmente en México la fisioterapia se encuentra en un
camino relativamente nuevo, aunque a nivel mundial tiene muchos afos de existir. Cada vez, es
mas amplia la comprension y la manera de ver la fisioterapia, principalmente con mexicanos que,
por razones culturales, estdn mas acostumbrados a solo acudir a una terapia cuando realmente
los dolores o molestias ya son muy fuertes. Todavia existe una cultura muy grande de confianza
en otro tipo de tratamiento que carece de bases cientificas y de evidencia. Por un lado, una labor
que tienen los fisioterapeutas en México es la de crear conciencia en la poblacion del valor que
tiene la fisioterapia como ciencia de la salud, ya que lo que busca es la calidad de vida de la
poblacién. Con relacién a una poblacién de paises desarrollados el contraste es muy marcado. La
mayoria de estas personas poseen conciencia de salud, cuidado y prevencion en su persona.
Generalmente los extranjeros del primer mundo dan un seguimiento completo a un tratamiento y
en México muchas personas no lo acostumbran asi. Un extranjero tiene una vision mas amplia de
qué engloba la fisioterapia, esto debido a la concientizacion a la que han sido expuestos en otros
lugares, al igual que culturalmente existe una prioridad por el bienestar y calidad de vida
(Assurance, 2019) .

De acuerdo con la Asociacién Mexicana de Fisioterapia, sélo existen 3 mil fisioterapeutas con
cédula profesional en el territorio nacional. Si comparamos este dato con las cifras de personas
con discapacidad, que de acuerdo al INEGI rebasan los 5 millones, nos daremos cuenta del valor

y la importancia que toma esta profesién en nuestra sociedad (Sanchez, 2019).

2.3.:Qué es ZOi?

ZOl es un equipo de fisioterapeutas profesionales apasionados por ayudar a alcanzar una calidad
de vida. Mediante el uso de técnicas y tecnologia buscan desarrollar, mantener y restaurar al
maximo las capacidades funcionales de los mexicanos, sin que el paciente tenga que salir de su
casa u oficina.

Entre marzo y mayo del 2018 se comenz6 a trabajar con el prototipo de lo que hoy es ZOi, el cual
surgio a raiz de la deteccién de una necesidad cuando las actuales fundadoras pasaron por una
experiencia personal que les dio la vision de crear un modelo de negocio que brinde ayuda y
soporte a personas con diversas enfermedades, dolencias o padecimientos, con el fin de

ofrecerles calidad de vida a través de la fisioterapia desde sus hogares o trabajos.

En los meses de diciembre del 2018 y mayo del 2019 se realiz6 el disefio y validacion del modelo

de negocio que se pretendia ofrecer. Se comenzé entre un circulo cercano de conocidos de las

11
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fundadoras, posteriormente se comenzo con la creacién de una “Fan page” en Facebook para
difundir el servicio, el cual tuvo aceptacion y dada la demanda se integré a 3 Fisioterapeutas mas
(Ver Figura 2.1).

Actualmente la empresa esta en proceso de incubacion a través de un programa desarrollado por
la UNITEC campus Atizapan.

A,

=)
FISIO A,

Nuestra Historia

mar- may  dic- may jun- ago
2018 2019 2019

Detectamos una Disefio y validaciédn Incubacién 2a fase: eventos
necesidad por de serviclo a POSIBLE y UNITEC deportivos
periencia domicilio. 3a fase: empresas

personal. Disefo

de prototipo.

Figura 2.1 Historia de la creacion de ZOIl Fuente: ZOIl

2.4.Normativa mexicana aplicable al servicio de Fisioterapia

Al ser una disciplina médica el servicio de fisioterapia debe cubrir con lo estipulado en la
normatividad mexicana. A continuacion, se presenta un cuadro donde se especifica la norma y los

requerimientos aplicados al servicio de fisioterapia en México.

Norma Oficial

Mexicana/Norma )
Temas y puntos relevantes que aborda la normativa

Mexicana
aplicable
e La atencion médica integral a las personas con
discapacidad, se debe llevar a cabo con
calidad, seguridad y sin ningun tipo de
Norma Oficial discriminacion.

Mexicana NOM-

12
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015-SSA3-2012 e La atencién médica integral a las personas con
Para la atencién discapacidad debe ser instrumentada por un
integral a equipo inter y multidisciplinario, que, de forma
personas con coordinada y secuencial, en sus respectivos
discapacidad. ambitos de competencia profesional, proporcionen

las acciones oportunas y eficaces para el
diagnéstico, atencion médica, rehabilitacion,
referencia-contrarreferencia y seguimiento de
casos.

e Las intervenciones que el personal profesional y
técnico del area de la salud, lleve a cabo para
la atencién médica integral de las personas con
discapacidad, deberan ser registradas en el
expediente clinico y, en su caso, recabar la carta
de consentimiento informado

e Es indispensable que el personal del area de la
salud, lleve a cabo actividades para motivar
e involucrar activamente a los familiares de la
persona con discapacidad en la rehabilitacion, a
efecto de que con su participacion se tengan
mayores posibilidades de éxito.

e Informacién a los usuarios de los servicios de
atencion médica, sobre la prevencién de
los padecimientos, habitos y adicciones,
potencialmente generadores de discapacidad.

o Actividades especificas para la atencién médica
integral a personas con discapacidad auditiva,

intelectual, neuromotora y visual.

e Los prestadores de servicios de atencion médica de

los establecimientos de caracter publico, social

y privado, estaran obligados a integrar y conservar

el expediente clinico los establecimientos

seran solidariamente responsables respecto del

Norma Oficial cumplimiento de esta obligaciéon, por parte

Mexicana del personal que preste sus servicios en los

13




NOM-168-SSA1-
2012 Del
expediente

clinico.

Norma Oficial
Mexicana
NOM-040-SSA2-
2004

En Materia de
informacion  de
Salud.

Norma Oficial
Mexicana
NOM-024-SSA3-
2010

Expediente
Clinico

Electronico.
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mismos, independientemente de la forma en que
fuere contratado dicho personal.

deberan ser conservados por un periodo minimo de
5 afos, contados a partir de la fecha del dltimo acto
médico.

Los datos personales contenidos en el expediente
clinico, que posibiliten la identificacion del paciente,
en términos de los principios cientificos y éticos que
orientan la practica médica, no deberan ser
divulgados o dados a conocer.

Datos en general que deben contener Ilos
expedientes clinicos de los pacientes.

Establece los criterios para obtener, integrar,
organizar procesar, analizar y difundir la
informacion en salud, en lo referente a poblacion y
cobertura, recursos disponibles, servicios
otorgados, dafios a la salud y evaluacion del
desempeiio del Sistema Nacional de Salud.
Campo de aplicacion. Esta Norma Oficial Mexicana
es de observancia obligatoria en todo el territorio
nacional para establecimientos, personas fisicas y
morales del Sistema Nacional de Salud de los
sectores publico, social y privado que proporcionen
servicios de atencién a la salud.

Establece los objetivos funcionales y
funcionalidades que deberan observar los
productos de Sistemas de Expediente Clinico
Electronico para garantizar la interoperabilidad,
procesamiento, interpretacion, confidencialidad,
seguridad y uso de estandares y catalogos de la

informacion de los registros electrénicos en salud.

2.5. Sistemas de Gestion de Calidad
La definicién de sistema de gestion de calidad trata de un cumulo de normas y estandares de
caracter internacional y dinamico que de forma sistematica y ordenada se orienta al cumplimiento

de los requisitos de calidad al que aspira la empresa para satisfacer a sus clientes.
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Los requisitos generales como la documentacion constituyen los principios basicos en que se
asientan los sistemas de gestion de calidad. Dentro se distingue la identificacién de procesos, su
secuencia y alcance, los criterios de control, la medicion de resultados y el analisis de la
informacién (PyME.Net, 2019).

Las empresas que han implantado un Sistema de Gestion para la Calidad y la Mejora, encuentran
que las ventajas principales, entre otras son:

a) Asegurar el buen funcionamiento y de esta forma se lograr objetivos propios de la
organizacion. Por ello es necesario que los objetivos de calidad del sistema, estén
alineados con los objetivos del negocio. Si los objetivos de calidad son distintos, o no
estan alineados, el sistema no coadyuvara para que la organizacién logre cumplir sus
metas y objetivos.

b) Contar con un sistema que permite gestionar, con calidad, el desarrollo de sus
actividades.

c) Analizar el desempefio de forma integral y, ademas, detectar las oportunidades de mejora,
las cuales, implementadas exitosamente, se reflejaran en un cambio en los indicadores
de desemperio de la organizacion.

d) Laforma de organizar la ejecucion del trabajo es mejor y mas simple. La organizacién por
procesos, operados con equipos de trabajo interfuncionales es una herramienta que
produce resultados superiores debido a la sinergia generada por la integracién de las
diversas habilidades y experiencias de sus miembros.

e) El Sistema y sus procesos son la mejor estrategia para rebasar la estructura
departamental de la empresa, estableciendo una cadena de valor con los proveedores y
clientes (Calidad, 2019).

Hoy en dia existen distintos sistemas de gestion siendo los mas conocidos:

f) I1SO 9001: 1alSO 9001 es una norma internacional elaborada por la Organizacién
Internacional para la Estandarizacion (ISO) que se aplica a los Sistemas de Gestion de
Calidad de organizaciones publicas y privadas, independientemente de su tamafio o
actividad empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la
calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente (ISOTOOLS,
2016).

g) Six Sigma: es una filosofia de gestion que se centra en resolver todas las causas de los
defectos para mejorar la calidad, es decir; Six Sigma es un sistema disefiado para reducir

errores en los procesos
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h) Modelos Nacionales: Los modelos nacionales para la calidad total son un esfuerzo que
diferentes paises han realizado para fomentar la calidad a través del reconocimiento de

organizaciones que trabajan en el desarrollo de dicha actividad.

2.6.Diferencias entre modelos y sistemas

La principal diferencia que existe entre un modelo y un sistema es que un modelo de calidad es
una referencia que las organizaciones utilizan para mejorar su gestion. Los modelos, a diferencia
de las normas (como ISO 9001), no contienen requisitos que deben cumplir los sistemas de
gestion de la calidad sino directrices para la mejora. Existen modelos orientados a la Calidad Total
y la excelencia, modelos orientados a la mejora, modelos determinados para cierto sector e

incluso modelos de calidad que desarrollan las propias organizaciones (QAEC, 2021).

2.7.Modelo Nacional para la Competitividad para MiPyMEs

El entorno de las organizaciones en México y el mundo sufre hoy transformaciones que en pocos
afios han creado una revolucién en muchos frentes. Conforme avanza el nuevo siglo se constata
que la complejidad y la velocidad de los cambios se van incrementando. Ante esta transformacion,
las organizaciones buscan adaptarse para responder a los nuevos desafios que las llevan al

replanteamiento de las estrategias, estructuras y procesos.

El Modelo y el Premio Nacional de Calidad son iniciativas desarrolladas en 1989 por un conjunto
de lideres empresariales como instrumento de apoyo a las organizaciones mexicanas en el
fortalecimiento de su competitividad, sirviendo como guia para fortalecer las capacidades de
administracion de miles de organizaciones que lo han adoptado para responder con éxito a los

desafios cambiantes de su entorno.

El Modelo Nacional para MiPyMEs Competitivas es una herramienta directiva que tiene por objeto
provocar una reflexion estratégica que incida en el desarrollo de capacidades y ventajas
competitivas dificiles de imitar para mejorar aprovechar y responder eficientemente a las
oportunidades del entorno en el que operan los negocios. Es una adaptacion del Modelo Nacional
para la Competitividad para resolver y atender las problematicas y los retos que enfrentan las
organizaciones micro, pequefas y medianas, mediante la generacion de valor y aseguramiento
de su sustentabilidad y crecimiento con base en el disefio de un modelo de negocios innovador.
Al igual que el Modelo Nacional para la Competitividad, este Modelo tiene como premisas que la
clave del éxito de la estrategia se encuentra al interior de la organizacién, en el manejo de sus
recursos, ya sean humanos, materiales, financieros, de conocimiento; y la generacion de ventajas
competitivas se sustenta en el desarrollo y fortalecimiento de los recursos y actividades clave
(INADEM, Contacto PYME, 2010).
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Los principios del Modelo Nacional para MiPyMEs Competitivas son:
. Liderazgo Estratégico
Il. Logro de Resultados
[l Enfoque al Cliente.
V. Calidad de la Operacion.

V. Responsabilidad por la gente.

VI. Impulso a la innovacion.
VILI. Construccion de Alianzas.
VIII. Corresponsabilidad Social.

En la Figura 2.2 se muestra el Modelo Nacional para MiPyMEs Competitivas el cual cubre los

siguientes segmentos:

Modelo Nacional para MiPyMEs Competitivas

Modelo MiPyME

I iIal N ~ e Neaancio
arrollo del Modelo de Negocio

CONOCIMIENTO RELACION CON AN RECURSOS Y
DEL ENTORNO CLIENTES sty AcTiviDADES CLAVE
ADMINISTRACION PrOPUESTA AUANZAS
INDUSTRA, DE LA RELACION oE VALOR ESTRATEGICAS Recursos
»  Mercaoy |+ - Cuave
SEGMENTOS CANALES DE Socios
o CLIENTES COMUNICACION ESTRATEGICOS ACIVIDADES
CLave
MEDICION DE LA INTEGRACION EN
SATISFACCION CADeNA DE VALOR |
J v, w J
FUENTE DE LOS INGRESOS EstrucTura pe CosTos
GeNERAR VALOR AseGURAR EFICIENCIA )

Figura 2.2 Modelo Nacional para MiPymes Competitivas

a) Conocimiento del entorno: el disefio de un modelo de negocio requiere del
conocimiento profundo de la industria o sector, el mercado y los segmentos de clientes a
los que se busca servir. Estos factores proporcionan el contexto en el que la organizacion
operara y permiten entender los retos que se enfrentaran y la mejor forma de responder

a ellos. Uno de los elementos clave del modelo de negocio es el conocimiento de los
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clientes quienes deben agruparse en segmentos, lo que permite definir con claridad los
grupos de clientes que se atenderan y sus necesidades especificas.

b) Relacién con los clientes: describe el tipo de relaciones que una empresa establece con
sus clientes, los canales de comunicacion que utilizara para ello y la forma de medir esas
relaciones. Las practicas que se establecen para relacionarse con los clientes buscan:
retenerlos, adquirir nuevos clientes o incrementar su numero.

c) Fuente deingresos: representa el flujo de efectivo que el negocio genera de sus ventas.
Es clave para la sustentabilidad del negocio cuestionarse periédicamente sobre cuales
son los productos o servicios de valor por los que el cliente esta dispuesto a pagar. La
respuesta a esta pregunta permite identificar adecuadamente los productos o servicios
que mas rentabilidad generan al negocio.

d) Propuesta de valor: describe las caracteristicas de los productos o servicios de la
empresa que generan beneficio de manera tangible a los diferentes segmentos de
clientes. La propuesta de valor tiene la capacidad de diferenciar a la empresa de sus
competidores al ofrecer un conjunto de productos o servicios caracterizados por la
innovacion y que son dificiles de imitar. Esta es la razén por la que los clientes prefieren
a su empresa sobre las demas opciones de compra.

e) Alianzas: son claves para el modelo de negocio ya que permiten a la empresa optimizar
el desempefio, incrementar la capacidad de gestidn, reducir el riesgo y adquirir recursos
que impulsan su crecimiento y sustentabilidad.

f) Recursos y actividades clave: describen los activos tangibles e intangibles, como el
talento humano, mas importantes para llevar a cabo la ejecucion del modelo de negocio.
Los recursos y actividades son la base para que la propuesta de valor llegue a los clientes
y ésta se traduzca en ingresos que generen resultados para el negocio, de tal forma que
se asegure con ello su crecimiento y rentabilidad.

g) Estructurade costos: describe los costos incurridos en el desarrollo de la oferta de valor
que se ofrece a los clientes, el mantenimiento de la relacion con ellos y las inversiones en
los recursos y actividades clave. La administracion de los costos debe estar enfocada en
asegurar la eficiencia de la operacion sin detrimento de la oferta de valor para asegurar

la sustentabilidad del negocio.

La finalidad de este modelo es ser un mapa que las micros, pequefias y medianas empresas

puedan emplear como guia para formarse bajo principios soélidos.
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2.8.Diagrama de Flujo

Un diagrama de flujo es la representacion grafica de un proceso, es decir, muestra graficamente
el flujo de las acciones a cumplir para realizar una tarea especifica.

Los diagramas de flujo poseen simbolos que permiten estructurar la solucidn de un problema de
manera grafica (Cano, 2019).

Para diagramar el proceso se debe tener en cuenta lo siguiente:

a) Definicion del propodsito y su alcance: empezar planteando la interrogante ;Qué se desea
lograr?, luego se lleva a cabo una investigacion detallada que permita conocer los puntos de
inicio y fin para alcanzar ese propésito, que ademas sea simple para lograr comunicarlo
adecuadamente al resto de interesados.

b) Identificacion de las tareas: es necesario llevar un orden cronoldgico, realizar notas y
desarrollar un borrador, involucrando conversaciones con otros participantes y las
observaciones de los procesos.

¢) Organizacion: se-organiza-por tipo y figura que corresponda, es decir, procesos, decisiones,
tareas, datos, entradas y/o salidas. Situandolos en el orden pertinente en que cada actividad
es ejecutada dentro del proceso.

d) Creacion del diagrama: al tener clara la idea, se plasma un borrador y se dibuja, manual o
usando algun programa de computacioén, el diagrama de flujo definitivo. En la creacion se
utilizan una serie de simbolos, cada empresa define su propio grupo de simbolos a usar.

e) Confirmacion del diagrama de flujo: es importante verificar cada uno de los pasos con la
participacion de las diferentes personas que forman parte del proceso. Observando
detalladamente el desenvolvimiento del mismo, para estar seguros de que no ha quedado por
fuera ningun punto importante.

f) Reglas para la construccion del Diagrama de Flujo

e Todos los simbolos utilizados deben estar conectados.

e A un determinado simbolo, le pueden llegar varias lineas.

e Aun simbolo de decision, le pueden llegar varias lineas, pero sélo deben salir 2 (Si o No).

e Al simbolo de inicio en ningun caso le llegan lineas.

e Del simbolo de fin, nunca podran partir lineas (Pacheco, 2019)

g) Simbologia: se tienen diferentes interpretaciones de la simbologia a emplearse en la creacién
de diagramas de flujo, no obstante; existen instituciones que regulan el significado de la

simbologia, como lo es el American Nacional Standards Institute (ANSI)
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SIGNIFICADO

Terminal: Indica el inicio
o la terminacidn del flujo
del proceso.

Decisidn: Sefiala un
puntoen el flujo donde
se produce una
bifurcacién del tipo “Si* -
“Mo”,

Multidocumento: Refiere
un conjunto de
documentos. Por
ejemplo, un expediente,

Conector de un Proceso:
Conexidn o enlace con
otro proceso, en el que
continda el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un

subproceso,

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacion

simsoLo
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SIGNIFICADO

Actividad: Representa la
actividad llevada a cabo

en el proceso.

Documento: Documento
utilizado en el proceso.

. Inspeccién f Firma:

Aplicado en aguellas
acciones que reguieren
de suparvision.

Archive: 5e utiliza para
reflejar la accion de
archivo de un documento
o expediente.

Linea de Flujo: indica el
sentido del flujo del
proceso.

de datos.

Figura 2.3 Simbologia de Diagramas de Flujo Fuente: AITECO Consultores

2.9.Diagrama de Gantt

Es una herramienta para planificar y programar tareas a lo largo de un periodo determinado.
Gracias a una facil y comoda visualizacién de las acciones previstas, permite realizar el
seguimiento y control del progreso de cada una de las etapas de un proyecto y, ademas,

reproduce graficamente las tareas, su duracién, secuencia y calendario general del proyecto.

Desarrollado por Henry Laurence Gantt a inicios del siglo XX, el diagrama se muestra en un grafico
de barras horizontales ordenadas por actividades a realizar en secuencias de tiempo concretas.
Las acciones entre si quedan vinculadas por su posicién en el cronograma. El inicio de una tarea
que depende de la conclusion de una accion previa se vera representado con un enlace del tipo
fin-inicio. También se reflejan aquellas cuyo desarrollo transcurre de forma paralela y se puede
asignar a cada actividad los recursos que ésta necesita con el fin de controlar los costes y personal
requeridos.

Para realizar un diagrama de Gantt se recomienda:

a). Realizar una lista de todas las actividades que requiere un proyecto. Puede que, como
resultado, se obtenga una lista demasiado larga. Sin embargo, a partir de esto se definen tiempos
para la realizacion de cada tarea, prioridades y orden de consecucion. Asimismo, agrupar las
actividades por partidas especificas para simplificar al maximo la gréfica.

b). El disefio del diagrama de Gantt ha de ser lo mas esquematico posible y transmitir lo mas
importante, ya que sera consultado con frecuencia. Las personas implicadas en el proceso deben

quedarse con una idea clara de lo que esta sucediendo en un momento concreto del proceso.
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c). Si se desea, se crea y mantiene actualizada otra version mas detallada para la persona que
ejecuta el proyecto. Gracias al diagrama de Gantt, es posible dar seguimiento al progreso para
descubrir con facilidad los puntos criticos, los periodos de inactividad y-calcular los retrasos en la
ejecucion. De este modo, ayuda a prever posibles costes sobrevenidos y permite reprogramar las

tareas de acuerdo a las nuevas condiciones (OBS Business School, 2019)

2.10. FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)
El analisis FODA es una herramienta de planificacion estratégica, disefiada para realizar un
analisis interno (Fortalezas y Debilidades) y externo (Oportunidades y Amenazas) en la empresa.
Desde este punto de vista la palabra FODA es una sigla creada a partir de cada letra inicial de los
términos mencionados anteriormente.
Se recurre a ella para desarrollar una estrategia de negocio que sea solida a futuro, igualmente,
el analisis FODA es una herramienta util que todo gerente de empresa o industria debe ejecutar
y tomarla en consideracion.
Ayuda a tener un enfoque mejorado, siendo competitivo ante los nichos de los mercados al cual
se esta dirigiendo la empresa, teniendo mayores oportunidades en el mercado que se maneje
creando estrategias para una eficaz competencia.
Para desarrollar el analisis FODA se ha de:

a) Definir el objetivo: Tener una perspectiva de como pudiera ser el nuevo proyecto en el

mercado desde el principio hasta el final, ya identificado claramente el objetivo.

b) Crear una lista de las fortalezas actuales

c) Crear lista de las debilidades actuales.

d) Crear lista de las oportunidades actuales y a futuro

e) Crear lista de las amenazas reales actuales y en el futuro.
Las listas deben contener informacién real, y actual con los puntos bien especificados y explicados
sencillamente.

f) Evaluar las estrategias o procedimientos a seguir

g) Elaborar el plan de trabajo
Al identificar y evaluar los resultados FODA, se comenzaran a desarrollar las estrategias
necesarias sea en el corto o largo plazo.
Para elaborar una matriz FODA, se debe poseer un estudio interno y externo de la organizacion;
de esta manera se podra seguir en el mercado sin contratiempos y responder al entorno tan
cambiante de manera eficaz y proactiva.
Asimismo, con un buen estudio y analisis FODA, la empresa podra cumplir con las metas que se
haya trazado, ubicara sus puntos débiles y podra transformarlos de manera rapida y eficaz, en

oportunidades
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2.11. Cadenade Valor
La cadena de valor es un modelo teérico que grafica y permite describir las actividades de una

organizacioén para generar valor al cliente final y a la misma empresa (Requelme, 2019).

El concepto de cadena de valor de una compania muestra el conjunto de actividades y funciones
entrelazadas que se realizan internamente. La cadena empieza con el suministro de materia prima
y continua a lo largo de la produccién de partes y componentes, la fabricacion y el ensamble, la
distribucion al mayor y detal hasta llegar al usuario final del producto o servicio. Una cadena de
valor genérica esta constituida por tres elementos basicos:

Las Actividades Primarias, son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del producto, su
produccion, las de logistica y comercializacion y los servicios de postventa.

Las Actividades de Soporte a las actividades primarias, se componen por la administracion de los
recursos humanos, compras de bienes y servicios, desarrollo tecnolégico (telecomunicaciones,
automatizacion, desarrollo de procesos e ingenieria, investigacion), las de infraestructura
empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de la calidad, relaciones publicas, asesoria legal,
gerencia general).

El Margen, que es la diferencia entre el valor total y los costos totales incurridos por la empresa

para desempenfar las actividades generadoras de valor.

Infraestructura de la empresa
Gestion de Recursos Humanos

Desarrollo Tecnolégico

Logistica Operacione Logistica
Interna S Externa

Marketing y
Ventas

Figura 2.4 Cadena de Valor de Porter Fuente: Web y Empresas

El criterio para identificar las actividades del negocio consiste en que:
e Cada actividad tenga distinto fundamento econémico.

e Cada actividad tenga un fuerte impacto potencial en la diferencia.
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e Cada actividad representa una parte significativa a la proporcién creciente del monto total.
Considerando este criterio como base, se definen las actividades primarias del negocio, las cuales
se encuentran conformadas por:

e Logistica de entrada: conformada por las actividades de recepcion, almacenaje,

manipulacion de materiales, inventarios, vehiculos, devoluciones, entre otros.

e Operaciones: compuesta por la transformacién del producto final (mecanizado, montaje,
etiquetado, mantenimiento, verificacion y operaciones de instalacion).

e Logistica de salida: constituida por la distribucidon del producto acabado (almacenaje de
mercancias acabadas, manejo de materiales, vehiculos de reparto, pedidos y
programacion).

e Comercializaciéon y ventas: integra las actividades involucradas en la induccién y facil
adquisicion de los productos (publicidad, fuerza de ventas, cuotas, seleccion de canales,
relaciones canal, precios).

e Servicio: constituida por aquellas actividades que tratan de mantener y aumentar el valor
del producto después de la venta (instalacion, reparacion entrenamiento, suministro de
repuestos y ajuste del producto).

Para definir las actividades de soporte del negocio, se emplea el mismo criterio utilizado en la
definicién de las acciones principales del mismo, definiéndose asi las siguientes actividades de

soporte:

e Compras: conformada por aquellas actividades involucradas en las adquisiciones de
materiales primarios, suministros y articulos consumibles, asi como activos.

e Desarrollo de la tecnologia: compuesta por acciones relacionadas en el conocimiento y
capacitacion adquiridas, procedimientos y entradas tecnoldgicas precisas para cada
actividad de la cadena de valor.

e Direccién de recursos humanos: integrada por las involucradas en la seleccién, promocién
y colocacion del personal de la institucion.

e Infraestructura institucional: conformada por aquellas actividades implicadas en la
direccion general, planificacion, sistemas de informacion, finanzas, contabilidad, legal,

asuntos gubernamentales y direccion de calidad (Quintero & Sanchez, 2006).

2.12. CANVAS

Es una herramienta para analizar y crear modelos de negocio de forma simplificada. Se visualiza
de manera global en un lienzo dividido en los principales aspectos que involucran al negocio y
gira entorno a la propuesta de valor que se ofrece (Carazo Alcalde, 2019).

El modelo CANVAS se utiliza para pasar de idea a proyecto y plasmar nuestra idea en un modelo

empresarial.
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A través del CANVAS de Negocios se esquematizan los siguientes elementos de un negocio:
a) Clientes.
b) Propuesta de valor.
c) Canales de distribucion.
d) Relaciones con los clientes.
e) Fuentes de ingresos.
f) Recursos claves.
g) Actividades clave.
h) Alianzas Claves.

i) Estructura de costes (Islas, 2017).

.
Business Model Canvas
Socios clave 7 Actividades clave ] Propuestas de valor | = t Relaciones con cliente§ ™) | Segmentos de cliente |
-— DA - [
e, . . ]
Recursos clave ') Canales N )|
[ .
S g </
Estructura de costes ] Fuentes de ingresos Lz .
= &
empressagilcom todccién del aniginal de wwm businessmodelgenesation.com eeea®

Figura 2.5 Modelo CANVAS Fuente: Emprende pyme

2.13. Andlisis deriesgos

Como una herramienta en evaluacion de riesgos, el Analisis de Modo y Efecto de Falla (AMEF)
es un método para identificar los efectos de falla potenciales de la severidad y suministrar una
entrada a las medidas de mitigacion para reducir el riesgo. Para minimizar el riesgo, el
comportamiento de la ocurrencia de la falla es reducida lo cual incrementa la confiabilidad del
proceso o del producto (LLC; Chrysler; Company, Ford Motor; Corporation, General Motors, 2008).

Aunque varia-de una organizacion a otra, los elementos comunes para el desarrollo del AMEF son
los siguientes:
a) Formacién del Equipo: integrar un equipo multidisciplinario, cuyos miembros tengan

los conocimientos y la experiencia relevantes para el tema.

24




De él, por él y para él

b) Definir el alcance: establecer los limites del sistema, subsistema o componente que
se va a desarrollar.

c) Definir al cliente: durante el desarrollo del AMEF de proceso, la definicion de cliente
normalmente aplica al usuario final, sin embargo, el cliente también puede ser la
siguiente operacion del proceso.

d) Identificar las funciones, requerimientos y especificaciones: clarificar el uso
pretendido del item de disefio o de proceso.

e) Diagrama de Flujo de Proceso: el AMEF inicia con un diagrama de flujo del proceso
general, el cual identifica las caracteristicas del producto y/o proceso asociadas con
cada una de las operaciones.

f) Identificar los modos potenciales de falla: Modo de falla es la manera en que un
producto o proceso falla en cumplir los requerimientos o la intencion del disefio. La falla
podria ocurrir, pero no necesariamente ocurre. El modo de falla se describe-en términos
técnicos, no simplemente como un sintoma que detectaria el cliente.

g) Identificar efectos potenciales: Efectos es aquello que es percibidos por el cliente. El
efecto se debe describir en términos de lo que el cliente notara. Analizar las
consecuencias de las fallas y la severidad de estas consecuencias.

h) Identificar las causas potenciales: Causa potencial es la Indicaciéon de cémo podria
ocurrir la falla, en términos de algo que puede ser corregido o controlado. Hay una
relacién directa entre una causa y su modo de falla resultante.

i) Identificar los controles: Controles son actividades que previenen o detectan la causa
de la falla o el modo de la falla.

j) Identificar y evaluar los riesgos: Se evaluan de tres fuentes:

e Severidad. Nivel de impacto de la falla en el cliente

e Ocurrencia. Que tan frecuentemente puede ocurrir la causa de la falla.

e Deteccién. Qué tan bien los controles del producto o del proceso detectan la falla o
el modo de la falla.

k) Acciones recomendadas con base a la severidad, ocurrencia y deteccién y al
numero prioritario de riesgo (SOD y NPR): acciones para reducir el riesgo y la
probabilidad de que ocurra el modo de falla. Van encaminadas a reducir la severidad,

la ocurrencia y la deteccion.

2.14. Estudio de Mercado

El estudio de mercado es un proceso sistematico de recoleccion y andlisis de datos e informacion
acerca de los clientes, competidores y el mercado. Sus usos incluyen ayudar a crear un plan de
negocios, lanzar un nuevo producto o servicio, mejorar productos o servicios existentes y

expandirse a nuevos mercados (emprendedor, 2019).
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De él, por él y para él

El alcance del estudio de mercado tiene que cubrir las siguientes cuestiones:
I La identificacion del producto o servicio.

1. El area del mercado.

Il La demanda.
V. La oferta.
V. El balance oferta-demanda.
VI. Los precios y las tarifas.
VII. La comercializacion.
VIII. Los servicios y apoyos complementarios (Nufez, 1997)
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CAPITULO 3. ANALISIS DE ZOi

3.1 Identificacion de los Procesos Actuales de ZOI

De él, por él y para él

Para la identificacion de los procesos actuales con los que cuenta ZOi se realizaron entrevistas a

las fundadoras, fisioterapeutas, revisiéon de encuestas de calidad, mediante la cual se recolecté

evidencia del funcionamiento ZOI.

La informacion obtenida se clasifico y se realizé un GAPS3 respecto al Modelo el cual se muestra a

continuacion

3 el GAP andlisis es un procedimiento de “comparacion” entre lo exigido por un estandar de cumplimiento, y
aquello con lo que ya cuenta la organizacién en un momento dado, generalmente antes de iniciar la

implementacion del sistema
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Area del impulsor

e Conocimiento
entorno.

e Conocimiento
mercado.

e Conocimiento de

clientes.

del

del
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e Relacion con los clientes.

e Canales de comunicacion

e Medicidn de

satisfaccion

Flujo de efectivo de

ventas.

la

las

Productos que generan mas

ingresos,

Razon de preferencia

Analisis de ZOIi
1. Se tiene un leve conocimiento de los principales competidores y de las
necesidades del mercado, asi como una idea de sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la compania, sin embargo,
no se tiene documentado y no se trabaja en acciones derivadas del
FODA.

2. Se desconoce la normatividad aplicable a los servicios

1. Respecto a la relacion con sus clientes, ZOl ofrece un servicio
personalizado de fisioterapia, mediante aplicaciones digitales de
mensajeria como primeros contactos y el servicio es personalizado
segun los requerimientos del cliente; sin embargo, no esta
estandarizado el proceso de atencion.

2. ZOl cuenta con pagina Web y Fan Page en Facebook e Instagram como
canal de comunicacion con sus clientes.

3. ZOl cuenta con encuestas de satisfaccion del cliente implementadas sin
embargo no se da seguimiento a las mismas. En estas mismas se tienen
comentarios que ayudarian a mejorar la percepcién que el cliente tiene
de su servicio.

ZOl cuenta con un costo establecido para sus servicios basados en los costos

de la competencia y actualmente estan en validacion.

ZOi tiene bien identificado el valor de su marca la cual es llevar el servicio de
fisioterapia de un consultorio a un domicilio u oficina.

Se cuenta con la visién, mision y valores.



Alianzas e Alianzas estratégicas.

e Socios Estratégicos.

e (Cadena de Valor.

Recursos vy e Recursos Clave
Actividades e Actividades Clave
Claves

De él, por él y para él

ZOI no tiene definido atin como realizar las alianzas estratégicas pues
aun esta en su etapa de formacion.

Actualmente los socios estratégicos que tiene ZOI son 2 fisioterapeutas
que brindan su experiencia en areas deportivas.

No se tiene definida como tal una cadena de valor.

El proveedor que se tiene actualmente es referente al manejo de la
pagina web, no se cuenta con una forma de seleccionar y evaluarlos.

Referente a otro tipo de proveedores, no se tienen identificados.

No se cuenta con un proceso estandarizado de reclutamiento el cual

permita crecer y posteriormente ser escalable a nivel nacional.

2. Se carece de un proceso estandarizado de Ventas, especialmente

en cuanto a la cotizacion de los servicios.

3. Se tiene bien definido el proceso de atencién para consultas en

domicilio, sin embargo, no esta estandarizado en cuanto a tiempos y
formas de entrega y no siempre se sigue (ver proceso al finalizar
tabla).

4. No se ha establecido un procedimiento para los servicios en eventos

deportivos.

5. Se emplean registros que no cumplen al 100% las NOM’s aplicables

por ejemplo la historia clinica: se tiene un documento para realizar la
historia clinica, sin embargo, no esta alineada a la NOM-168-SSA1-
2012. La Evaluacién del Dolor se tiene un formato, sin embargo, no

siempre se usa el mismo por todos los Fisioterapeutas. El Plan de

29




Estructura de

Costos

Costos incurridos en el
desarrollo de la oferta de
valor que se ofrece a los

clientes

De él, por él y para él

Tratamiento se tiene un documento base, pero no se tienen
determinados los puntos que abarca.
No se han evaluado riesgos de las actividades que realiza ZOl.
Se tiene personal competente pero actualmente ningun
fisioterapeuta cuenta con cédula profesional, por lo que un
fisioterapeuta externo debe estar aprobando los planes de
tratamiento.

8. No cuenta con indicadores que muestren la eficacia de las
operaciones que realiza. Si bien s6lo sé monitorean los resultados
de las encuestas de calidad, no se da un seguimiento oportuno a las

mismas.

Actualmente el capital empleado por ZOI es cubierto por las fundadoras y
socios sin tener un coste de los gastos en los que se incurre. Por ejemplo, al
ser una empresa sin ubicacion fisica necesaria, no se tienen costos de renta
de local, sin embargo, no se han contabilizado los gastos de comunicacién

que se tienen con el cliente durante todo el tiempo que dura el tratamiento.
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Mejorar la calidad de vida de
is; mediante el
o, tratamiento y

ento de fisioterapia a

smar el control de
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Ser la organizacién
pionera en la innovacién
de serviciosy
tratamientos de
fisioterapia a domicilio o
en sitio, contribuyendo a
poner la calidad de vida
al alcance de todos los

mexicanos.

NUESTRA EMPRESA ™°"

Pasidn
Entusiasmo
Respeto
Integridad
Generosidad
Excelencia
Creatividad
Servicio

Innovacién

Figura 3.1 Mision, Vision y Valores de ZOI Fuente: ZOIl

Proceso de Fisioterapia a Domicilio.

1. Elcliente solicita informacién del servicio via Facebook o WhatsApp.

2. Se envia formulario de solicitud al cliente en donde coloca sus datos, molestias y fecha

propuesta para agenda.

Se busca al fisioterapeuta mas cercano y se confirma la fecha y horario de la consulta.

Se confirma con el cliente el nombre y datos del fisioterapeuta asignado y se envia una

foto del mismo via WhatsApp, Correo o Facebook.

5. El Fisioterapeuta se presenta para la 1ra. consulta en el domicilio del cliente en donde:

a) Se llena la Historia Clinica.

b) Se realiza una evaluacion del dolor.

c) Se da un diagndstico aproximado.

d) Se da una sesion inicial para minimizar el dolor.

5. Una vez terminado el servicio en el domicilio del cliente, el fisioterapeuta realiza un Plan

de Tratamiento.



De él, por él y para él

6. EIl Plan de Tratamiento una vez aprobado por el Gerente Operativo es enviado al
cliente, quién decide si esta de acuerdo el numero de sesiones y tratamiento
sugerido; asi como los horarios de las consultas.

7. El Fisioterapeuta continia asistiendo a las consultas hasta terminar el
tratamiento.

Se envia un encuesta de calidad via correo electronico.
Los pagos se hacen por transferencia o pago en efectivo al Fisioterapeuta y se
entrega una nota de pago. En este proceso no se entrega factura debido a que

aun no se esta constituido de manera legal.

Como se puede apreciar, actualmente la compafiia funciona operativamente sin embargo
al buscar expandir el servicio encuentra la limitante de no tener procesos definidos, por
ejemplo, uno critico es la contratacion de nuevos fisioterapeutas y un servicio

estandarizado.
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3.2 Determinacion de los Principales Impulsores a Implementar

De él, por él y para él

El Modelo Nacional para la Competitividad cubre diversas areas de las cuales dado el tamarfio y

status de la compafiia no todas tienen una relevancia urgente en su implementacion, es decir, no

aportaran un valor inmediato a la calidad de los servicios prestados. Por tal motivo se tiene que

seleccionar aquellas que sean de relevancia.

Para ello se realizé una matriz de importancia- facilidad para determinar con cuales impulsores se

iniciara el proyecto.

ID IMPULSOR IMPORTANCIA FACILIDAD
1 Conocimiento del entorno 8 6
2 Conocimiento del mercado 8 7
3 Conocimiento de los clientes 9 8
4 Relacién con los clientes 8 6
5 Canales de comunicacion 9 6
6 Medicion de la Satisfaccion 10 6
7 Fuente de ingresos 7 6
8 *Propuesta de Valor 10 7
9 Alianzas estratégicas 5 3
10 Socios Estratégicos 5 4
11 Cadena de Valor 10 6
12 *Recursos clave 10 7
13 *Actividades Clave 10 8
14 Estructura de costos 7 4
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De él, por él y para él

Matriz de Prioridades

10

8,12 13—
3

Importancia
w
N
N
L
L

0 1 2 3 4 5 b 7 8 9
Facilidad

Figura 3.2 Matriz de Prioridades de ZOIl

Por lo tanto, los impulsores a los cuales se decidié darles prioridad para el alcance de este
proyecto son los siguientes:

e Actividades clave.

e Conocimiento de los clientes.

e Recursos clave.

e Propuesta de valor.
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De él, por él y para él

3.3 Implementacion de los Impulsores del Modelo Nacional para la Competitividad

En este apartado se abordan las acciones planeadas para que ZOI cubra los aspectos de
los impulsores clave del Modelo Nacional para la Competitividad.
IMPULSOR ACCIONES A REALIZAR

—_

Actividades clave Identificar los principales procesos.
Esquematizar los procesos principales mediante con diagramas de flujo.
3. ldentificar los riegos del proceso y proponer acciones para mitigarlos o
disminuirlos.
Realizar la documentacién del proceso y los registros necesarios.
Implementar los procedimientos establecidos.
Establecer métricas de los procesos y la frecuencia con la que se estaran
revisando.

7. Evaluar la eficiencia de los procesos.

Conocimiento de los 9. Investigar la tipologia de los clientes y la segmentacion.
clientes 10. Realizar estudio bibliografico del Mercado.
Recursos 11. ldentificar los puestos requeridos para el funcionamiento de ZOi
Clave 12. Realizar Perfiles de Puesto.

13. Establecer las politicas y procedimientos de reclutamiento y seleccion del
personal para ZOI.

Propuesta de 14. Realizar un analisis FODA de ZOI

Valor 15. Realizar un CANVAS de ZOI.

Conocimiento 16. Realizar el estudio de mercado

del mercado

Medicién de la 17. Establecer el procedimiento de medicion de satisfaccion del cliente.
satisfaccion 18. Encuesta de calidad: Definir alcance y disefio.

19. Creacioén de Indicadores de calidad.

Cadena de 20. Cadena de valor de Porter

Valor

Canales de 21. Establecimiento de matriz de comunicacion interna, con clientes,
comunicacion proveedores y las definir los medios de comunicacion.

Conocimiento 22. Realizar Matriz EFE

del entorno
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De él, por él y para él

Relacion  con 23. Estudio de Mercado

los clientes 24. Definir como se realiza la relacién con los clientes en un CANVAS
Fuente de 25. Estudio de Mercado.

ingresos 26. Definir producto estrella.

27. Procedimiento de ventas.
Estructura de 28. Identificar costos fijos.
costos 29. Identificar costos variables.
30. Determinar punto de equilibrio.
Socios 31. ldentificar posibles socios estratégicos
Estratégicos
Alianzas 32. ldentificar posibles alianzas estratégicas.

estratégicas

Estas acciones deben quedar documentadas en un plan estratégico de negocio o

documento para ZOI con el fin de contar con la informacion al alcance.
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De él, por él y para él

CAPITULO 4. ACTIVIDADES A REALIZAR PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD

4.1 Planeacion de las Actividades

Ya establecidas las actividades ¢ que se deben realizar se determind en conjunto con las personas
involucradas las tareas a realizarse, asi como la asignacion de responsables y fechas de inicio y
entrega.

Para la planificacion, medicion y seguimiento del proceso de las actividades se elabord un
Diagrama de Gantt en donde se indican las actividades a realizarse, responsable, duracion y

fechas de inicio y fin planificadas.

Las actividades abarcan de junio del 2019 hasta el mes de diciembre del 2019 siendo las

siguientes:

e Identificar los principales procesos: mediante entrevistas y observaciéon se van a redactar
las actividades que ZOI realiza en su dia a dia; estas actividades se van a clasificar en
procesos y subprocesos en conjunto con las fundadoras y se definira cudles son las
esenciales o criticas.

e Esquematizar los procesos principales mediante diagramas de flujo: Con las notas de
las entrevistas y las observaciones realizadas, se realizara un diagrama de flujo, este
diagrama de flujo una vez terminado sera validado para asegurar que el proceso que se
realiza es el mismo que esta diagramado. Este proceso se repetira hasta que exista
congruencia entre lo escrito y lo que se hace.

e Identificar los riegos del proceso y proponer acciones para mitigarlos o disminuirlos:
En conjunto con el equipo se realizara una lluvia de ideas para identificar los posibles riegos
que pueden tenerse en cada uno de los procesos, asi como las puestas para su eliminacién
0 aceptacion.

e Realizar la documentacién del proceso y los registros necesarios: con base en la
diagramacion y riesgos encontrados se realizara un procedimiento documentado de los
procesos de ZOI, asi como la creacién de formatos para los registros necesarios.

e Implementar los procedimientos establecidos: Los procedimientos escritos seran
revisados por las fundadoras para su aprobaciéon y comunicacion con el personal y su puesta

en practica.
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De él, por él y para él

Establecer métricas de los procesos y la frecuencia con la que se estaran revisando:
en conjunto con los responsables de los procesos se determinaran indicadores que ayuden a
la evaluacion de los mismos, definir las variables, asi como la frecuencia con la que se van a
evaluar y el formato en donde se documentara su seguimiento.

Evaluar la eficiencia de los procesos: se realizara una revision de los procesos con base
en los resultados de los indicadores establecidos.

Investigar latipologia de los clientes y la segmentacidon: Para la investigacion se tomaran
los recursos de capacitacion y asesoria del programa de incubacién de UNITEC:

Realizar estudio bibliografico del mercado: se realizara una investigacion de estadisticas
en la base de datos del INEGI con apoyo del programa de incubacion de UNITEC para
determinar el mercado que ZOIl puede alcanzar con su servicio brindado.

Identificar los puestos requeridos para el funcionamiento de ZOI; con los datos de los
procesos documentados se estableceran los puestos requeridos para el desempefio de las
funciones y se creara un organigrama.

Realizar Perfiles de Puesto: con apoyo de un asesor se realizaran los perfiles de cada
puesto necesario para las operaciones de ZOI.

Establecer las politicas y procedimientos de reclutamiento y seleccién del personal
para ZOI: se redactaran las politicas para la contrataciéon personal y se documentara un
procedimiento de reclutamiento y seleccion del personal con apoyo de un asesor.

Realizar un analisis FODA de ZOI: se llevara a cabo una lluvia de ideas para la identificacion
de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que ZOI tiene o podria tener, se
realizara una clasificacion de las mismas y se plasmara en una matriz. Se documentaran
estrategias que ZOI puede implementar para aprovechar las oportunidades y acciones que
puede tomar para menguar o eliminar las amenazas.

Realizar un CANVAS de ZOI: con la informacién obtenida de las entrevistas y la validacion
del modelo de negocio se realizara un CANVAS de ZOi en conjunto con las fundadoras.
Establecer el procedimiento de medicién de satisfaccion del cliente: Se realizara la
documentacioén del proceso de medicidn de la satisfaccion del cliente, asi como la creacién
de registros que permitan dar un seguimiento oportuno.

Encuesta de calidad: Definir alcance y disefio que tendra la encuesta.

Cadena de valor de Porter: Con apoyo de la asesora de la incubadora de UNITEC se
documentara la Cadena de valor de para ZOl.

Establecimiento de matriz de comunicacién interna, con clientes, proveedores y las

definir los medios de comunicacién: en reunion con las fundadoras se determinara el qué
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De él, por él y para él

debe comunicarse, cuando debe hacerse, a quien debe comunicarse y por cual medio se
realizara.

e Realizar Matriz EFE: con base en la informacion de las oportunidades y amenazas de ZOI,
obtenida en el analisis FODA se realizara una matriz EFE (matriz de factores externos), en
donde se ponderaran las oportunidades y amenazas y se les asignara una calificacién, con la
cual se determinara qué tan favorable o no es el medio externo para ZOl.

e Definir producto estrella: mediante una revisién de los servicios vendidos por ZOIl desde
sus inicios se determinara cual es el servicio que es mas solicitado por los clientes y las causas
por la cual es recurrente.

e Identificar costos fijos: se realizara una revisién de los gastos contantes en los que incurre
ZOI por la prestacién de sus servicios y de forma operacional, por ejemplo, gastos de
publicidad, comunicacion, rentas, etc.

e Identificar costos variables: se hara una revision de los gastos variables que se tienen, por
ejemplo; comisiones, gastos innecesarios, etc.

e Determinar punto de equilibrio: Con la informacion de los costos fijos y variables, asi como
la informacion del mercado y precios en el mercado se realizara el calculo del costo del
servicio y se establecera el punto en el cual los costos y las ganancias son iguales.

e Identificar posibles socios y alianzas estratégicos: se llevara a cabo una lluvia de idea de
posibles socios y alianzas que puedan favorecer el posicionamiento de ZOI. Se realizara un
analisis para determinar cual de ellas es viable y tiene un impacto significativo, posteriormente

se desarrollara una estrategia para alcanzar esa alianza.

En la pagina siguiente se muestra el diagrama propuesto para llevar acabo las actividades

descritas.

39




De él, por él y para él

Modo de

Nombre de tarea

ljin19 g ago'19 9 lot19 nov'19 dic19
0 e 19|zs[oalnslwelzalsolovl14\21Izaioalulwlzs o [ o8 |15 22 |29 los |3 laolonlcalolvmloel olce

1y 7 dentificacidn de los principales procesos M
2 1 Diagramacion de los procesos M
3 4 Deteccion de riesgos de los procesos y M

propuesta de acciones para disminuirlos y
4 # Realizar la documentacion de los M

procedimientos y registros necesarios.
) t Establecer métricas de procesos y la frecuencia M

con que se staran revisando
6§ 7 Implementar los procedimientos. M
7§ 4 Medirlaeficiencia de los procesos M
8 § 4 Investigar metodologlas de estudio de mercado HM
9§ #  Planificar el estudio de mercado de FisioM HM
10§ 4 Realiza el estudio de mercado de FisioM HM
1§ 4 Realizar el Canvas de FisioM h M
oy Realizar diagramas de tortuga de los procesos de M
3§ 4 Realiar perfiles de puesto del personal M
“ § 4 Realizar cadena de valor de FISIOM IM
15 [§ 4 Realizarinvestigacion de competidores HM
6§ 4 Definirel producto estrela de FISIOM 1M
17§ 4 Identificarlos costos fijos de FISIOM P M
8§ 2 Identificar los costos variables de FISOM ﬁ'”_
19 4 Determinar el punto de equilibrio de FISOM IM
0§ 4 Identificar posibles socios estratégicos HM
201§ 4 Identificar posibles alianzas estratégicas de FISON HM
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De él, por él y para él

4.2 Propuesta, Sistema De Gestion ZOIl

Las actividades que ayudaran a ZOi a contar con un sistema de gestion que tiene como base los
criterios del Modelo Nacional para la Competitividad de Micros y Pequefias empresas son las
siguientes:

o Estandarizar procesos.

e Ingresar la propuesta de negocio a la incubadora UNITEC.

e Buscar diferentes apoyos gubernamentales y privados para emprendedores

e Contar con bases para expandir la compafiia

4.2.1 Actividades Clave

Se identificaron 3 areas de negocio en ZOI las cuales son: servicio de fisioterapia a domicilio la
cual se encarga de atender las necesidades de rehabilitacion tipica, ya sea por lesiones,
accidentes o enfermedad; la fisioterapia deportiva se encarga de brindar servicio a atletas en
competencias deportivas como por ejemplo carreras, maratones, etc.; brindado servicios de
masaje de descarga en las lineas de llegada y finalmente se cuenta con los servicios de
fisioterapia empresarial que va mas enfocado a brindar masajes relajantes a los trabajadores de
compafias durante las horas de trabajo, principalmente aquellos que pasan tiempo sentados
frente a un monitor.

Dentro de estos servicios se tienen procesos que son especificos del tipo de servicio brindado.

Actividad Clave/unidad Servicio de Servicio de Servicio de

de negocio Fisioterapia Fisioterapia Fisioterapia
a domicilio Deportiva empresarial

Cotizacion de Servicios X X X

Agenda de consultas X X X

Primer Consulta X - -

Plan de tratamiento X - -

Consultas X X X

subsecuentes

Seguimiento a X - -

tratamiento

Evaluacion de X X X

satisfaccion de clientes

Cobro X X X

Pago a fisioterapeutas X X X
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4.2.2 Diagramas de los Procesos
Se elaboraron los siguientes diagramas de proceso.
v" Ventas.
v" Agenda de Consultas.
v Primer consulta.
v" Plan de Tratamiento.
v" Consultas subsecuentes.

Los diagramas se encuentran en la seccion de Anexo |

4.2.3 Documentacion de Procesos

Se documentaron los procesos por unidad de negocio.
v" Atencién a Domicilio.
v' Eventos Deportivos.

v' Servicios a empresas.

4.2.4 Indicadores de desempefio

De él, por él y para él

Para los fines de ZOI en esta etapa de inicio se propusieron solo 3 indicadores que le permitiran:

v' Evaluar la precepcién del paciente respecto a los servicios realizados por ZOi

v' Evaluar la eficiencia de los planes de tratamiento dados al paciente, como parte de un

cumplimiento de objetivos e identificar las posibles causas que eviten que estos no se

cumplan.

v/ Evaluar que tanto los pacientes son propensos a concluir con sus tratamientos con el fin

de mejorar el servicio y/o buscar estrategias de educacién (como, por ejemplo, campafias

en medios digitales)

v' Evaluar el % de citas canceladas por parte del cliente con el fin de evaluar la efectividad

de los recordatorios y el procesos mediante el cual se realizan los mismos.

Indicador y Objetivo

Cuantificacion:

Grado de satisfaccion

del cliente:

Medir que tan satisfecho queda el
cliente con el servicio de ZOi

Justificacion: Es un indicar rapido
de la percepcién del servicio del

cliente

Mediante encuestas de calidad

-Excelente-Bueno-Regular-Malo

Frecuencia: Al finalizar la primer consulta y al concluir el

tratamiento.

Meta: Obtener una evaluacion de bueno
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Eficiencia del plan de L No.sesiones reales
%Eficiencia - — x 100
No.sesiones planificadas

tratamiento.

Evaluar que tanto se cumple Frecuencia: Por cliente al final del tratamiento.

con el plan de tratamiento o .
. - Meta: Obtener un % de eficiencia mayor al 80%
brindado por el fisioterapeuta.

Justificacion: Como un control

para evitar conflicto de

intereses.

0 i Tratamientos terminados al 100%
Yo Tratamientos %Tratamientos terminados: Tratamientos planificados 0
terminados.

Evaluar la cantidad de tratamientos que

Frecuencia: Mensual

son completados.

Justficacién: Como un indicador para Meta: Obtener un % de tratamiento terminados mayor al 80%

conocer el comportamiento del mercado

y reeducar.

0 i Citas concretadas
% de citas canceladas % de Citas canceladas: — — x 100
Citas planificadas

Frecuencia: Mensual

Meta: Obtener un % de citas canceladas menos al 20%

4.2.5 Resultados de indicadores
Se evaluaron los resultados de los indicadores de noviembre del 2020 a febrero 2021, ya que son
meses donde se encontraron servicios que pudieran evaluarse (por motivos de la pandemia se

suspendieron actividades de consultas de abril a octubre del 2020).

Indicador Nov 2020 Dic 2020 Enero 2021 Febrero 2021
(5 servicios) (4 servicios) (2 servicios) (4 servicios)

Grado de satisfaccion Excelente Bueno Excelente Bueno
Eficiencia del plan de 100% 90% 100% 100%
tratamiento.
% Tratamientos 80% 100% 100% 100%
terminados.
% de citas canceladas 20% 25% 0% 0%
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Grado de Satisfaccion del Cliente

M Resultados ® Meta

4 4
I3 33I3 N

nov-20 dic-20 ene-21 feb-21

Gréfico 4.1 Resultados de evaluacion del grado de satisfaccion del cliente donde: Malo (1), Regular (2), Bueno
(3), Excelente (4)

La meta para la evaluacién de la satisfaccion del cliente es que se obtenga una percepcion
“Buena” del servicio, en el cuatrimestre evaluado se puede apreciar que en general las

evaluaciones estan entre “Buenas” y “Excelentes”.

Eficiencia del plan de Tratamiento

H Resultados ® Meta

100

Grafico 4.2 Resultados de evaluacion del % de eficiencia del plan de tratamiento

Los tratamiento realizados en el trimestre fueron concluidos entre el 90 y 100% de las ocasiones,
en el mes de diciembre se tuvo 90% en la evaluacién debido a que el plan tuvo que alargarse por
motivos relacionados con falta de seguimiento del paciente en el tratamiento (ejercicios diarios
que se le dejan al paciente) por lo que se tuvieron que prolongar las sesiones planificadas.
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% Tratamientos terminados

H Resultados ® Meta

Gréfico 4.3 Resultados de evaluacion del % de Tratamientos terminados

Los tratamientos terminados en el mes de noviembre tuvieron un % de 80, esto debido a
que el cliente decidié concluir su proceso debido a que se sentia mejor de su dolencia,
aunque el fisioterapeuta indicé que ain recomendaba al menos 2 sesiones mas. Aunque
el indicador es que la evaluacion sea mayor al 80% se abordaron acciones que originaron
el reforzamiento de las campafias de concientizacion del cliente para que conozca la

importancia de concluir sus propuestas.

% Citas Canceladas

M Resultados ™ Meta

80 80 80 80
20 25
] B : :
nov-20 dic-20 ene-21 feb-21

Gréfico 4.4 Resultados de evaluacion del % de Citas Canceladas.

En la evaluacion del % de citas canceladas se obtuvo en el mes de diciembre paciente que no se
conectd a su consulta debido a un olvido y acompafiado de una falta de seguimiento en los
recordatorios, al tratarse de un servicio en linea no se habian evaluados estos riesgos en los
seguimientos que deben realizarse y se opté por brindar un seguimiento de este tipo de servicio

con mayor frecuencia,
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4.2.6 Identificacidon de riesgos

De él, por él y para él

Se planted como primera opcion la realizaciéon de un AMEF para la identificacion de riesgos, sin

embargo, debido a la complejidad de la metodologia para quienes nunca han realizado alguna,

se realiz6 una lluvia de ideas para la identificacion de riesgos en los servicios, posteriormente se

evaluo si era algo que ya habia ocurrido o no y si se consideraba posible la ocurrencia quedando

la siguiente informacion.

.Qué puede

salir mal?

Que el paciente

olvide su cita
Que el
fisioterapeuta
olvide su cita
Que el

fisioterapeuta no
encuentre la

direccion

Que la ubicacién

de la cita no exista

Que el
fisioterapeuta
llegue tarde a la

cita

;Cémo nos

afectaria?

La imagen de ZOi
con el S0Cio
fisioterapeuta y el
cliente por la falta se
seguimiento.

La imagen de ZOi
conYy el cliente porla

falta de seriedad

La imagen de ZOi
con el cliente por
cancelacion o
llegada tarde a la

cita

Pone en riesgo la
seguridad del

fisioterapeuta

La imagen de ZOi
por falta de
compromiso en la

puntualidad

:;Nos ha ¢Podemos
pasado? evitarlo?
Si Si

No Si

Si Si

No Si

Si Disminuirlo
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¢Qué acciones puedo
tomar paraeliminarlo o
disminuirlo?

Incluir en procedimientos el
envio de los recordatorios
al paciente un dia y unas
horas antes de la cita para
confirmar.

Incluir en procedimientos la
agenda de citas vy

recordatorios de las

mismas en Google
Calendar para los
fisioterapeutas

Solicitar al cliente su
direccion completa con
referencias en la
confirmacién de citas, al
igual que su numero
telefénico para estar en
comunicacion directa.
Solicitar al cliente su
direccion completa con
referencias en la
confirmacion de citas, al
igual que su numero
telefénico para estar en
comunicacion directa.
Revisar que la zona sea
una zona segura antes de
aceptar el servicio.

Solicitar al fisioterapeuta
estar por lo menos 20
minutos antes de lo
acordado con el cliente.
Confirmar con el

fisioterapeuta que se



Que el
fisioterapeuta no
brinde un servicio

ético y profesional

Que no se le

pague al
fisioterapeuta
Que el

fisioterapeuta sea
agredido por el
paciente

Que le
fisioterapeuta
prosiga el
tratamiento del
cliente por otra via

que no sea ZOIl

La imagen y
prestigio de ZOi, asi
como su
permanencia en el

mercado

Puede debilitar la
relacion y confianza
del socio
fisioterapeuta y su
permanencia en
ZOi.

Dafo a la imagen
profesional de ZOI
Dafio  fisico  al

fisioterapeuta

Pérdida de clientes

de ZOi por fugas.

4.3 Conocimiento de los clientes

No Si

NO Sl

No Solo  se
disminuir.

No Si

puede

De él, por él y para él

encuentra cerca de la zona

15 minutos antes de su cita.

Realizar un perfil
psicométrico de los
fisioterapeutas.

Realizar un plan de
entrenamiento para los
fisioterapeutas en el cual se
incluya el codigo de ética y
valores de ZOi, asi como
las sanciones a aplicarse
en caso de
comportamientos fuera de
la ley y los lineamientos de
ZOi.

Definir las condiciones de
pago a fisioterapeutas, asi
como los plazos.

Definir responsables para

estas actividades.

Establecer politicas de
comportamiento a clientes
y comunicarlas a los
mismos.
Firma de contrato de
prestacion de servicios de

zoi

Para la ejecucion del estudio de Mercado se procedié a realizar una encuesta como parte del

estudio a personas entre 25 y 45 afios. Se escogid este rango de edades debido a que son las

personas que pueden acceder a medios digitales y tiene el poder adquisitivo para adquirir estos

servicios de salud.

La encuesta de mercado es una de las herramientas que ayudan a recolectar y analizar datos e

informacion acerca de los clientes, competidores y el mercado. Lo cual servira para lanzar, crear

0 mejorar el servicio, al entender a nuestros clientes actuales y potenciales. Para ello, se disefio

una encuesta, la cual fue enviada por medios electronicos para un mayor alcance.

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdX7kLbxUtCMdxeYt2Imon2kgDZ 1QtGjPbuwogSUZNU3IY GAg/viewform
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El objetivo de la misma es identificar la percepcion que tiene la gente de la fisioterapia, a quien
buscan en casos de lesiones, rehabilitaciones u optimizacion de rendimiento fisico y cuanto estan
dispuestos a pagar; esta dirigida a una poblacion en general de 25 a 45 afnos, profesionistas o con
actividad fisica y estilo de vida fitness.

Principales hallazgos:

Las lesiones mas comunes son de tipo muscular con un 44% seguida de las lesiones articulares
con un 25.5%.

La mayoria de las incapacidades fueron ocasionadas por un accidente en un 45.75%, seguidas
de las lesiones ocasionadas por estrés en un 25.5%.

Un 35.25% de los encuestados ha acudido a un fisioterapeuta para atender su lesion.

Un 58% de los entrevistados han encontrado a su fisioterapeuta o especialista por recomendacion.
El 13.5% de los entrevistados localiz6 a su especialista a través de su aseguradora.

Un 58.5% de los entrevistados terminaron su tratamiento.

Un 40.5% de los encuestados han pagado menos de $300 por sus consultas. Mientras que un
67% estan dispuestos a pagar entre $350 y $500.

Resultados, seguridad, trato y personalizacion son las variables que los entrevistados
consideraron mas importantes a la hora de elegir un servicio

Para el conocimiento del perfil del cliente la CEO de ZOi estableci6 como referencia la
metodologia de VALS y VALS2.

Por motivos de confidencialidad, no se comparte esta informacion.

4.4 Recursos Clave
El principal recurso Clave para ZOi es el recurso humano, por tal motivo para el alcance de este
proyecto se tenia planteado especificamente determinar la estructura organizacional de ZOi y con

base en esa estructura poder redactar las descripciones de puesto.

4.5 Estructura organizacional de ZOI.

Se realiz6 el organigrama actual de ZOi quedando de la siguiente manera.
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Gerente

De él, por él y para él

Jefatura de

Operaciones y
fisioterapia Relax

Jefatura de
Fisioterapia a

Domicilio/Oficinas

Jefatura de

Fisioterapia
Deportiva

Figura 4.5 Organigrama ZOIl Fuente: ZOI

4.5.1 Capacitacion del personal

Se brindd una capacitacion al personal en junio del 2019 sobre las bases de ZOl en los

cuales se abordaron los siguientes temas:

v

A N N N NN

Historia de ZOI
Mision, Visién y Valores.

Importancia de la calidad en el servicio.

Proceso de servicio a domicilio ZOl.

Imagen publica del fisioterapeuta.

Pruebas psicométricas a fisioterapuetas.

4.5.2 Documentacion de Perfiles de Puesto

Con ayuda de un consultor en Recursos Humanos se determinaron los perfiles de puesto de:

v
v

Gerente General.

Jefatura de operaciones y
Fisioterapia Relax.
Jefatura de fisioterapia a
domicilio/empresas.
Jefatura de fisioterapia
deportiva

Fisioterapeuta deportivo.

Fisioterapeuta Domicilio.
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v
v

Fisioterapeuta Relax.
Gerente de contabilidad y
Finanzas.

Gerente de Ventas.
Gerente de  Recurso
Humanos.

Gerente de Marketing.

Gerente de IT
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4.6 Propuesta de Valor de ZOI

El valor principal ofrecido al cliente es un servicio fisioterapéutico de calidad, en donde se realiza
una minuciosa evaluacion, diagndstico y tratamiento personalizado a pacientes cuya capacidad
funcional se haya disminuido por diferentes factores a lo largo de la vida, de los cuales se pueden
trabajar muchas areas

Esto realizandose con calidez humana y amor a la profesion; lo que diferencia a ZOlI del resto es
la terapia “en sitio” con esto se refiere a que cuenta con el equipo necesario y las capacidades
para acudir a donde se encuentre la necesidad, ya que muchos pacientes con déficit funcional,
tienen una gran limitacién para trasladarse a ser atendidos, de esta manera el paciente se ahorra

las dificultades fisicas que eso implica.

4.7 FODA
Se realiz6 un estudio FODA con el fin de analizar la situacion real de ZOl y el valor que
actualmente tiene, reconociendo las caracteristicas internas como externas con el fin de poder

generar una estrategia al futuro.

*Precio competitivo (menor al de la *Aumento de la esperanza de vida en México.

competencia). *Aumento en enfermedades crénico degenerativas.

*Atencion inmediata y accesible. *Aumento en la prevalencia de personas con alguna discapacidad en el
*Servicio de fisioterapia a sitio, no pais. Teniendo como mayor indice las discapacidades motrices.
unicamente a domicilio. *Ciudad de México se encuentra en el cuarto puesto de mayor congestion
*Servicio con distincion en calidez en el mundo.

humana. *Tendencia a un estilo de vida fitness dentro de la poblacion joven.
*Atencion personalizada y con *Servicios a domicilio o a sitio en tendencia.

seguimiento del avance. *Empresas con el interés de mejorar la calidad de vida de sus colaboradores
*Planes de tratamiento personalizados. (Nom-035).

*Horarios amplios. *Clubes Deportivos con interés en mejora del rendimiento de sus
*Disponemos de una amplia cartera de deportistas.

servicios a sitio.

*No facturamos (auin no estamos *Congestion vehicular en los traslados.

constituidos de manera legal). *Mal clima.

*Falta de uniformes con el logo de la *Robo de clientes por parte de los fisioterapeutas.

empresa. *Inseguridad en el pais.

*Falta de equipo de fisioterapia por *Clientes no confiables.

terapeuta. *Acoso por parte del cliente al fisioterapeuta o viceversa.

*Por ahora solo contamos con servicio en | *Cambios o cancelaciones de citas sin anticipacion.

ciertas zonas de la ciudad. *El cliente ve su salud como un gasto y no como una inversioén.

*Falta de reclutamiento de fisioterapeutas | *Poca cooperacion de los pacientes en el trabajo o indicaciones a casa.
por zonas estratégicas.

*Falta de desarrollo de politicas de
personal.

*Falta de disefio de contratos.
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4.8 CANVAS

Con la informacién obtenida de ZOl y el estudio detallado se realiz6 el modelo de negocio
CANVAS.

El modelo CANVAS se revisara al menos cada 6 meses para su actualizacion y ser usando como

la herramienta de planeacion estratégica en conjunto con el FODA de ZOlI.

The Business Model Canvas T — gt R

8. Socios Clave. 7. Actividades Clave. 4. Relacion con Clientes. | 1= Segmento
de Clientes.
ANTES.
-Estandarizacion de procesos. -Entrega promocional en lugares PERSONAS.
-Estrategias de venta por claves.
segmento. -Red de fisi a -C de Marketing digital. -Pacientes que por su
-Actualizacion y soporte a domicilio. Vinculando a -STANDS, conferencias. condicion fisica o estilo de vida
pagina web y redes sociales. profesionales con pacientes, DURANTE. No pueden asistir a un centro
-Desarrollar alianzas. con el objetivo de aportar a -Atencién inmediata. de Fisioterapia.
-Innovacién de nuestros una mejor calidad de vida al 'Q“’Tﬁ‘mzzs\l‘gﬁig’s‘: o corren 'Sm:‘; 22: nds‘é'g";scs*
-Fisioterapeutas. S;N'f'?s' e d aleance;de dodos: el:cglrémco, w -Mujeres y Hombres entre
g Znaciliamienio ce - ' DESPUES. 25.45 afios de edad que vivan
-Empresas (>16 Fisioterapeutas. -Atencion personalizada y con | 2 oo o ctaccion. en municipios de Atizapan,
empleados). monitoreo durante todo el plan | |\ odas de seguimiento. Naucalpan, Cuautitian, Miguel
de tratamiento. -Envio de tips de mantenimiento. Hidalgo y Azcapotzalco.
-Gimnasios.
-Uso de herramientas EMPRESAS.
-Clubes deportivos. 6. Recursos Clave. tecnologicas para facilitar el 3.Canales.
acceso a nuestros servicios y -Eventos deportivos que
-Hospitales o clinicas. como soporte durante las COMUNICAR. deseen mejorar el rendimiento
-Fisioterapeutas titulados. terapias. -Redes sociales (Facebook, Instagram), de sus mlgmbros y brindarles
-Documentos legales. pagina de internet, recomendacion de una atencion especializada,
-Kit y equipo de fisioterapia. boca en boca. -Pequefias y medianas
-Redes sociales (que fungen VENDER. empresas con mas de 16
como canales de venta). -Teléfono empieadas,
Monitores. WhatsApp -Empresas Salu_dables y ESR.
-Otros (Venta directa, demostraciones, -Ernpfegas e ",“erés,e"
participacion en eventos) evitar riesgos psicosociales en
DISTRIBUIR. sus empleados (Norma 035).
-Fisi )al indicad
siendo Zoi la vinculacion entre ambos.
9. Estructura de Costos. 5. Fuente de Ingresos.
-Sueldos a empleados. -Fee por consulta o terapia.
-Honorarios. -Venta de paquetes a eventos deportivos o empresas.
-Marketing. -Prevencion, asesorias y talleres.
-Permisos y tramites administrativos. -Venta de productos comp ios para las p
-Renta de oficina administrativa.
www.busi lelgeneration.com

4.9 Evaluacion del Sistema de Gestién de ZOlI

Como parte de la evaluacion de la presente propuesta se implementaron los siguientes

indicadores.

Impulsores implementados por ZOI
GAP = - x 100
impulsores del modelo (7)
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El GAP inicial de ZOI con respecto a la implementacion de los impulsores de negocio se considera
de 0%, a pesar que se cuenta con algo de informacién, ninguna de esta establecida en algun
documento, solo se cuenta con un conocimiento empirico.

Se establecié un indicador para la evaluacion del progreso de la implementacion de este trabajo

el cual es:

Tareas realizadas

% d = x 100
% de avance Tareas planificadas

Las tareas planificas fueron 32 aunque las relevantes y de alcance inicial para el proyecto fueron
15 para el periodo de junio del 2019 a diciembre del 2019. Sin embargo, debido a cambios no
planificados para el proyecto el avance se detuvo, retomandose en enero del 2020 abarcando

todas las actividades requeridas para cumplir con el modelo.

Avance % cumplimiento

Mes planificado real
jun-19 4.8 4.8
jul-19 19.0 14.3
ago-19 19.0 23.8
sep-19 47.6 33.3
oct-19 95.2 33.3
nov-19 95.2 33.3
dic-19 100.0 33.3
ene-20 56.0 48.0
feb-20 96.0 92.0
mar-20 100.0 100.0

Tabla de avance de proyecto.
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%Avance en implementacion

100.0

80.0

60.0

40.0

* LI
- -=inl

jun-19  jul-19 ago-19 sep-19 oct-19 nov-19 dic-19 ene-20 feb-20 mar-20

M Avance planificado  ® Avance Real

El porcentaje de avance en la implementacién de los impulsores de ZOIi con el total de las
actividades planificadas en el proyecto fue del 100% a marzo del 2020.
La informacidon documentada de las actividades de la propuesta se encuentra en el “Plan de

Negocios” de ZOi la cual se cataloga como informacién confidencial.
4.10 Acciones COVID

En ZOi se produjo una cultura de documentacién de procesos, pues ayudan a la estandarizacion
de los nuevo servicios y mejora de los anteriores y mediante esto brindar un servicio de calidad al
cliente, asi como estar mas atenta a las acciones que requiere tomar para enfrentarse a los
cambios, de alguna manera la pandemia por COVID vino a probar la fortaleza de ZOI y su
habilidad para adaptarse y hacer frente a los cambios.

Durante la pandemia fue posible que ZOI creara una nueva modalidad de servicio de fisioterapia
de manera ONLINE por medio de plataformas digitales como ZOOM y Meeting.

Este proceso fue inmediatamente solicitado para documentarse y diagramarse de tal manera que
fuera estandarizarlo y brindaran estos servicios de manera remota.

Actualmente se trabaja en la documentacion de 3 nuevos servicios derivados de la pandemia por
COVID enfocados principalmente a la parte deportiva.

Derivado de la pandemia se han considerado nuevos riesgos y acciones para restablecer los

servicios de fisioterapia a domicilio y se trabaja en la actualizacién de los costos.
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ACCIONES POR CONTINGENCIA COVID-19.
Recomendaciones a tomar.

Indicaciones generales.

Durante las sesiones.

Gestion de
tratamiento.

Suspender o reprogramar sesiones
en caso de:

*Patologias crénicas.
*Inmunodepresion.

*Sintomas respiratorios.

Uso de cubrebocas, caretas y
guantes.
Desecho en bolsa de plastico de los

*Explicar medidas higiénicas y
de precaucion.

*Educacion de lavado de
manos.

*Proporcionar mascarilla al
paciente.

*Evitar saludo de manos.

* Uso continuo de gel
antibacterial

*Citas individuales.
*Procedimientos de
desinfeccion de
equipos.
*Habitaciones
ventiladas.

*Evitar uso de cremas
y aceites.

* Mantener sana distancia con
el cliente al momento de dar
indicaciones y en medida de lo
posible.

cubrebocas y guantes utilizados
durante la sesién con clientes.

CONCLUSIONES

¢ Qué impacto tiene planificar un sistema de gestion basado en el Modelo Nacional para la
Competitividad en los inicios de una Pymes?

Implementar un sistema de gestiéon basado en el Modelo Nacional para la Competitividad para
MiPyMe en su version 2010 en los inicios de ZOi ha contribuido a:

1. Dar orden y estructura a la misma, al igual que ha ayudado a definir la vision y direccién
de hacia donde debe dirigir sus esfuerzos.

2. ldentificar claramente cual es el valor del servicio, conocer sus fortalezas, amenazas,
oportunidades, debilidades y tomar acciones que ayuden a potencializar o disminuir el
impacto de las mismas.

3. Ha brindado un sistema con fundamentos en la calidad lo cual ha contribuido a la
permanencia de la empresa en el mercado, y le permite estar al pendiente de lo que ocurre
en su entorno y gestionar los cambios a las nuevas tendencias de una forma oportuna.

4. ZOi lleva actualmente un afio operando y tiene la estructura que muchas empresas de su
tipo y en general pequefias empresas en México no cuentan (que son la mayoria del
sector econémico); muchas de estas por falta de conocimiento en los temas de calidad.

5. El documentar los procesos ha brindado a ZOi la oportunidad de brindar un servicio y
experiencia al usuario mas uniforme, aunque aun estos deben ser mejorados y establecer
indicadores que sean relevantes y ayuden a brindar informacién de mayor utilidad y que

contribuyan a la mejora.
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6. ElModelo para la competitividad da libertad de implementar sus impulsores sin necesidad
de cumplir con requisitos obligatorios que otras normas como ISO exigen, sino que este
modelo ayuda a enfocarse en las actividades clave y realmente aportan un valor y estan
relacionados con la permanencia de la empresa en el mercado y la oportunidad de
vislumbrar cuanto puede crecer. Sin embargo, no exime a la organizacion de cumplir con
los requisitos de las NOM’s aplicables.

7. Las actividades propuestas para ZOl han ayudado a detectar oportunidades de mejora en
sus procesos y a contar con planes para abordar riesgos. Si bien es algo que se logré
identificar, las acciones para eliminarlos o disminuirlos aun estan en proceso de
implementacion.

8. En 2020 se emitié un nuevo modelo “Modelo Nacional de Competitividad Organizacional”
por lo cual se estaran considerando las actualizaciones para encaminar a ZOi a los
nuevos impulsores mismos que son aun mas amplios en cuanto al alcance que los
manejados en la version para MiPymes del modelo anterior, aunque por la estructura que
se ha ido formando y la manera de trabajo se puede con facilidad adecuar al nuevo
modelo y utilizar, lo cual es una de las ventajas que tienen las micros y pequefias
empresas, que pueden hacer cambios de una manera mas organizada y agil, por lo que
se concluye que el Modelo ayuda en gran manera a empresas de este tamano a crecer

9. El proyecto de ZOI con la estructura del modelo ha ayudado a ZOI a su constitucién legal
a finales del 2020 y a ingresar a proyectos de apoyo a startups con una mayor agilidad

10. El plan presentado en este trabajo fue implementado en un 100% con fecha de término
en abril del 2020, y fue posible gracias a un trabajo conjunto con consultores voluntarios
de ZOl y la incubadora de UNITEC y al interés de las fundadoras por crear un proyecto
de vida sostenible y exitoso, pero sobre todo el compromiso con ofrecer un servicio de
calidad. Los resultados de los indicadores de desempeio corresponden al periodo de
noviembre 2020 a febrero 2021 debido a que se tuvo un periodo de pausa en las
actividades de ZOIi para la reestructura de las actividades y estos indicadores recién
estaban en implementacién por lo que se tomaron datos desde la reapertura de las
actividades de ZOi.

Todo el trabajo resultado de este proyecto quedd documentado en el Plan de negocio de

ZOI mismo que es considerado confidencial.

¢, Cuales son las limitantes que una Pyme puede encontrarse en la implementacién de un sistema

de gestidn en sus comienzos?

1. La principal limitante que una Pyme en México puede encontrarse si desea implementar
un sistema de gestiébn desde sus inicios es el recurso econdmico. El trabajo aqui

presentado involucré 60 horas de trabajo de asesoria y ayuda en documentacion de
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algunas de las actividades y revisiones que en términos monetarios representan una
inversion aproximado de $36,000. Esto sin considerar las asesorias recibidas desde otras
fuentes. Esta inversidn para una empresa que recién comienza no siempre es posible ya
que no se cuenta con el capital para cubrirlas. Este trabajo al ser un proyecto de titulacion
se realizé con el fin de poner en practica los conocimientos adquiridos, adquirir
experiencia y con un acuerdo de poder incluir a ZOI al curriculum cuando ésta ya sea
consolidada como un caso de éxito. Sin embargo, muchas micros y pequefias empresas
en México no tienen acceso a este tipo de oportunidades.

2. Un obstaculo mas a vencer es el conocimiento sobre temas de calidad y estrategias de
negocio, lo que hace que se requiere invertir tiempo en capacitacién mismo del cual no
siempre se dispone o hace que el tiempo de duracién de los proyectos sea mayor y las
personas involucradas comiencen a ver mas el sistema como una carga mas que como
una ayuda.

3. Ofralimitante es el recurso humano, generalmente un microempresa en sus inicios cuenta
con 1 o0 maximo 5 personas que trabajan para sacar adelante la idea de negocio, sin
embargo, no cuentan con tiempo para documentar procesos, establecer planes de

negocio, investigaciones de mercado, etc.

¢ Qué aportaciones significativas puede brindar un especialista en calidad a las Pymes en México?

En la experiencia con este proyecto concluyo que un especialista en calidad ofrece a las pymes
de México herramientas adecuadas a sus necesidades y no adecuar a las empresas a las
herramientas por mejores que estas puedan ser, pues un especialista es capaz de entender el
modelo bajo el cual se funciona la herramienta y cuenta con el conocimiento para aplicar el
principio en un nivel técnico adecuado para que sea facil de entender y aplicar.

Por ejemplo, para este proyecto con ZOi se establecié emplear la metodologia de AMEF para el
analisis de riesgos, sin embargo, aunque es una extraordinaria herramienta, para una pyme en la
cual trabaja personal que no tiene experiencia con el uso de la metodologia podria ser tedioso y
llegar a caer en desuso y perder su propadsito, por ello se optd por usar una breve matriz de riesgos
que facilmente fue entendida por el personal y de la cual se trabaja en un seguimiento.

Pienso que un especialista tiene el papel importante en llevar la calidad de un nivel técnico alto a
un nivel practico y entendible para personas que nunca han oido o tenido contacto con
metodologias de calidad y ayudar a que pueda ser vista como lo que es, una herramienta para

ofrecer un buen producto o servicio al consumidor y generar ganancias para todos.
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DIAGRAMA DE FLUJO: SUBPROCESO DE VENTAS
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DIAGRAMA DE FLUJO: SUBPROCESO DE AGENDAR CONSULTA
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DIAGRAMA DE FLUJO: SUBPROCESO DE PRIMER CONSULTA
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DIAGRAMA DE FLUJO: SUBPROCESO DE PLAN DE TRATAMIENTO
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DIAGRAMA DE FLUJO: SUBPROCESO CONSULTAS SUBSECUENTES
CLIENTE ASISTENTE ADMINISTRATIVO FISIOTERAPEUTA
Requerimiento de Consulta
Si
| Fisioterapelta
tiene disponibilidad
en la fecha sefialada,
por le cliente?,
Si
ZEl cliente tien
para
las nuevas fechas
propuestas?
S} cancelf la
= consulta?
Q
14
-
O
]
-
u [
s '
) l
si {El paciente ha _
concluido u
tratamiento?
. T—

Q
=
[92]
z
[T

63




	Portada

	Índice

	Capítulo 1. Planteamiento de la Problemática

	Capítulo 2. Marco Teórico

	Capítulo 3. Análisis de Zoí

	Capítulo 4. Actividades a Realizar para Implementar el Sistema de Gestión de Calidad

	Conclusiones

	Bibliografía y Referencias

	Anexos 

