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                                                  Resumen 

 

      Este trabajo analiza el impacto de la implementación de mejoras administrativas en el Centro   

      Psicológico Manrique Abanza.  Se evaluó la efectividad de estas mejoras mediante datos de  

      rotación de personal, encuestas de satisfacción laboral, escucha activa, etc.  

Los resultados muestran una reducción significativa en la tasa de rotación, una mejora en la 

satisfacción laboral y mejoramiento de la imagen del centro psicológico, lo que indica que las 

mejoras implementadas tuvieron un impacto positivo en la retención del personal.  Este estudio 

destaca la importancia de invertir en el bienestar y la satisfacción de los empleados para asegurar 

la sostenibilidad y la calidad de los servicios del centro. 

 

 

Palabras clave:  desempeño laboral, productividad, motivación, salud mental, escucha activa, 

herramientas tecnológicas, impacto de imagen, retención del personal. 
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                                                           Abstract 

This paper analyzes the impact of the implementation of work climate improvements on staff retention 

at Centro Psychologic Manrique Abanza.  The effectiveness of these improvements was evaluated by 

means of staff turnover data, job satisfaction surveys, active listening, etc.  

The results show a significant reduction in the turnover rate, an improvement in job satisfaction and 

improvement in the image of the psychological center, indicating that the implemented improvements 

had a positive impact on staff retention.  This study highlights the importance of investing in employee 

well-being and satisfaction to ensure the sustainability and quality of the center's services. 

 

 

Key words: work performance, productivity, motivation, mental health, active listening, 

technological tools, image impact, staff retention. 
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                                                             Introducción 

 

La implementación de mejoras en un centro de atención psicológico requiere un enfoque 

integral que considere las necesidades de los pacientes, el personal y la administración.   

El objetivo principal es optimizar la calidad de la atención, la eficiencia operativa y la 

satisfacción general.  Este proceso implica un análisis exhaustivo de las áreas que requieren 

atención, la planificación estratégica de las mejoras, la implementación gradual de los 

cambios y la posterior evaluación de los resultados. 

La implementación de mejoras continuas para optimizar tiempos y recursos es primordial 

para engranar en todas las áreas requeridas con el objetivo de lograr un buen clima laboral 

beneficiando al centro psicológico y a los pacientes con un entorno de comodidad para todos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Implementación y resultados de las mejoras administrativas del centro 
 psicológico Manrique ABAnza, en el año 2024  
 

 

13 
 

1. Información general 

1.1. Título del proyecto 

Implementación y resultados de las mejoras administrativas del centro psicológico Manrique 

ABAnza, en el año 2024. 

1.2. Objetivo general:  

Evidenciar el impacto de la implementación de mejoras administrativas en el centro 

psicológico Manrique ABAnza 

1.3. Justificación:  

Con la experiencia adquirida durante mi carrera justifico la investigación del impacto de   la 

implementación de  mejoras continúas implementadas en el centro psicológico Manrique 

ABAnza, ya que es necesario ver nuestras fortalezas como empresa para obtener una mejora 

continua con el fin de conseguir los impactos positivos que se buscan. 

De acuerdo a (CAMISÓN & PUIG, 2014) “Kaizen significa precisamente filosofía de mejora 

continua, y se orienta hacia la introducción de innovaciones incrementales que reduzcan 

progresivamente los defectos en el largo plazo y permitan la superación gradual de los 

estándares” (pág. 61).Por ello es importante entender que las mejoras continuas 

administrativas no son un lujo, sino una inversión crucial para la sostenibilidad y el 

crecimiento continuo de la empresa. 

Como señala (Sánchez & Blanco, 2016) “La mejora continua puede definirse como aquel 

proceso constante de mejora incremental que se realiza en la empresa con la participación 

de todo el personal” (pág.
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1.4. Metodología:  

Implementación de propuesta: 

Comunicación y capacitación: Se comunico al personal la propuesta de manera clara, 

transparente y oportuna, explicando los objetivos, beneficios y el proceso de 

implementación así mismo se capacito de forma idónea a todo el personal para asegurar 

la correcta recepción y adaptación de todo el proceso. 

• Se implemento el programa DISCORD: Se Programo y capacito el uso del    

programa Discord para facilitar la comunicación 

• Incentivos y reconocimientos: Este sistema se realizó mediante bonos al 

personal por medio de requerimientos como puntualidad y asistencias. 

• Se implemento el programa NOTION: Con la finalidad de facilitar la 

documentación digital. 

2. Contexto Institucional 

  2.1. Antecedentes de la institución  

2.1.1. Nombre y descripción de la empresa  

CENTRO PSICOLOGICO MANRIQUE ABANZA S.A.C. 

El Centro Psicológico " Centro Psicológico Manrique Abanza S.A.C." abrió sus puertas 

en un pequeño local del distrito de Miraflores en el año 2015.  La Dra. Hilaria Manrique, 

una psicóloga con amplia experiencia en el trabajo con comunidades vulnerables, tuvo la 

visión de crear un espacio donde se brindará atención psicológica accesible y de calidad 

a todos.  Inicialmente, el centro contaba con una sola oficina y atendía a un número 

limitado de pacientes, principalmente a través de referencias de boca en boca.   
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 Con el paso de los años, la reputación del centro creció gracias a la dedicación y 

profesionalismo de la Dra. Hilaria Manrique y su equipo.  La demanda de servicios 

aumentó considerablemente, lo que llevó a la necesidad de tener instalaciones más 

amplias.  En el 2020, " Centro Psicológico Manrique Abanza S.A.C " se mudó a un local 

más grande en el distrito de Lince cerca al hospital Rebagliati, incorporando nuevas áreas 

de atención, como terapia de grupo y talleres de desarrollo personal.  El equipo también 

se expandió, incorporando psicólogos con diferentes especialidades, como terapia 

infantil, terapia de pareja y terapia familiar. 

2.1.2. Misión 

Ofrecemos terapias adaptadas a niños, adolescentes y adultos. Especializados en 

análisis conductual aplicado, terapia conductual para todas las edades, 

intervenciones para ansiedad, depresión y estrés postraumático, estrategias de 

modificación de conducta para niños y adolescentes, terapia de exposición para 

trastornos postraumáticos. Abordaje conductual en trastornos del espectro autista.  

2.1.3. Visión 

Ser un centro de referencia en la comunidad, recocido por la excelencia de sus 

servicios y su compromiso con la salud mental ofreciendo tratamiento de vanguardia 

priorizando el bienestar de nuestros pacientes.. 

2.1.4. Objetivos institucionales 

Implementar un plan de incentivos y reconocimiento por desempeño dentro de los 

próximos 2 meses, mejorar la comunicación interna para fomentar un ambiente de 

trabajo colaborativo y transparente. 

2.1.5. Actividad principal y giro de negocio 

ATENCIÓN DE LA SALUD HUMANA (evaluación, diagnóstico y tratamiento de 

problemas de salud mental). 
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2.1.6. Lugar o área donde se desempeñaron las funciones 

El Centro Psicológico Manrique ABAnza. Se encuentra ubicado en 

           Jr. Mariscal Miller 1665 distrito de Lince, Lima-Perú. Referencia a una  

           cuadra del Hospital Edgardo Rebagliati Martins. 

           Figura 1 

           Ubicación del centro psicológico  
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2.2.  Estructura organizacional 

Tabla 1:  

Organigrama general de la institución. 

 

 

Figura 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 2: Ubicación del centro psicológico mediante maps 

 

                       Logo del centro psicológico Manrique ABAnza 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            Fuente: https://www.google.com/maps/place/Centro+Psicol%C3%B3gico+Manriqu 
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2.2.1.  Infraestructura 

El Centro Psicológico Manrique ABAnza, está construida con material noble, se 

encuentra ubicado en el segundo y tercer piso. Posee diferentes consultorios donde 

se desarrollan distintas terapias (conducta, lenguaje, emocional), entrevistas, otros , 

si bien por ahora es un local amplio pero alquilado se cuenta con un proyecto a futuro 

de obtener un espacio propio. 

Figura 3 

Consultorio 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                 Fuente: Foto del interior del consultorio 
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3. Descripción de las Funciones Profesionales 

3.1. Cargo ocupado:  

Asistente Administrativa 

Un asistente administrativo es un profesional que brinda apoyo administrativo y   

            operativo a ejecutivos, gerentes o equipos de trabajo. Sus funciones varían según  

            la organización y el nivel de responsabilidad, pero generalmente incluyen: 

• Administración de documentos  

• Apoyo operativo. 

• Gestión de proyectos 

• Entrevistas 

3.2. Funciones y responsabilidades:  

• Gestión de expedientes, manteniendo un sistema de archivo físico  

                      y/o digital seguro y confidencial de los expedientes clínicos de los  

                     pacientes. 

• Facturación y gestión financiera, preparar y enviar facturas a los  

                      pacientes o seguros médicos, manteniendo un registro preciso de  

                      las transacciones financieras. 

• Gestión de suministros, solicitar y gestionar el inventario de  

                      materiales de oficina y suministros necesarios para el  

                      funcionamiento del centro. 

• Preparación de informes, preparar informes administrativos  

                     periódicos para la dirección del centro. 

• Entrevistas y selección de personal capacitado que aporte al    

                     centro. 
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• Cumplimiento de normativas, dando a conocer las leyes y  

                     regulaciones relacionadas con la salud mental y a la protección de  

                     datos personales. 

• Comunicación efectiva y clara con el personal. 

• Gestión de agenda, al programar citas para pacientes con los  

                      psicólogos, considerando la disponibilidad de cada profesional y  

                      las necesidades del paciente, gestionando posibles cambios o  

                      cancelaciones. 

4. Resultados y Evidencias de la Aplicación Profesional 

4.1. La implementación del programa DISCORD nos permitió tener una comunicación 

instantánea, rápida y fluida sin distracciones que se generaban antes como los grupales 

o llamadas que no eran de índole laboral y exclusivos del centro psicológico, por ello se 

coordinó el horario con el personal del centro psicológico para la capacitación e 

implementación del programa. 

4.2. NOTION es una herramienta que nos permite organizar tareas, proyectos, notas y plazos 

de manera eficiente lo que nos permitido dejar de lado el drive y los fólderes que en su 

momento ya habían ocasionado problemas por la pérdida de dicha documentación. Por 

ello se coordinó con el personal del centro psicológico el horario adecuado para todos 

asistir a la inducción del uso correcto de la plataforma y sus benéficos para facilitar la 

documentación digital. 

 

4.3. . Debido a la alta rotación de personal y faltas reiterativas nos ocasionó como centro una 

mala experiencia con los clientes ya que generaba una mala imagen esta situación, es 

así que se coordinó y estableció un incentivo por asistencia para el personal, lo que  
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Medio de comunicación antes: 

Figura 4: WhatsApp era el único                                 Figura 5: Interrupciones y distracciones en   

                medio de comunicación                                               el grupal del centro psicológico 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

        Fuente: Captura del WhatsApp del centro psicológico 
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Medio de comunicación ahora: 

Figura 6: Comunicación mediante el Discort 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7: Informes y avisos mediante Discort  

 

 

Figura 4 

 

4.2. Comparación con situaciones anteriores 

 

 

 

Fuente: Capturas del uso de Discort del centro psicológico 
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          Documentación y archivos antes: 

           Figura 8: Ficha de atención 
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Figura 9: Transcripciones en hojas de historial 
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Figura 10: Fichas borrosas 
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Documentación y archivos ahora: 

Figura 11: Sesiones digitalizadas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Imagen de Notion del centro psicológico 
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Figura 12: Asistencias de sesiones digitalizadas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Imagen de Notion del centro psicológico 
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Figura 13: Plantillas de informes digitalizadas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                Fuente: Captura de informe desde el programa Notion 
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ANTES DE IMPLEMENTAR LOS BONOS Y/O RECONOCIMIENTOS: 

Figura 14: Convocatorias de internos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 15: Pizarra de rotación de personal 
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4.4. Análisis crítico: 

Tabla 2: Comparación antes y después de implementar las mejoras 

 

Tabla3: Desafíos, aprendizaje y mejoras. 

TEMA ANTES DE IMPLEMENTAR 

LAS MEJORAS 

DESPUÉS DE 

IMPLEMENTAR LAS MEJORAS 

 

Comunicación y 

capacitación asertiva 

con el personal 

• No había coordinación 
con el personal sobre 
sus horarios 

• Faltas recurrentes 

• Alta rotación de 
personal 

• Quejas y reclamos de 
los clientes 

• Se programo y coordino 
los horarios del personal 
para evitar faltas. 

• Horarios flexibles 

• Buen clima laboral  

• Reducción de la rotación 
del personal 

• Satisfacción de los 
pacientes y/o clientes 

 

Incentivos y/o bonos 

• El personal tenía 
muchas inasistencias 

• Dejaban el trabajo sin 
previo aviso 

• El personal asiste con 
normalidad  

• Fidelidad al trabajo 

• Motivación  

 

Implementación del 

programa de DISCORD 

• El personal se distraía 
en el WhatsApp. 

• Se reportaban 
interrupciones durante 
las sesiones 

• Malestar y quejas de 
los pacientes o 
clientes 

• El personal tiene 
concentración en sus 
labores 

• Se recepciona la 
información adecuada en 
su momento oportuno. 

• No hay malestar o quejas  

 

Implementación del 

programa NOTION 

• La personal tenía que 
apuntar todo en papel 

• Se extraviaron 
documentos 

• Desorganización en la 
documentación  

• Toda la documentación es 
digitalizada 

• Se evita extravíos o daños 
de documentos 

• Mayor fluides y 
organización 
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Desafíos 

enfrentados 

• Recursos limitados 

• Demanda creciente de pacientes 

• Falta de tiempo 

• Retención del personal 

• Integración de tecnologías 

• Alta rotación del personal 

 

 

Aprendizaje 

adquirido 

• Adaptabilidad 

• Trabajo en equipo 

• Supervisión y enfoque continuo 

• Desarrollo de las capacidades 

 

 

Posibles 

mejoras. 

 

 

• Invertir en tecnología 

• Fortalecer la formación continua 

• Mejorar la gestión de recursos  

                      humanos 

• Desarrollar estrategias de Marketing  

                       y comunicación 

• Comunicación directa y efectiva entre 

                       el personal 

• Establecer mandos correspondientes 
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5. Conclusiones y Recomendaciones 

• Al finalizar las capacitaciones con el personal se observo la falta de conocimiento sobre 

ciertas herramientas tecnológicas que nos ayudan en el trabajo, por ello se recomienda 

una capacitación constante al personal para que puedan acoplarse con las herramientas 

tecnológicas. 

• El personal a respondido con buena actitud ante los cambios implementados, se 

recomienda seguir motivándolos con el programa de incentivos y bonos por 

reconocimiento. 

• Los pacientes y clientes están satisfechos ya que visualizan que ya no hay tanta rotación 

del personal, se recomienda que sigan las programaciones y/o coordinación de horarios 

con el personal. 

• Se visualiza el orden y rapidez al digitalizar la documentación, recomienda seguir con el 

mismo programa empleado para agilizar la programación de historias. 

• Es visible la mejora que se obtuvo con la implementación de las acciones de mejora 

continua en el centro psicológico, pero cabe denotar que se pueden seguir implementando 

opciones múltiples que podrían seguir generando beneficios y aportaciones para el centro 

psicológico. 
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7. Anexos  

1. Informe Turnitin  
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                                                         Registro de impacto y resultados  

Tipo de documento: Trabajo de suficiencia profesional. 

 

Título del Trabajo de Suficiencia Profesional o Tesis 

Implementación y resultados de las mejoras administrativas del centro 

psicológico Manrique ABAnza, en el año 2024. 

 

Integrantes: 

1.Mejia Garcia, Karen Dayana 

2. 

3. 

4. 

Asesor: Espinoza Rúa, Celes Alonso  

 

Impacto de la investigación 

 

El impacto de una investigación se refiere a los efectos, tanto esperados como inesperados, que esta puede 

generar, abarcando aspectos económicos, políticos, culturales, ambientales, tecnológicos, sociales, entre 

otros. 

 

Por medio de la investigación se visualizaron los problemas más frecuentes y se busca dar solución, así 
formular acciones preventivas con la finalidad de generar un ambiente estable lo que genera una mejoría 
económica. 

 

Resultado del proceso de investigación 

 
Los resultados de un proyecto de investigación son los descubrimientos o conclusiones alcanzadas después 

de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el proceso investigativo y responden a las 

preguntas o hipótesis formuladas al comienzo del proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, 

interpretar y comprender los efectos o la validez de lo investigado. 

 

Se verifico que la alta rotación del personal es debido a que no hay una buena comunicación con el 
personal, sin embargo, es visible la mejora que se obtuvo con la implementación de las acciones de 
mejora continua. 
 

 

2.Anexo 2     
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7.1. Constancias y certificados (Experiencia profesional) 

Figura 17: Diploma de Bachiller en Administración y Dirección de Negocio
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Figura 18: Reverso del diploma de Bachiller 
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Figura 19: Certificado de capacitación 
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Figura 20: Certificado de trabajo actual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


