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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto de accidén respecto de la gestion empresarial del Punto
Médico Familiar San Luis, PMF, de la empresa LATINOMEDICAL S.A., se
desarrolla para contribuir a la solucion del problema, inadecuado manejo
gerencial, reflejado en el cumplimiento parcial de su mision y, de su vision, y de su

rendimiento de cuentas con base a datos y no a indicadores de resultados.

Como causas del problema se destacan: No existe el manejo de indicadores de
resultados en el PMF; no se desarrolla el Plan Estratégico de la institucién; y la
deficiente capacitacion al personal directivo sobre el uso de herramientas
gerenciales para la toma de decisiones originado por el poco interés en priorizar

Su uso.

Este trabajo se desarroll6 en las instalaciones del referido PMF con la
participacion de los empleados y autoridades administrativas; y, para la
identificacion de la solucién del problema se desarrollaron actividades que

condujeron al fortalecimiento del manejo gerencial en el PMF durante el afio 2012.
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1. INTRODUCCION

Las empresas de éxito a nivel mundial son innovadoras y creativas, actualizan
constantemente sus procesos y dictan nuevas tendencias y conceptos Utiles para el

mundo empresarial.

La medicina prepagada es una alternativa distinta de los seguros meédicos
tradicionales que se utilizan para cubrir los gastos de atencion médica en general.
Esta novedosa e importante alternativa nace de la necesidad de tener acceso a
atencion médica un costo conveniente. El mercado privado de salud comienza a
tornarse competitivo debido principalmente al bajo nivel de servicios que presta el
Estado y a la aparicion de nuevos operadores en el negocio. La oferta de servicios
de estas empresas se ha caracterizado por una amplia cantidad de planes y
esquemas de fijacibn de precios, lo cual ha causado dificultad al cliente en la

comparacion de los planes.

La empresa Latinomedical nace en 15 de febrero del afio 2008 como una firma que
asume el area de servicio de atencidbn médica ambulatoria de la corporacion
Saludsa, alcanzando una infraestructura y personal propio en el 2011. El servicio
prestado por Latinomedical a través del Punto Médico Familiar de San Luis (PMF)
esta orientado a servicios de atencion meédica, laboratorio e imagenologia. Algunos
de sus usuarios algunos cuentan con afiliacion directa otros como usuarios

particulares.

En el PMF se ha determinado un bajo rendimiento empresarial, reflejado en la
pérdida de recursos, insatisfaccion en sus usuarios y un bajo posicionamiento en el

mercado.

El presente proyecto de accion, se encamina a la medicion de la gestion en el PMF
con base en indicadores de resultados; al planteamiento de un plan de medidas que
contribuyan al cumplimiento de la misién y la vision del PMF; y, a la capacitacién de

directivos en herramientas gerenciales de calidad que apoyen al analisis y toma de



decisiones; ganancias de recursos; y, satisfaccion de los usuarios con lo cual se

podra obtener un adecuado posicionamiento en el mercado.

En el desarrollo del presente trabajo no habran limitaciones insalvables ya que se
llevarad a cabo en directamente en el PMF con la colaboracion del personal que alli

labora.

2. PROBLEMATIZACION

Al analizar el autor del presente proyecto la gestion del PMF San Luis identifico
como problema principal, que existe un inadecuado manejo gerencial, reflejado en el
cumplimiento parcial de su mision y rendicién de cuentas de la gestion, por parte de
los equipos de la gerencia del PMF ya que evallan, en base a datos y no a

indicadores de resultados.

Como causas del problema se destacan la poca concientizacion sobre los beneficios
de medir la gestidn con base en indicadores de resultados; insuficientes controles en
el cumplimiento de misién; y, el deficiente proceso de capacitaciéon al personal
directivo sobre el uso de herramientas gerenciales para la toma de decisiones

originado por poco interés del personal directivo en priorizar su uso.

Los datos tradicionalmente presentados como soportes sobre la gestidn realizada en

el PMF se detallan a continuacion:

CUADRO N° 1
TOTAL DE CONSULTAS MEDICAS (MEDICINA GENERAL Y DE
ESPECIALIDADES) DE TODOS LOS USUARIOS DEL PMF EFECTUADAS EN EL
PMF SAN LUIS, 2012.

) META CONSULTAS
PERIODO || CONSULTAS | REALIZADAS
(N°) (N°)

2010 21.575 18.529

2011 20.554 18.107

FUENTE: PMF San Luis
2




ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil

Del cuadro anterior se desprende que en el PMF la meta de niumero de consultas en
el afio 2011 respecto del afio 2010 decrecido en 1.021; asi como el numero de
consultas realizadas el afio 2011 respecto del afio 2010 en 422; la diferencia entre
consultas programadas y las realizadas en el afio 2010 fue de 3.046, mientras que
en el afio 2011 fue de 2447.

La informacion obtenida de las consultas particulares fue la siguiente:

CUADRO N° 2
CONSULTAS MEDICAS DE USUARIOS PARTICULARES, CON TARJETAS DE
AFILIACION Y CHEQUEOS EN EL PMF SAN LUIS, 2012.

CREDITO
) PARTICUL §l o\ o pvax [ TARIETA| CHEQUEO |t e ~eo, || TOTA
PERIODO || ARES (N°) ESCOLAR || parTICULAES || -
(N°) (N°) (N9) (N°)

FUENTE: PMF San Luis
ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil

Del cuadro anterior se desprende que en el PMF las consultas médicas realizadas
en el aflo 2011 por usuarios particulares crecieron en 169 respecto de las consultas
realizadas por el mismo tipo de usuarios en el afilo 2010. En los mismos afos las
consultas realizadas por los poseedores de la Tarjeta PMF, los considerados en el
programa Chequeo Escolar y los de Chequeo de Particulares a Crédito, aumentaron
en 173, 51 y 858 respectivamente; las consultas de los usuarios del Supermaxi
decrecieron en 170 el afio 2011 respecto del 2010. En general el numero de
consultas médicas realizadas por todos los usuarios del PMF en el afio 2011

aumentaron en 1081 respecto de las consultas realizadas en el afio 2010.

Igual que en el analisis anterior solo hay informacion minima sin existir indicadores
de resultados por lo que no se puede visualizar gerencialmente de manera facil el
progreso o el deterioro en los niveles de gestion del PMF. La informacion obtenida

sobre los presupuestos del PMF fue la siguiente:



CUADRO N° 3
COSTOS REGISTRADOS EN EL PMF SAN LUIS, 2012.

PRESUP. PROGRAMADO
PERIODO (USD)

oo | ssoms

FUENTE: PMF San Luis
ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil

En el PMF existié un incremento en los costos durante los periodos de los afios 2010
y 2011 a la vez que existi6 un decrecimiento en el nimero de pacientes lo que se
puede traducir en ineficiencia. Los costos presupuestados en el afio 2011 crecieron
en USD 37.672 respecto de los costos presupuestados en el afio 2010, mientras que
los costos reales en el afio 2011 crecieron en USD 74.120 respecto de los costos
reales en el afio 2010. Los costos reales en el afio 2010 fueron USD 4.390 menos
que los costos presupuestados, mientras que los costos reales del afio 2011 fueron
USD 32.058 més.

La informacion obtenida sobre los ingresos econdmicos del PMF fue la siguiente:

CUADRO N° 4
PRESUPUESTO DE INGRESOS DEL PMF SAN LUIS, 2012.

, PRESUPUESTO INGRESOS
PEEOD INGRESOS REALIZADOS

(USD) (USD)

2010 640.247,00 581.848,00
2011 1.499.125,19 1.419.265,00

FUENTE: PMF San Luis
ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gill

En el PMF el presupuesto de ingresos en el afio 2011 crecié en USD 858.878 con
relacion al presupuesto de ingresos del afio 2010, mientras que los ingresos reales
en el afio 2011 crecieron en USD 837.417 respecto de los ingresos reales en el aio
2010. Los ingresos reales en el afio 2010 fueron USD 58.399 menos que los
ingresos presupuestados y los ingresos reales del afio 2011 fueron USD 79.860

menos.



De lo anterior se concluye que existe una problematizacion relacionada con un
inadecuado manejo gerencial segun fuentes proporcionadas por el PMF y podrian

ser solucionados con la aplicacion de técnicas e instrumentos parciales.

3. JUSTIFICACION

El PMF San Luis, es un centro de atencién de medicina prepagada con fines de
lucro, forma parte del conjunto de Puntos Médicos Familiares de la empresa
Latinomedical y es uno de los centros que cuenta con periodo de funcionamiento
mas reciente.

Al tratarse de un centro médico con objetivos estratégicos que son iguales a los de
Latinomedical, busca aumentar el nimero de usuarios satisfechos con los servicios
qgue presta, crecimiento empresarial y una rentabilidad econémica. Elementos que

combinados han permitido obtener un posicionamiento en el mercado.

Para cumplir con los objetivos descritos y con las metas empresariales relacionadas
es necesario que el PMF solucione el problema detectado del inadecuado manejo
gerencial que afecta los resultados globales de la empresa y a su posicionamiento

en el mercado.

Uno de los indicadores estratégicos de una empresa privada es mejorar la
rentabilidad en los servicios que ofrece; busca un manejo adecuado de los costos de
funcionamiento; el cumplimiento de la mision y vision institucional por parte de su
personal y tener un personal capacitado sobre herramientas gerenciales que le sirva

en la toma de decisiones para mejorar el funcionamiento del PMF.

La elaboracion del presente proyecto de accion pretende aportar en el corto plazo un
Fortalecimiento Gerencial del PMF San Luis, que contribuya a solucionar el
problema del inadecuado manejo gerencial y que sirva como piloto para ser aplicado

a los demas Puntos Médicos Familiares de Latinomedical.



OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Contribuir al fortalecimiento gerencial e€.. 2 Punto Médico Familiar San Luis,
mediante la implementacion de la gestion con indicadores de resultados, desarrollo
de medidas que contribuyan al cumplimiento de la misién y la vision vy, la
capacitacion al personal directivo sobre herramientas gerenciales en la toma de

decisiones, para contribuir a un adecuado posicionamiento en el mercado.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Elaborar y aplicar indicadores de resultados en el PMF;

2. Desarrollar el plan estratégico de la institucion que permita cumplir con la misién
y la visién del PMF; y,

3. Capacitar al personal directivo sobre el uso de herramientas gerenciales para la

toma de decisiones en el PMF.






4. MARCO TEORICO
5.1 MARCO INSTITUCIONAL

El PMF San Luis, fue fundado el 15 de febrero de 2008, es uno de 7 centros de
atencion médica ambulatoria de la empresa Latinomedical la cual se separ6 de la
corporacion SALUDSA. En enero del 2010 alcanz6 a mantener un numero de 1200
usuarios mensuales y en la actualidad maneja 2100, se localiza en la zona del
Canton Rumifiahui, con una plantilla de personal compuesta por 32 empleados con
perfiles profesionales en las ramas de Ginecologia, Pediatria, Traumatologia,
Medicina General, Medicina Interna y personal administrativo.

La infraestructura que posee ofrece para la prestacion de los servicios: area de

consultorios, laboratorio, imagenologia y salas de espera,

Pese a que las fuentes de informacién muestran un decrecimiento en el nUmero de
consultas, la demanda de otras especialidades hizo replantear su oferta de servicios
de atencidbn médica ambulatoria por lo que ha incluido en sus especialidades
Otorrinolaringologia, Dermatologia, servicios de vacunacion, y chequeos médicos a
grupos empresariales. Los horarios de atencidén para los anteriores servicios son de
lunes a sabado de 7h00 a 20h00 y el domingo de 10h00 a 18h00.

La misién en el PMF es la siguiente: “Somos un equipo con vocacion y compromiso,
gue enamora a los usuarios, brindando servicios integrales de salud, de acuerdo a
sus necesidades, manera personalizada, con atributos de alta calidad, eficiencia,
innovacion y rentabilidad” y una Vision: “Seremos el mejor sistema integral de salud

con vocacion de servicio y compromiso con el usuario”



GRAFICO N° 1
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA LATINOMEDICAL, 2012.
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FUENTE: PMF San Luis
ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado

La politica de calidad que maneja la empresa hace referencia a lo siguiente: “La
empresa Latinomedical se ocupa de la salud de las personas a través de generar
productos que brinden proteccion financiera y prestaciones médicas de maxima
calidad. Para lo cual cuenta con un equipo innovador, que mejora dia a dia procesos
de servicio y productos, con el fin de exceder las expectativas de servicio de
nuestros clientes”, adicionalmente maneja un reglamento interno que incorpora los
deberes y responsabilidades de los empleados, politicas relacionadas con el horario
de trabajo, uso de instalaciones, uso de equipos, vacaciones, permisos, politica de
uniformes, politicas del IESS, licencia de paternidad, licencia por enfermedad,
donaciones y descuentos por Rol, y, politicas de excelencia en el servicio telefonico.

Geograficamente Rumifiahui, es el canton mas pequefio de la provincia de Pichincha
y uno de los méas pequefios del Ecuador': 134 Km2 de extensién. El Decreto de su

cantonizacién, comprende todo el territorio que antes constituyd la parroquia civil de

9



Sangolqui. Esta a una altura promedio de 2.500 m. sobre el nivel del mar; ubicado al
sur de la Provincia de Pichincha; sus limites: al norte: D. Metropolitano de Quito, al
sur: Monte Pasochoa y Cantén Mejia, al este: D. Metropolitano de Quito, y al oeste:
D. Metropolitano de Quito y Mejia; clima: temperado y oscila desde los 16 ° C, 23°C
y8°C.

] GRAFICO N° 2 N
UBICACION GEOGRAGICA DEL CANTON RUMINAHUI

FUENTE: Consejo Provincial de Pichincha
ELABORACION: Colorado J.

El terreno del cantén es relativamente plano con ligeras ondulaciones, rodeado de
regiones naturales como el cerro llalé, al norte; las laderas y estribaciones del
Pasochoa y Sincholagua, al sur; los declives exteriores de la cordillera occidental, al
este; y los declives exteriores de la cordillera occidental, ademas de la cadena

montafiosa de Puengasi que separa a Quito del Valle de lo Chillos, al oeste.

Hidrograficamente esta ubicado en la micro cuenca del Rio San Pedro, su cauce
principal lo constituye el rio Pita, alimentado por los deshielos y vertientes de los

volcanes Rumifiahui, Cotopaxi y Pasochoa.
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El clima agradable y el paisaje siempre verde del Cantdon son acrecentados por
pequefios bosques dispersos por todo el Valle en los que sobresalen los arboles de

eucalipto.

La poblacion del Valle de Los Chillos, en su mayoria urbana (75%) representa el
10% de la aglomeracion urbana del DMQ. Los datos del censo de poblacién reflejan
Gnicamente la reparticion de la poblacion residente, es decir, la poblacion "de
noche". La poblaciéon "de dia" es 3 veces superior a aquella residente durante la
semana y 2 veces mayor que aquella presente en la zona durante el fin de semana.
Esto muestra que los sectores: comercial y turistico, son los que mas demandan los

servicios de la poblacion econémicamente activa de la poblacion.

El Censo de poblacion y Vivienda realizado por el INEC en el afio 2001 registré una
poblacion total de 74396 habitantes (urbana: 62327; rural: 12069; hombres: 36613;
mujeres 37784); densidad poblacional: 555,19 habitantes por Km cuadrado; tasa de
crecimiento urbano del 5,03%; tasa de crecimiento rural 0,34%; incidencia de la
pobreza por parroquias, Sangolqui: 48,1%; Cotogchoa: 78,23%; Rumipamba:
87,77%; Los datos reflejados en desnutricidn por parroquias para nifios menores de

6 afos fueron, Cotogchoa: 42,87%; Rumipamba: 45,67%; Sangolqui 31,06.

La Poblacion Econdmicamente Activa del cantén Rumifiahui es de 28.195 personas,
el 97,86% estan ocupadas. De este total de PEA ocupada, el 56,28% son
asalariados, el 7,41% se dedica a la agricultura, el 10,47% son empleados publicos y

el 17,59% trabajan en manufactura.

En los dltimos afios, ha crecido en la construccion de varios complejos

habitacionales, convirtiéndose en una “ciudad dormitorio” del cantén Quito.

Esta conformado por 6 parroquias? 4 Urbanas (San Rafael, San Pedro de Taboada,
Sangolqui) y 2 rurales (Cotogchoa, Rumipamba) ; La sociedad participa cada afio de
las fiestas religiosas segun el calendario catélico, participa en procesiones con
tradiciones que se remontan desde la época de la colonia, la iglesia matriz y la
capilla del Sefior de los Puentes son centros de referencia religiosa; celebra las
fiestas del maiz el 8 de septiembre y las fiestas cantonales el 31 de mayo en
conmemoracion a su cantonizacion; participa de las corridas de toros populares el 8

de septiembre en las llamadas fiestas del turismo; existen programaciones durante el
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afio para presenciar peleas de gallos, danzas y bailes indigenas de grupos de

Cotogchoa, San Pedro, y Curipungo.

Existen en la comunidad organizaciones comunitarias como asociaciones de padres
de familia de los estudiantes de varias escuelas y colegios de la localidad, comités
pro-mejoras de los barrios, veedurias ciudadanas para hacer seguimiento a la
gestion de las entidades publicas que actian en el cantdn, igualmente existen
organizaciones encargadas de la gestion de los servicios de agua y saneamiento,

especialmente en el sector rural.

En el canton Rumifiahui, existen 11 jardines publicos y 21 jardines privados, 22
escuelas publicas y 19 escuelas privadas y 7 colegios publicos y 9 colegios privados
para un promedio de unos 16000 estudiantes que asisten a estos centros

educativos.

En las parroquias (Sangolqui, Cotogchoa, Rumipamba) estan la siguientes
instituciones educativas: Colegio Educar 2000, Colegio Antares, Sociedad Educativa
Futuro, Liceo del Valle, Colegio Saint Dominic, Escuela Politécnica del Ejercito
(ESPE), Colegio A.P.CH, Colegio Jacques Dalcroze y el E.M.D.Il. School.

La Unica institucion de educacion superior de la ciudad es la Escuela Politécnica del
Ejército (ESPE), que pertenece a las Fuerzas Armadas e instruye a oficiales y civiles

en carreras técnicas agricolas y quimicas.

El indice de desarrollo educativo en Sangolqui es 66,81; en Cotogchoa es 51,97 y

en Rumipamba 42,54.

Segun el Sistema Integrado de Indicadores Sociales del Ecuador, SIISE para el afio
2001, el canton Rumifiahui, respecto a viviendas con agua potable en el interior;
servicio de alcantarillado; servicio de recoleccibn de basuras; servicio higiénico
exclusivo; caracteristicas adecuadas de piso; caracteristicas adecuadas de techo;
caracteristicas adecuadas de pared; caracteristicas de hacinamiento; promedio de

personas por cuarto presenta la siguiente situacion:

12



, CUADRO N° 5 ,
CARACTERISTICAS DE LAS VIVIENDAS DE LA PARROQUIA DEL CANTON
RUMINAHUI, 2001.

PARROQUIA DEL CANTON RUMINAHUI
ITEM (VIVIENDAS CON)

SANGOLQUI | COTOGCHOA | RUMIPAMBA

% % %

AGUA POTABLE EN INTERIOR 65.88 14.55 3.09
SERVICIO DE ALCANTARILLADO 74.72 2% 8.08
SERVICIO DE RECOLECCION DE
LeAsuras 84.39 15.56 2.06
SERVICIO HIGIENICO EXCLUSIVO 84.39 19.64 18.18
CARACTERISTICAS ADECUADAS DE PISO 92.69 57.17 61.86
CARACTERISTICAS ADECUADAS DE
TECHO 69-83 80.4 56.76
CARACTERISTICAS ADECUADAS DE
[Fareo 75.22 35.57 51.55
|CARACTERISTICAS DE HACINAMIENTO 88.44 82.02 84.54
|‘PROMEDIO DE PERSONAS POR CUARTO 1.78 218 2.08

FUENTE: Consejo Provincial de Pichincha

ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil
El cantén Rumifahui, tiene como fortalezas un ambiente natural complejo, una
situacion geografica estratégica, recursos forestales, recursos ecolégicos, clima
favorable y recursos hidricos que propiciarian un desarrollo sostenible y estimularian

la produccién de hidroelectricidad.

Como amenazas en la localidad hay: fallas geolégicas y cuencas hidrolégicas y
cauces de rios —que pasan por centros poblados- que serviran para el desfogue de
posibles erupciones del volcdn Cotopaxi; ineficiente aplicacion de normas
ambientales; bajo control en el tratamiento y disposicion final de las aguas residuales
provenientes de los sistemas de alcantarillado; y deficiente recoleccion, transporte y
disposicion final de materiales peligrosos, contaminantes y explosivos producidos

por la industria presente en la zona del Valle de los Chillos.
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CUADRO N° 6

FUENTE: PMF San Luis

PERFIL EPIDEMIOLOGICO DE LOS USUARIOS DEL PUNTO MEDICO FAMILIAR
SAN LUIS 2010- 2011

| DIAGNOSTICOS A ENERO DEL 2010 DIAGNOSTICOS A ENERO DEL 2011
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Las enfermedades de mayor prevalencia en promedio de acuerdo al anterior cuadro
de los dos afos son: Rinofaringitis (17%), Faringitis agudas (7,5%), Diarrea
(Enfermedad diarreica) 3%.

El alto trafico que se presenta en la zona por el paso de los vehiculos que desde la
ciudad de Quito, viajan hacia varias partes del pais, ocasiona alto grado de

contaminacion del aire.

En el canton Rumifiahui existe déficit de casas asistenciales de salud, lo que
conduce a que la mayoria de la poblacion recurra a servicios hospitalarios de otras

circunscripciones territoriales, especialmente del Distrito Metropolitano de Quito.

La extensa area de influencia que debe atender el Unico hospital cantonal (Hospital
del Canton Rumifiahui) crea una demanda que supera la capacidad instalada para la

atencion de pacientes
14



Este hospital esta regentado por el Ministerio de Salud, pertenece al Area 15 y
cuenta con 15 ramas de atencién en especialidades basicas y servicios auxiliares.

De las consultas realizadas en la institucion.

Las necesidades de atencién en salud de la poblacion, con capacidad de pago, se
encuentran parcialmente cubiertas en clinicas, laboratorios, centros de salud, y
puntos meédicos de entidades privadas. Estos ofrecen una gama de alternativas y
programas para la atenciobn medica en especialidades como: formacion de club de
los afios dorados (destinado a la atencion de mujeres con edades superiores a los
45 afos; involucra programas de atencibn a mujeres peri menopausicas Yy
climaterio); club de futuras madres (embarazadas) y club de estimulacion temprana

(nifios entre 0 y 2 afios de edad) entre otros.

5.2. MARCO CONCEPTUAL

Cuando hablamos del marco conceptual es importante referirnos del concepto macro
hacia el micro, de lo anterior se puede considerar en principio la importancia del
término empresa privada definida como una sociedad industrial o mercantil o como
una unidad econdmica de base en el que se desenvuelve un proceso productivo y
en el cual se combinan los factores —productivos- para conseguir un producto que
genere el maximo beneficio econdmico o social. En el presente trabajo la empresa

privada busca una rentabilidad econémica.

Toda empresa que fundamente su gestion con base en procesos empresariales®
considera una serie de actividades independientes que reciben una aportacion del

cliente las cuales se transforman, de forma logica, en el resultado que éste exige.

La gerencia estratégica® es el proceso de lograr la misién de organizacién mientras
que maneja la relacién de la organizacion a su ambiente Definen a la gerencia
estratégica como el sistema de decisiones y las acciones dando por resultado la
formulacién y puesta en practica de las estrategias disefiadas para alcanzar los

objetivos de la organizacion.

Los términos descritos: a) estrategia® es el proyecto o programa que se elabora
sobre determinada base, para alcanzar el objetivo propuesto.; b) metas® se refieren

a cuando expresa el nivel de desempeiio a alcanzar, se encuentra vinculados a los
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indicadores y da la base para la planificacion operativa y el presupuesto; y c)
objetivo’ se establece como los resultados que se quieren alcanzar a través de las
acciones, siempre aluden a una situacion ideal que se desea lograr y los resultados

de su materializacion.

Los anteriores términos son fundamentales para el medir el crecimiento empresarial
en términos de eficacia, eficiencia y efectividad. La forma de medir el cumplimiento
es utilizando herramientas. En un sentido amplio, una herramienta gerencial® es que
aplicada como un programa de trabajo ayudan a desarrollar varias competencias
como el trabajo en equipo, el liderazgo y la habilidad para motivar y crear nuevos

habitos.

Existen tres indicadores referidos como fundamentales para un crecimiento
empresarial: a) la eficacia® asumida como la capacidad de alcanzar el efecto que
espera o se desea tras la realizacién de una accién; b) eficiencia'® descrita como el
uso racional de los medios para alcanzar los objetivo empresariales predeterminados
(es decir, para cumplir los objetivos con el minimo de recursos disponibles y en el
menor tiempo); y c) la efectividad*' definida como la capacidad de lograr un efecto
deseado, esperado o anhelado por la empresa. Esta ultima es la combinacion de

eficacia y eficiencia.

Los indicadores descritos se complementan con un manual de funciones™? el cual es
un instrumento de trabajo que contiene un conjunto de normas y tareas que
desarrolla cada empleado en una empresa en sus labores diarias; éste debe ser
elaborado técnicamente basado en los procedimientos, sistemas, normas; resume
las guias y orientaciones de una empresa para desarrollar las rutinas o labores

cotidianas.

En el ejercicio de las actividades empresariales la calidad en la atenciéon™ se refiere
al conjunto de propiedades que buscan satisfacer las necesidades implicitas o
explicitas de los clientes; mientras que la calidad de un producto se refiere a la

percepcion que el cliente tiene del producto o servicio que provee una empresa.

Para mantener unida una organizacién se debe trabajar en la cultura'* empresarial

la cual proporciona normas adecuadas de como deben comportarse los empleados,
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http://definicion.de/accion
http://definicion.de/eficiencia/

tanto interna como externamente con los clientes. La cultura empresarial esta
constituida por el conjunto de conocimientos, habilidades, actitudes y valores, que
permiten a una organizacion trabajar con efectividad, para obtener resultados
competitivos, lo que implica que se integren las actitudes y el compromiso de los
participantes, los estilos de trabajo, el respeto, el profesionalismo y la ética; asi,
cuando existe una cultura empresarial adecuada ésta va acompafiada de la
medicién®® -por ejemplo de la gestién- la cual es el resultado de la comparacion

cuantitativa o relacion de las variables que intervienen en la gestion de la misma.

Otros conceptos que se tendrdn en cuenta en el presente trabajo son: a) la
planeacion®® definida como el proceso de decidir de antemano que se hard y de qué
manera; b) la atencién al cliente V definida como el conjunto de actividades
interrelacionadas para que el cliente obtenga un producto en el momento y lugar
adecuado; c) el servicio al cliente entendido como “concepto de trabajo” y “una forma
de hacer las cosas” que compete a toda organizacion; d) el cliente definido como un
individuo o sujeto que accede a recursos, productos o servicios brindados por una
empresa que para nuestro caso es el PMF; e) el servicio'® descrito como el conjunto
de actividades identificables, intangibles que resultan de esfuerzos humanos o
mecanicos que producen un hecho que no es posible poseer fisicamente; Y f)
Enfoque de marco légico (EML)': es una herramienta analitica, desarrollada en los

afios 1970, para la planificacion de la gestion de proyectos orientados por objetivos
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7. DISENO METODOLOGICO

7.1  ANALISIS DE INVOLUCRADOS

Grupo e instituciones Intereses

Aumentar la
Gerencia de la region rentabilidad
sierra del PMF econdmica de
los servicios
ofertados en
el PMF

CUADRO N° 7

Recursos y mandatos Problema Percibido

Recursos: Humanos,

materiales.

Mandato legal ( Politicas y
Manual de funciones del Rentabilidad decreciente
PMF):

Realizar una gestion eficiente

y de calidad

Contintia Cuadro N°7...
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Contintla Cuadro N°7...

Médicos (medicina

general y

especialidades)

Personal
administrativo
(jefatura,
coordinadora,

operarios)

Usuario externo

(cliente de consulta

externa)

Maestrante

Prestar un
servicio de
calidad al

usuario

Prestar un
servicio de
calidad al

usuario

Recibir
tratamientos
adecuados y
respuesta
oportuna y
eficiente del

Servicio

Aportar con los
conocimientos
adquiridos en
la Maestria en
el
mejoramiento
de la calidad
del PMF

Recursos: humanos y

materiales.

Mandato legal ( Politicas y
Manual de funciones del
PMF):

Proveer atencion médica
oportuna y de calidad a los

usuarios

Recursos: materiales y

humanos.

Mandato legal (Politicas y
Manual de funciones del
PMF):

Atender oportunamente los
usuarios que demandan

servicios

Recursos: Humanos

Mandato legal (Ley Organica

de Defensa del Consumidor):

Demandar atencién oportuna y

de calidad

Recursos: Humano,
econémicos, materiales.
Mandato legal (Instructivo de

la UTPL para la elaboraciéon y

presentacion del trabajo de

investigacion ):
Presentar el proyecto de tesis
en base a las lineas de

investigacién del programa.
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Estancamiento de los
salarios; inadecuada
coordinacién de los
horarios de atencién,
sobreasignacion de

trabajo

Sobreasignacién de
trabajo permanente;
exigencia permanente
de aumento en la

productividad laboral

No se da importancia
adecuada a la calidad en
el servicio de salud
ofrecido a los usuarios y
los horarios de atencion
limitados

Falta de calidad en los
servicios prestados en el
PMF




7.2  ARBOL DE PROBLEMAS

GRAFICO N° 3
BAJO POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO

GANANCIAS LIMITADAS

BAJO RENDIMIENTO PERDIDA DE RECURSOS INSATISFACCION DEL
EMPRESARIAL

USUARIO

INADECUADO MANEJO GERENCIAL EN EL PMF, SAN LUIS, EMPRESA LATINOMEDICAL.

DEFICIENTE
CAPACITACION AL
PERSONAL
DIRECTIVO SOBRE EL
USO DE
HERRAMIENTAS
GERENCIALES

NO EXISTEN INDICADORES DE NO SE DESARROLLA EL PLAN
RESULTADOS EN EL PMF ESTRATEGICO DE LA
INSTITUCION

PERSONAL CON ESCASO
CONOCIMIENTO SOBRE EL
PLAN ESTRATEGICO.

CONOCIMIENTO LIMITADO
SOBRE LA UTILIZACION DE

INDICADORES DE RESULTADOS

POCO INTERES DEL
PERSONAL DIRECTIVO

21



7.3 ARBOL DE OBJETIVOS

GRAFICO N° 4
RETOMAR EL POSICIONAMIENTO EN EL MERCADO

GANANCIAS ECONOMICAS

RENDIMIENTO GANANCIA DE RECURSOS SATISFACCION DEL
EMPRESARIAL USUARIO

ADECUADO MANEJO GERENCIAL EN EL PMF, SAN LUIS, EMPRESA LATINOMEDICAL.

CAPACITACION AL
PERSONAL
DIRECTIVO SOBRE EL
USO DE
HERRAMIENTAS
GERENCIALES

SE CUENTA CON DESARROLLO DEL

INDICADORES DE PLAN

RESULTADOS Y SE ESTRATEGICO DE
LOS EXPLICA LA INSTITUCION

CONOCIMIENTO PERSONAL CON
SOBRE LOS CONOCIMIENTO SOBRE
BENEFICIOS DE LA MISION Y VISION
UTILIZACION DE
INDICADORES DE
RESULTADOS

PERSONAL DIRECTIVO
APOYA PARA LA
CAPACITACION DEL
PERSONAL
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7.4 MATRIZ DEL MARCO LOGICO

CUADRO N° 8
MATRIZ DEL MARCO LOGICO

RESUMEN MEDIOS DE
INDICADORES .
NARRATIVO VERIFICACION

FiN

Contribuir a un
adecuado
posicionamiento en el
mercado del PMF

PROPOSITO

Adecuado manejo

% de aplicacion de herramienta gerencial

definida en el proceso para manejo gerencial )

gerencial en el Punto . L. Sistema SIGMEP y HISIS
alineado al plan estratégico del PMF a

Médico Familiar San

Luis (PMF)

octubre del 2012

COMPONENTES 5 Indicadores de resultados ( % de

1. Se cuenta con satisfacciéon de usuarios, Eficiencia en

Documento con la

» o descripcion de los
indicadores de atencion de consultas, % de cumplimientode § . .
. . 3 indicadores de resultados
resultados elaborados costos, % costos financiados a través de ) y
implementados, fotografias,

e implementados en el [J| facturacion, % de ausentismo justificado del

L registro de asistencia
PMF personal) elaborados para la medicion de la

gestién en el PMF a octubre del 2012

Indicadores de resultados que contribuyan al
cumplimiento de la misién y la vision

desarrolladas ( % de personal del PMF con ) ) )
) ) ) Listado de asistencia,
2. Desarrollo del plan vocacion y compromiso, % de usuarios que
) ) o fotografias, documento con
estratégico de la reciben servicios integrales de salud de . »
e } informacidn. cartas de
institucién acuerdo a sus necesidades y de manera o
) ) ) reconocimiento
personalizada, % de usuarios que reciben

servicios integrales de salud con atributos de
alta calidad, eficiencia, innovacion y
rentabilidad) hasta octubre del 2012

3. Personal directivo ) ) -
] 1 herramienta gerencial utilizada para la
capacitado sobre el o o ) ) )
) toma de decisiones del personal directivo del J| Listado de asistencia
uso de herramientas )
i PMF implementada a octubre del 2012
gerenciales.
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SUPUESTOS

La Gerencia del
Punto Médico
Familiar se alinea
con el plan

estratégico

Punto Médico
Familiar aplica los
indicadores de
resultados en la
medicion de su

gestion.

Punto Médico
Familiar que
cumple con su

mision y vision.

Punto médico
Familiar
implementa una
herramientas
gerencial

propuesta




ACTIVIDADES RESPONSABLE/S

Al (Componentel)

1.1 Taller para generar capacidades en el
personal del PMF para la utilizacion de
indicadores de resultados en la medicion de

la gestion del PMF

1.2 Taller de capacitacion al personal del
PMF para la seleccién de indicadores de
resultados para la medicién de la gestion del
PMF Autor del proyecto
1.3 Reunioén con el personal del PMF para

socializar la estrategia de implementacion de

los indicadores de resultados para medir la

gestion del PMF, definidos

1.4 Informe de evaluacion sobre la
implementacion de los indicadores de
resultados para la medicion de la gestién en
el PMF

A2 (Componente 2)

2.1 Taller de conocimiento sobre el plan

estratégico al personal del PMF que permita

hacer un diagndstico del conocimiento de
dicho plan y tomar las medidas para su

cumplimiento

2.2 Difusion del plan que permita al personal
alinearse con los objetivos estratégicos para [| Autor del proyecto

cumplir con la misién y vision de la empresa

2.3 Informe de evaluacién sobre la
implementacion del plan de medidas para el
cumplimiento del plan estratégico de la

institucion
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RECURSOS

(Internet,

Computadora,

CRONOGRAMA Materiales,

Transporte,
Humano, otros, y
econoémicos)

120 USD

120 USD

Agosto del 2012
120 USD

100 USD

100 USD

Septiembre del

2012 100 USD

100 USD

Contintia Cuadro N°8



Continta Cuadro N°8
A3 (Componente 3)

3.1 Taller de capacitacion a los Directivos del PMF sobre el uso de
herramientas gerenciales y eleccion de la herramienta a utilizar en

el PMF para la toma de decisiones y su socializacion.

3.2 socializacién de la herramienta gerencial para toma de

decisiones seleccionada por los directivos a la jefatura y Autor del Octubre

coordinacion del PMF San Luis proyecto del 2012

3.3 Informe del resultado de la implementacién en el PMF San Luis

de la herramienta gerencial seleccionada

ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil
TOTAL USD: 1225

8. PRESUPUESTO Y FUENTES DE FINANCIAMIENTO

8.1 PRESUPUESTO

CUADRO N° 9

RUBRO COSTO (USD)
RECOPILACION DE LA
INFORMACION
INSTITUCIONAL 50
ENCUESTAS Y VISITAS 500
INTERNET 25
COMPUTADORA E
IMPRESORA 150
MATERIALES 300
TRANSPORTE, OTROS 200
PRESUPUESTO TOTAL 1225

ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil
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8.2 FINANCIAMIENTO

CUADRO N° 10

CONCEPTO || VALOR (USD) J PORCENTAJE (%)

ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil

9. SOSTENIBILIDAD

El presente proyecto permitira el fortalecimiento gerencial del PMF, San Luis al
implementar la medicion de la gestibn con base en indicadores de resultados;
desarrollar un plan de medidas que contribuyan al cumplimiento de su misién y
vision; e, implementar el uso de herramientas de gestion de calidad para la toma de
decisiones de los directivos del PMF.

La mejora se vera reflejada en los resultados globales de la empresa y a su
posicionamiento en el mercado y se crear4 un comité para asegurar el control

frecuente del progreso.

10. RESULTADOS ESPERADOS

. Indicadores de resultados elaborados e implementados en el PMF;
. Plan estratégico de la institucion desarrollado; vy,
. Personal directivo capacitado sobre el uso de herramientas

gerenciales.
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11. RESULTADOS
11.1 RESULTADOS OBTENIDOS

Etapas previas que se cumplieron antes del desarrollo de las actividades:

a. Aprobacion oficial del proyecto: Fortalecimiento Gerencial del Punto Médico
Familiar San Luis, Empresa Latinomedical por parte del comité académico de
la UTPL (ver apéndicel)

b. Obtencion del certificado de autorizacion por parte de la Gerencia del PMF
San Luis para realizar el proyecto con el tema definitivo: Fortalecimiento
Gerencial del Punto Médico Familiar San Luis, Empresa Latinomedical (ver

apéndice 2)

c. Obtencion de la autorizacién por parte de la gerencia del PMF San Luis
para desarrollar las actividades programadas en el PMF San Luis
relacionadas con el desarrollo del proyecto: Fortalecimiento Gerencial del

Punto Médico Familiar San Luis, Empresa Latinomedical (Ver apéndice 3).

CUADRO N° 11
CRONOGRAMA
septiemb

ACTIVIDAD re
1(2(3(4]1|2]|3|/4

Octubre

Implementar la medicion de la gestion con base en indicadores de
resultados en el PMF

Taller para generar capacidades en el personal del PMF para la utilizacion de
indicadores de resultados en la medicién de la gestion del PMF

Taller con el personal del PMF para la seleccion de indicadores de resultados
para la medicion de la gestion del PMF

Reunién con el personal del PMF para socializar la estrategia de implementacion
de los indicadores de resultados para medir la gestion del PMF

Informe de evaluacion sobre la implementacién de los indicadores de resultados
para la medicién de la gestion en el PMF

Desarrollar un plan de medidas que contribuyan al cumplimiento de la
misién y la vision del PMF

Taller de capacitacion al personal del PMF sobre la mision y vision del PMF

Taller con el personal del PMF para la valoracion del cumplimiento de la mision y
vision del PMF

Continta Cuadro N°11
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Contintia Cuadro N°11

Reunion con el personal del PMF para la elaboracion del plan de medidas que
contribuyan al cumplimiento de la misién y la vision del PMF

Informe de evaluacién sobre la implementacion del plan de medidas para el
cumplimiento de la misién y visién del PMF

Implementar el uso de las herramientas de gestion de calidad para la toma
de decisiones de los directivos del PMF

Taller de capacitacion a los directivos del PMF sobre el uso de herramientas de
gestién de calidad para la toma de decisiones

Reunién de trabajo con los directivos del PMF para definir las herramientas de
gestién de calidad a utilizar en el PMF para la toma de decisiones

Reunion con el personal directivo del PMF para socializar la estrategia de uso de
las herramientas de gestion de calidad para la toma de decisiones

g

Informe de evaluacién sobre el uso de las herramientas de gestion de calidad en
la toma de decisiones de los directivos del PMF

ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil

DESARROLLO DE ACTIVIDADES

RESULTADO Nro. 1

Punto Médico Familiar cuenta con indicadores de resultados

elaborados e implementados.

Para lograr los resultados se realizaron las siguientes actividades:

1.1 Taller para generar capacidades en el personal del PMF para la utilizacion

de indicadores de resultados en la medicion de la gestion:

a. Se realizé una primera visita al PMF San Luis con la nueva Jefe Licenciada Cecilia
Jiménez, para exponerle el trabajo a realizar en su area y programar las actividades

con el personal respectivo y en fechas establecidas;
b. Se programé una presentacién en Power Point;

c. Se elaboré un documento informativo sobre indicadores de gestion que se entregd

a los asistentes (ver apéndice 4);
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d. Se elaboro un registro de asistencia al taller que incluyé: nombre, cédula, teléfono,

firma, y, cargo y se tomaron fotografias de la actividad (ver apéndice 6);

e. Se desarroll6 el taller el 17 de agosto del 2012 con 16 asistentes empleados
directos del PMF San Luis los cuales participaron de manera activa, muy interesados

en el tema;

f. Se obtuvo informacion primaria previa al desarrollo del taller para evaluar el

conocimiento de los asistentes en relacion al tema los resultados.

CUADRO N° 12 )
ENCUESTA SOBRE CONOCIMIENTO DE INDICADORES DE GESTION
PREVIO AL TALLER

PREGUNTA REALIZADA RESPUESTA NUMERO DE
¢;Conoce que es un indicador? scual es su
) .q Y 3 13 16
importancia?
¢Le parece importante conocer sobre el tema?

16 16
¢Le gustaria participar en la elaboracion de los mismos
para ser aplicados en el PMF? 16 16
¢Ha recibido en alguna oportunidad un taller de
capacitacion en el PMF relacionado con el tema en 16 16
mencién?

ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil.

Analisis:

o Antes del taller el 81,25% desconocia acerca del significado de indicador y de
Su importancia.

o El 100% de los empleados que participaron en el taller nunca han recibido
capacitacion al respecto

o El 100% de los empleados que participaron en el taller les gustaria participar
en la elaboracion de los indicadores para ser aplicados en el PMF

o El 100% de los empleados que participaron en el taller consideraron

importante el tema

g. Se elabor6 una evaluacion escrita posterior a la presentacion del taller al taller ver
modelo (ver apéndice 6 ejemplo de una de las encuestas de evaluacion ) de los

resultados obtenidos el 100% de los participantes respondié acertadamente a la
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definicion de indicador y la importancia de su aplicacion en el PMF; el 100%
coincidié en la importancia de su conocimiento; la consideracion sobre la calidad de
la explicacion y la orientaciéon del tema en general fue muy buena pero las
sugerencias realizadas estuvieron relacionadas con la necesidad de utilizar mas
tiempo para el taller y un espacio adecuado para el desarrollo del mismo; la

calificacion estuvo entre 1y 2.
h. Se ha cumplido con el 100% de la actividad 1.1 propuesta segun el cronograma;

i. Se han generado capacidades en el personal del PMF para la utilizacion de
indicadores de resultados en la medicion de la gestién del PMF.

MEMORIA TECNICA Nro. 1.1

Grupo meta: Personal del Punto Médico Familiar San Luis

Evento: Capacitacion al personal del PMF para la utilizacion de indicadores de
resultados en la medicion de la gestion del PMF.

Lugar: Consultorio médico del Punto Médico Familiar San Luis

Fecha: 17 de agosto del 2012

Duracion: 2 horas

Facilitadores responsables: Dr. Jorge Colorado Gil

Objetivo general:

Capacitar al personal para la utilizacién de indicadores de resultados en la medicion
de la gestion del PMF.

Metodologia, técnicas y materiales empleados:

o Obtencién de Informacion primaria.

o Elaboracién de presentacién de Power Point

o Entrega de documento informativo elaborado sobre indicadores al personal
del PMF

o Desarrollo de una encuesta evaluativa posterior al taller que consta de 5

preguntas abiertas.

o Registro fotografico y lista de asistencia al taller

Desarrollo:

Para el desarrollo de esta actividad inicialmente se adecud uno de los consultorios
por el personal del PMF, asistieron 16 empleados entre profesionales médicos,

enfermeras y personal administrativo , se inicié con el registro de asistencia y se
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obtuvo una informacién primaria por parte de los asistentes en relacion al
conocimiento que tenian acerca de los indicadores , posteriormente se desarrolld
una presentacion en power point acerca del tema de indicadores y se le entrego un
documento informativo ( resumen de la presentacion realizada) , al finalizar el taller
se aplico una encuesta evaluativa que constaba de 5 preguntas abiertas las cuales
reflejaron un conocimiento del 100% sobre el tema revisado y finalmente se tomaron
la fotografias de registro de los asistentes al taller.

Compromiso:

Mantener la confidencialidad de las encuestas realizadas, participacion activa del
personal en actividades desarrolladas en el PMF relacionada con el uso de
indicadores de resultados para medicion de la gestion

Observaciones y sugerencias:

o La falta de un espacio adecuado para desarrollar el taller el cual tuvo que ser

improvisado en uno de los consultorios médicos del PMF;

o Tiempo otorgado por la jefatura del PMF para desarrollar el taller fue
limitado;
o Asistencia general del personal del PMF al taller limitada ya que se

encontraban en un horario operativo.

1.2 Taller de capacitacion al personal del PMF para la seleccion de
indicadores de resultados parala medicion de la gestién del PMF.

a. Se elabord un registro de asistencia al taller que incluyd: nombre, cédula,

teléfono, firma, y, cargo y fotografias del evento (ver apéndice 7);

b. Se desarroll6 el taller el 20 de agosto del 2012 con 7 asistentes empleados que
representaban cada una de las areas del PMF y que intervinieron en la seleccion de

indicadores de resultados;

c. Tabulacion de resultados obtenidos acerca de los indicadores propuestos por el

personal.

d. Con la participacion de los asistentes se seleccionaron los siguientes indicadores

para ser aplicados en la medicion de la gestion en el PMF:
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o % de satisfaccion de usuarios: # de usuarios que valoraron entre 9 y 10

puntos la calidad de atencién segin parametros® del PMF/ total de usuarios

encuestados
o Eficiencia en atencidn de consultas: # consultas realizadas/ # consultas
programadas
o % de cumplimiento de costos: Costo real mensual/ presupuesto mensual
programado
o % de costos financiados a través de facturacion: Total de ingresos

facturados/ total de costos del PMF
o % de ausentismo justificado del personal del PMF: # de horas de ausentismo
por causa justificada/ Total de horas contratadas

e. Se ha cumplido con el 100% de la actividad 1.2 propuesta segun el cronograma.

MEMORIA TECNICA Nro. 1.2

Grupo meta: Personal del Punto Médico Familiar San Luis

Evento: Taller con el personal para la seleccién de indicadores de resultados para
la medicion de la gestion del PMF

Lugar: Consultorio médico del Punto Médico Familiar San Luis

Fecha: 20 de agosto del 2012

Duracion: 2 horas

Facilitadores responsables: Dr. Jorge Colorado Gil

Objetivo general:

Seleccionar los indicadores de resultados en la medicién de la gestion.

Metodologia, técnicas y materiales empleados:

o Metodologia participativa

o Material de oficina ( papeleria, esferos)

o Consultorio adecuado para realizar la actividad
Desarrollo:

Para el cumplimiento de esta actividad se realiz6 en el mismo consultorio adecuado
de la primera actividad, se conté con la asistencia de 7 empleados del PMF los
mismos que intervinieron en la seleccion de los indicadores de resultados, se

procedi6 a realizar la tabulacion de los resultados obtenidos acerca de los

! parametros( infraestructura, agilidad en atencién, amabilidad y cortesfa, informacién y comunicacion
por parte del personal asistencial) 9 y 10 ( excelente) 7 y 8 (bueno) 1y 6 (regular)
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indicadores propuestos y se seleccionaron 5 indicadores de resultados para ser
aplicados en la medicion de la gestion de la institucion.

Compromiso:

La jefatura del PMF junto con la coordinacién establecio la necesidad de la
utilizacion de los indicadores seleccionados y del compromiso por parte de todo el
personal del PMF.

Observaciones y sugerencias:

Las limitaciones presentadas en esta etapa fueron las mismas que en el taller inicial:

o Falta de un espacio adecuado para desarrollar el taller
o Tiempo minimo otorgado por la jefatura del PMF
o Asistencia de personal representativo de las diferentes areas del PMF ya que

la actividad operativa no se podia interrumpir.

1.3 Sellevé a cabo lareunién con el personal del PMF el 23 de agosto del 2012
para socializar la estrategia de implementacion de los indicadores de

resultados para medir la gestion del PMF

a. Se elabor6 un registro de asistencia que incluyé: nombre, cédula, teléfono, firma,

y, cargo ademas de registro fotografico (ver apéndice 8);

b. Se defini6 como responsable de la implementacion y del seguimiento a la jefatura
y la coordinacion del PMF;

c. Se cumplié con el 100% de la actividad 1.3 propuesta segun el cronograma

En esta fase del trabajo la asistencia representativa del personal de cada una de las
areas facilito el desarrollo de la reunion en uno de los espacios reducidos con los

gue cuenta el PMF San Luis.

MEMORIA TECNICA Nro. 1.3

Grupo meta: Personal del Punto Médico Familiar San Luis

Evento: Reunion con el personal para socializar e implementar los indicadores de
resultados para medir la gestion del PMF

Lugar: Espacio facilitado por la jefatura del PMF

Fecha: 23 de agosto del 2012

Duracién: 1 hora

Facilitadores responsables: Dr. Jorge Colorado Gil
34



Objetivo general:
Socializar e implementar los indicadores de resultados para medir la gestion del PMF
Metodologia, técnicas y materiales empleados:

. Proyector

o Computador

o Espacio para la presentacion
o Presentacion formal
Desarrollo:

Se llevo a cabo una reunion con 16 asistentes, se socializaron los indicadores que
previamente habian sido seleccionados y se defini6 como responsable de su
implementacion y del seguimiento a la jefatura y la coordinacion del PMF.
Compromisos:

Responsabilidad de la implementacion y del seguimiento de los indicadores por
parte de la jefatura y la coordinacién del PMF, participacion comprometida de todo

el personal de la institucion.

1.4 Informe de evaluacion sobre la implementacion de los indicadores de

resultados para la medicion de la gestion en el PMF

Luego de la seleccién de indicadores se realiz6 para la implementacién de los
mismos una matriz facilitando su aplicabilidad por el personal del PMF (ver apéndice
9); los resultados obtenidos fueron los siguiente

CUADRO N° 13
DATOS OBTENIDOS DE LA IMPLEMENTACION DE INDICADORES DE RESULTADOS EN EL PMF
PARA EL PERIODO AGOSTO — OCTUBRE DE 2012

INDICADOR 1
% SATISFACCION DE USUARIO

VARIABLE 1:
# DE USUARIOS ]
QUE VALORAN V’I_*S'TAA'?_L[')EEZ' RESULTADOJIRESULTADON! \ /7 2iAciON

MES ENTRE QY 10 OBTENIDO || ESPERADO
USUARIOS (%)

PUNTOS LA ENCUESTADOS (%) (%)

CALIDAD EN

ATENCION

Contintia Cuadro N°13
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Continla Cuadro N°13

INDICADOR 2
EFICIENCIA EN ATENCION DE CONSULTAS

VARIABLE 1: VARIABLE 2: ||RESULTADOJ|RESULTADO
MES # CONSULTAS || # CONSULTAS || OBTENIDO | ESPERADO
REALIZADAS |[PROGRAMADAS (%) (%)

AGOSTO 2183 2606
SEPTIEMBRE 1983 2250

OCTUBRE 1860 2437

VARIACION

(%)

100 16

100 -12

~
[«

100 -24

[00]
[e¢]

INDICADOR 3
% DE CUMPLIMIENTO DE COSTOS

VARIABLE 1: P\IééglLf\PBLIJ_gSﬁ':O RESULTADORRESULTADO
MES COSTO REAL OBTENIDO jf ESPERADO

MENSUAL MENSUAL (%) (%)

100 Menos de 100 E

VARIACION
(%)

PROGRAMADO

AGOSTO 37353 37586
SEPTIEMBRE 37040 37075
OCTUBRE 37125 37200

INDICADOR 4 )
% DE COSTOS FINANCIADOS A TRAVES DE FACTURACION

VARIABLE 1: VARIABLE 2:

TOTAL DE TOTAL DE RESULTADOJ|RESULTADO
MES INGRESOS OBTENIDO }jf ESPERADO

COSTOSDEL {5 cTyRADOS (%) (%)
PMF (USD) (USD)

AGOSTO 37353 67006 55,74 Menos de 50
SEPTIEMBRE 37040 64719 57,23 Menos de 50
OCTUBRE 37000 64000 57,81 Menos de 50

INDICADOR 5
% DE AUSENTISMO JUSTIFICADO DEL PERSONAL DEL PMF

VARIACION
(%)

VARIABLE 1: VARIABLE 2:

# DE HORAS DE RESULTADO|RESULTADO ,
MES AUSENTISMO TOTAL DE I ogTENIDO || ESPERADO || VARIACION
HORAS (%)

POR CAUSA B ~oNTRATADAS (%) (%)
1
OCTUBRE 3500 2,28 1
FUENTE: PMF San Luis

ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil

JUSTIFICADA

D
a

AGOSTO

SEPTIEMBRE

3500 8
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Andlisis:

a. Entre los meses de agosto y octubre del 2012 la meta fijada por el PMF respecto
del indicador porcentaje (%) de numero de usuarios que valoran entre 9 y 10 puntos
la calidad en atencion del PMF fue el 80% pero se obtuvo en el mismo periodo un

promedio de satisfaccion de 40% lo que significa un 50% menos de la meta

establecida.

b. Entre los meses de agosto y octubre del 2012 la meta fijada por el PMF respecto
del indicador eficiencia en atencion de consultas fue del 100%; el indicador real
obtenido en el mismo periodo fue en promedio el 82,66% respecto al porcentaje

fijado, lo que significa un 17,33% menos de la meta establecida.

c. Entre los meses de agosto y octubre del 2012 la meta fijada por el PMF respecto
del indicador (%) de cumplimiento de costos fue de menos del 100% y se obtuvo en
el mismo periodo un promedio de 96,66% lo que significa dentro de la meta

establecida

d. Entre los meses de agosto y octubre del 2012 la meta fijada por el PMF en
respecto del indicador (%) de costos financiados a través de facturacion fue de
menos del 50% y se obtuvo en el mismo periodo un promedio de 56,92% lo que

significa un 6,92% mas de la meta establecida.

e. Entre los meses de agosto y octubre del 2012 la meta fijada por el PMF respecto
del indicador (%) de ausentismo justificado del personal del PMF fue del 1% y se
obtuvo en el mismo periodo un promedio de 2,47% lo que significa un 1,47% mas de

la meta establecida.

MEMORIA TECNICA Nro. 1.4

Grupo meta: Personal del Punto Médico Familiar San Luis

Evento: Evaluacion de los resultados obtenidos sobre la implementacion de los
indicadores de resultados para medir la gestion en el PMF

Lugar: PMF San Luis

Fecha: Agosto - Octubre del 2012

Duracion: 30 minutos

Facilitadores responsables: Dr. Jorge Colorado Gil

Objetivo general:
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Evaluar la implementacion de los indicadores de resultados en la medicion de la
gestion del PMF

Metodologia, técnicas y materiales empleados:

o Video-conferencia

Desarrollo:

Se llevo a cabo una video conferencia con la jefatura y la coordinacion del PMF para
presentarles la evaluacion de los resultados obtenidos al implementar los
indicadores como herramienta de medicién de la gestion del PMF, se realiz6 una
primera obtencion de datos de manera retrospectiva en el mes de agosto y se
completdé la matriz previamente elaborada con participacién del personal del PMF
hasta el mes de octubre.

Compromisos:

La jefatura con la coordinacién se comprometieron a mejorar los resultados de los
indicadores y a emprender acciones de mejora de manera participativa con el equipo
de trabajo del PMF

Observaciones y sugerencias:

Realizar un seguimiento y evaluacion continua de la aplicacion de los indicadores de
resultados en el tiempo para analizar la efectividad de las acciones de mejora

planteada por la jefatura y la coordinacion del PMF.

RESULTADO Nro. 2

Desarrollo del Plan Estratégico de la institucion.

Para lograr los resultados se realizaron las siguientes actividades:

2.1 Taller de conocimiento sobre el plan estratégico al personal del PMF que
permita hacer un diagndstico del conocimiento de dicho plan y tomar las

medidas para su cumplimiento.

Para el desarrollo del taller se realizaron a cabo las siguientes actividades:
a. Convocatoria a la induccion del personal del PMF que fue autorizado por la
jefatura; asistieron 5 empleados (equivalentes al 12% del total de empleados): 2

médicos; 1 enfermeras; 1 consultora;y, 1 representante de farmacia;

b. Se elaboré un registro de asistencia al taller que incluy6é: nombre, cédula, teléfono,

firma, y, cargo (ver apéndice 10);
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c. Se realizé y aplic6 un modelo de encuesta sobre el conocimiento del personal
acerca de la mision y la vision de la empresa (ver apéndice 11 ejemplo de modelo de
encuesta) y se realiz6 una presentacibn en Power Point como instrumento para
facilitar la induccién del personal sobre el Plan Estratégico de la institucion y, se

resolvieron dudas de los asistentes;

d. Se construy6 con la participacion de los asistentes una matriz con los posibles
indicadores y se definié un glosario de términos (ver apéndice 12) para valorar el
cumplimiento del Plan Estratégico analizando la misiébn “Somos un equipo con
vocacion y compromiso, que enamora a los usuarios brindando servicios integrales
de salud, de acuerdo a sus necesidades, de manera personalizada, con atributos de
alta calidad, eficiencia, innovacién y rentabilidad”; y, la vision “Seremos el mejor

sistema integral de salud con vocacién de servicio y compromiso con el usuario”.
Los indicadores construidos se presentan en la siguiente matriz:

CUADRO N° 14 ]
MATRIZ DE INDICADORES PARA LA MEDICION DEL PLAN ESTRATEGICO DEL
PMFE SAN LUIS, 2012.
NOMBRE
DEL
INDICADOR
V1/NV2

FORMULA
(V1NV2)
*100

NUMERO
DEL
INDICADOR

VARIABLE
1(A)

VARIABLE
2(B)

INTERPRETACION

Se refiere al nimero

Equipo con
vocacion y
compromiso

Servicios
integrales de
salud de
acuerdo a
sus
necesidades

Nro. de
empleados del
PMF con

% del personal del
PMF con vocacién y

compromiso vocacion y

compromiso

Nro. de

. usuarios que
% de usuarios que .
. o reciben
reciben servicios .
) servicios
integrales de salud de .
integrales de
acuerdo a sus
. salud de
necesidades
acuerdo a sus

necesidades
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Nro. de
empleados
totales

Nro. de usuarios
programados en
el periodo que
reciben servicios
integrales de
salud de
acuerdo a sus
necesidades

de empleados con
vocacion y
compromiso respecto
del nimero de
empleados totales
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Contintia Cuadro N°14

Servicios
integrales de
salud de
manera

personalizada

Servicios
integrales de
salud con
atributos de
alta calidad

Servicios
integrales de
salud con
atributos de

eficiencia

Servicios
integrales de
salud con
atributos de

innovacién

Servicios
integrales de
salud con
atributos de
rentabilidad

% de usuarios que
reciben servicios
integrales de salud
de manera

personalizada

% de usuarios que
reciben servicios
integrales de salud
con atributos de alta
calidad

% de usuarios que
reciben servicios
integrales de salud
con atributos de

eficiencia

% de usuarios que
reciben servicios
integrales de salud
con atributos de

innovacién

% usuarios que
reciben servicios
integrales de salud
con atributos de
rentabilidad

Nro. de usuarios
que reciben
servicios
integrales de
salud de manera

personalizada

Nro. de usuarios
que reciben
servicios
integrales de
salud con
atributos de alta
calidad

Nro. de usuarios
que reciben
servicios
integrales de
salud con
atributos de
eficiencia

Nro. de usuarios
que reciben
servicios
integrales de
salud con
atributos de

innovacién

Nro. de usuarios
que reciben
servicios
integrales de
salud con
atributos de
rentabilidad

ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil

e. Se valor6 el cumplimiento del plan estratégico de la institucién con base en los
indicadores descritos en la anterior matriz y en las definiciones del glosario de

términos
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Nro. de usuarios
programados en
el periodo que
reciben servicios
integrales de
salud de manera

personalizada

Nro. de usuarios
programados en
el periodo que
reciben servicios
integrales de
salud con
atributos de alta

calidad

Nro. de usuarios
programados en
el periodo que
reciben servicios
integrales de
salud con
atributos de
eficiencia

Nro. de usuarios
programados en
el periodo que
reciben servicios
integrales de
salud con
atributos de

innovacion

Nro. de usuarios
programados en

el periodo que

reciben servicios
integrales de
salud con
atributos de
rentabilidad




MEMORIA TECNICA Nro. 2.1

Grupo meta: Personal del Punto Médico Familiar San Luis
Evento: Induccién dirigida al personal del PMF sobre el Plan estratégico de la
institucion
Lugar: PMF San Luis
Fecha: Septiembre del 2012
Duracion: 2 horas
Facilitadores responsables: Dr. Jorge Colorado Gil
Objetivo general:
Diagnosticar, capacitar y valorar el conocimiento del personal del PMF sobre el
Plan Estratégico de la Institucion
Metodologia, técnicas y materiales empleados:

e Espacio fisico

e Computador

e Suministros de oficina
Desarrollo:
Se convocoO al personal autorizado por la jefatura a la induccién sobre el Plan
estratégico de la institucion, se llené el registro de asistencia previamente elaborado
y utilizando como instrumento facilitador de la induccion se realizdé una presentacion
en power point magistral sobre aspectos basicos relacionados con Indicadores de
Control de Gestion , mision y vision de la institucién y se resolvieron las dudas
respectivas de los asistentes, utilizando una metodologia participativa, se construyé
con los asistentes una matriz con posibles indicadores y se definié un glosario de
términos para valorar el cumplimiento del Plan Estratégico de la institucion .
Compromisos:
Compromiso de los asistentes en socializar al resto del equipo los resultados de la
actividad, y por parte de la jefatura informar a la gerencia sobre el resultado
particular obtenido de esta actividad.
Observaciones y sugerencias:
Es necesario ajustar la mision de acuerdo a la operacionalidad del PMF debido a
qgue el PMF San Luis realiza una atencion médica ambulatoria y no cuenta con un

servicio integral de salud; El término vocacion tiene un significado subjetivo lo cual
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hace que su medicion se preste a interpretaciones con amplias variaciones respecto
a la realidad; Los servicios integrales no pueden ser directamente manejados en el

PMF ya que tiene limitaciones logisticas, técnicas, humanas y financieras.

2.2. Difusion del plan estratégico que permita al personal alinearse con los

objetivos para cumplir con la mision y vision de la empresa
Para lograr los resultados se llevaron a cabo las siguientes actividades:

Junto con la jefatura se difundié a todo el personal las metas a alcanzar en relacion

a los indicadores previamente seleccionados:

a. Para el indicador 1 (% del personal del PMF con vocacién y compromiso) se
planificé con la jefatura alcanzar una meta del 5% de empleados con vocacion y
compromiso a octubre del 2012 en base al cumplimiento de los objetivos laborales,
se elaboraron cartas de reconocimiento para los empleados que cumplieron con el

indicador (ver apéndice 13)

b. Para el indicador 2 (% de usuarios que reciben servicios integrales de salud de
acuerdo a sus necesidades) se llevard a cabo prestacién de servicios integrales de
salud a los usuarios del PMF de acuerdo a sus necesidades para lo que se planted
se planteé una meta del 10% del total de usuarios atendidos integralmente de

acuerdo a sus necesidades al 31 de octubre del 2012

c. Para el indicador 3 (% de usuarios de pediatria que reciben servicios integrales de
salud de manera personalizada) se llevara a cabo la prestacibn de servicios
integrales de salud de manera personalizada en pediatria a los usuarios del PMF
con una meta del 25% del total de usuarios de pediatria programados al 31 de
octubre del 2012

d. Para el indicador 4 (% de usuarios que reciben servicios integrales de salud con
atributos de alta calidad) se llevara a cabo la prestacion de servicios integrales de
salud con atributos de calidad a los usuarios del PMF con una meta del 10% del total

de usuarios al 31 de octubre del 2012

e. Para el indicador 5 (% de usuarios que reciben servicios integrales de salud con

atributos de eficiencia) se llevara a cabo la prestacion de servicios integrales de
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salud con atributos de eficiencia a los usuarios del PMF con una meta del 20% del

total de usuarios al 31 de octubre del 2012

f. Para el indicador 6 (% de usuarios que reciben servicios integrales de salud con
atributos de innovacién) se llevara a cabo la prestacion de servicios integrales de
salud con atributos de innovacion a los usuarios del PMF con una meta del 20% del

total de usuarios al 31 de octubre del 2012

g. Para el indicador 7(% de usuarios que reciben servicios integrales de salud con
atributos de rentabilidad) se llevar4d a cabo la prestacion de servicios integrales de
salud con atributos de rentabilidad con una meta del 20% del total de usuarios al 31
de octubre del 2012

MEMORIA TECNICA Nro. 2.2

Grupo meta: Personal del Punto Médico Familiar San Luis

Evento: Difusion del plan estratégico que permita al personal alinearse con los
objetivos para cumplir con la mision y visién de la empresa

Lugar: PMF San Luis

Fecha: Septiembre del 2012

Duracion: 1 hora

Facilitadores responsables: Dr. Jorge Colorado Gil

Objetivo general:

Difundir un plan de medidas para contribuir al cumplimiento del Plan Estratégico de
la institucion

Metodologia, técnicas y materiales empleados:

e Video- conferencia

Desarrollo:

Para el cumplimiento de esta actividad se programé con la jefatura video conferencia
en la cual se difundid el plan estratégico y se elabor6 un plan de medidas
consensuado a ser aplicadas en el PMF el cual se basdé en la matriz con los
indicadores construidos en la anterior actividad e involucro de manera activa a todo
el personal.

Compromisos:

La jefatura se comprometid a ejecutar el Plan de Medidas para contribuir al

cumplimiento del Plan estratégico de la institucion.
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Observaciones y sugerencias:

Es necesario el compromiso de todo el personal para llevarse a cabo la presente
actividad ademas del seguimiento y control de los resultados por parte de la jefatura
del PMF

2.3 Informe de evaluacién sobre la implementacion del plan de medidas para
el cumplimiento del plan estratégico de la institucion

Para el desarrollo de esta actividad se utilizé la siguiente matriz previamente
elaborada.

CUADRO N° 15 ’ ,
MATRIZ PLAN DE MEDIDAS PARA CUMPLIMIENTO DE LA MISION Y VISION
DEL PMF A OCTUBRE DEL 2012.

ACTIVIDADES
VARIABLE 1
VALOR DE VARIABLE 1
VARIABLE 2
VALOR DE VARIABLE 2
INDICADOR
VALOR
OBTENIDO A OCTUBRE
2012

Elaboracion
de cartas de
reconocimien
to por parte
de la jefatura
del punto | Ndmero de
médico empleados
familiar para jJ| del PMF
los con carta
empleados de
con reconocimi
vocacion y el | ento por
compromiso | vocacion y
en compromis
cumplimiento o}
de los
objetivos
laborales

% de
empleados
Ndmero de con carta de
empleados reconocimien §f 5%
totales to por
vocacion y
compromiso

Equipo con
vocacion y
compromiso

Contintla Cuadro N° 15
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Contintia Cuadro N° 15

ITEM
ACTIVIDADES

Prestacion de
servicios
integrales de
salud alos
usuarios del
PMF de
acuerdo a
sus
necesidades

Servicios
integrales
de salud de
acuerdo a
sus
necesidades

Prestacion de
servicios
integrales de
salud de

Servicios
integrales
de salud en

pediatria de manera
manera personalizad
personalizad j{a en pediatria
a a los usuarios

del PMF

Prestacion de
Servicios
integrales de
salud con
atributos de
alta calidad

Servicios
integrales
de salud con
atributos de
alta calidad

Prestacion de
servicios
integrales de
salud con
atributos de
eficiencia

Servicios
integrales
de salud con
atributos de
eficiencia

VARIABLE 1

NUmero de
clientes
programad
os en el
periodo
que reciben
servicios
integrales
de salud de
acuerdo a
sus
necesidade
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VARIABLE 2

Ndmero
total de
usuarios

Numero total
de usuarios
de pediatria
programados
en el periodo

Namero de
clientes
programados
en el periodo
que reciben
servicios
integrales de
salud con
atributos
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Nuamero de
clientes
programados
en el periodo
gue reciben
servicios
integrales de
salud con
atributos de
eficiencia
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Contintia Cuadro N° 15

Servicios
integrales
de salud
con
atributos
innovacion

Servicios
integrales
de salud
con
atributos de
rentabilidad

ACTIVIDADES

Prestacion
de servicios
integrales de

salud con
atributos de

innovacion

Prestacion
de servicios
integrales de

salud con
atributos de
rentabilidad

VARIABLE 1

Namero de
clientes

que
reciben

servicios

integrales

de salud
con
atributos
innovacion

Numero de
clientes
que
reciben
servicios
integrales
de salud
con
atributos
de
rentabilida
d

VALOR DE

VARIABLE 1

VARIABLE 2

Numero de
clientes
programad
os en el
periodo
que reciben
servicios
integrales
de salud
con
atributos de
innovacion
Numero de
clientes
programad
os en el
periodo
que reciben
servicios
integrales
de salud
con
atributos de
rentabilidad

ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil

Analisis:

VALOR DE

VARIABLE 2

INDICADOR

% de
usuarios
que
reciben
servicios
integrales
de salud
con
atributos
de
innovacion

% de
usuarios
que
reciben
servicios
integrales
de salud
con
atributos
de
rentabilidad

VALOR
OBTENIDO A

a. Para el indicador 1 (% del personal del PMF con vocacién y compromiso) se fijé

una meta del 5% y se obtuvo el 4,8% al finalizar el mes de octubre del 2012;

b. Para el indicador 2 (% de usuarios que reciben servicios integrales de salud de
acuerdo a sus necesidades) se fijo una meta del 10% con un resultado de 0 (cero) al
31 de octubre del 2012; lo anterior debido a que el PMF no maneja un servicio

integral de salud de acuerdo a las necesidades de los clientes;

c. Para el indicador 3 (% de usuarios de pediatria que reciben servicios integrales de
salud de manera personalizada), debido a que es el Unico servicio del PMF que
maneja integralmente sus pacientes se decidio plantear una meta del 25% del total
de usuarios de pediatria programados al 31 de octubre del 2012 obteniéndose un
resultado de un 16,25%;
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d. Para el indicador 4 (% de usuarios que reciben servicios integrales de salud con
atributos de alta calidad) se plante6 una meta del 10% y el resultado obtenido fue O
(cero) 31 de octubre del 2012 ya que el PMF no maneja servicios integrales de

salud con atributos de calidad;

e. Para el indicador 5 (% de usuarios que reciben servicios integrales de salud con
atributos de eficiencia) se planted una meta del 20% y el resultado obtenido fue de O
(cero) al 31 de octubre del 2012 debido a que el PMF no maneja servicios integrales
de salud con atributos de eficiencia;

f. Para el indicador 6 (% de usuarios que reciben servicios integrales de salud con
atributos de innovacion) se definié una meta del 20% y se obtuvo resultado nulo
(cero) al 31 de octubre del 2012 ya que se repite la misma explicacién no existe un

servicio integral de salud con atributos de innovacion;

g. Para el indicador 7(% de usuarios que reciben servicios integrales de salud con
atributos de rentabilidad) se plante6 una meta del 20% y se obtuvo un resultado de 0
(cero) al 31 de octubre del 2012 con la explicaciéon comin de no manejar un servicio

integral de salud con atributos de rentabilidad; vy,
h. Se cumplié al 100% la actividad 2

El personal del PMF indic6 no procedente el cumplimiento de 5 de los 7 indicadores

ya que el PMF no maneja servicios integrales.

MEMORIA TECNICA Nro. 2.3

Grupo meta: Personal del Punto Médico Familiar San Luis

Evento: Informe de evaluacion sobre la implementacién del Plan de medidas para el
cumplimiento del Plan Estratégico de la institucion

Lugar: PMF San Luis

Fecha: Septiembre del 2012

Duracién: 45 minutos

Facilitadores responsables: Dr. Jorge Colorado Gil
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Objetivo general: Informar a la jefatura del PMF los resultados de la
implementacion del Plan de Medidas para el cumplimiento del Plan Estratégico de la
Institucion por parte del personal del PMF

Metodologia, técnicas y materiales empleados:

e Video- conferencia

Desarrollo:

Para el cumplimiento de esta actividad se programo con la jefatura video conferencia
en la cual se informé a la jefatura del PMF el resultado de la informacion aplicada en
la matriz de indicadores por parte del personal.

Compromisos:

La jefatura se comprometio a informar a la gerencia del resultado de la actividad y
manifestaron la necesidad de emprender cambios radicales que faciliten el cumplir
con el Plan estratégico de la Institucion

Observaciones y sugerencias:

Es necesario realizar cambios en el Plan Estratégico de la institucién utilizando

términos que puedan ser cumplidos de acuerdo a los objetivos establecidos.

RESULTADO Nro. 3

Personal directivo capacitado sobre el uso de herramientas

gerenciales.

Para lograr los resultados se realizaron las siguientes actividades:

3.1. Taller de capacitacion a los Directivos del PMF sobre el uso de
herramientas gerenciales y eleccion de la herramienta a utilizar en el PMF para
la toma de decisiones.

a. Se realizdé la confirmacién del taller con la Gerencia regional Ingeniero
Gustavo Struve y la subgerente comercial regional Jacky Esquetini;

b. Se prepard y se expuso, al gerente regional y la subgerente comercial del
PMF una presentacion en Power Pont y se registré la asistencia ( ver
apendices 14);

c. De la reunion de trabajo con los directivos fue seleccionada como herramienta

gerencial inicial a utilizar en el PMF, el radar gréafico de control;
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d. La eleccion de esta herramienta fue fundamentada por su facil aplicacion y la
optimizacién del tiempo del personal del PMF, se indicé que este radar
permitird visualizar la evolucion en el tiempo de los resultados de la aplicacién
los indicadores estudiados en el presente proyecto de accion; y, Se
despejaron las dudas que se presentaron en el desarrollo del taller;

e. Se defini6 por parte de los directivos proceder con la aplicacion de la
herramienta elegida a los resultados obtenidos a la fecha del presente

proyecto de accion

MEMORIA TECNICA Nro. 3.1

Grupo meta: Directivos del Punto Médico Familiar San Luis

Evento: capacitacidon a los Directivos del PMF sobre el uso de herramientas
gerenciales y eleccion de la herramienta a utilizar en el PMF para la toma de
decisiones.

Lugar: Oficina matriz empresa Latinomedical

Fecha: Octubre del 2012

Duracion: 40 minutos

Facilitadores responsables: Dr. Jorge Colorado Gil

Objetivo general: Capacitar a los Directivos del PMF sobre el uso de herramientas
gerenciales y elegir una herramienta a utilizar en el PMF para la toma de decisiones.
Metodologia, técnicas y materiales empleados:

¢ Oficina del gerente regional del PMF San Luis

e Proyector

e Computador

Desarrollo:

Para el cumplimiento de esta actividad se programé un taller de capacitacion al
personal directivo del PMF, para lo cual se confirmd la asistencia y el tiempo
disponible de los participantes, se elaboré y expuso al gerente regional y la
subgerente comercial una presentacion magistral en Power Point, no hubo mas
asistencia de otros directivos por agendas previamente programadas se registro la
asistencia a la capacitacion, se seleccion6 una de las herramientas gerenciales para

toma de decisiones a ser utilizada en el PMF.
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Compromisos:

Los Directivos se comprometieron a implementar de manera continuada en el PMF
de la herramienta seleccionada como base para la toma de decisiones y solicitar
periodicamente el informe de los resultados a la jefatura del PMF

Observaciones y sugerencias:

Se observo el interés de los Directivos en tomar las acciones correctivas que fueran
necesarias a partir de los resultados obtenidos de la aplicacion de la herramienta

gerencial en el PMF

3.2 socializaciéon de la herramienta gerencial seleccionada con la jefatura y

coordinacion del PMF San Luis

a. Se planificé la reunién con la jefatura y la coordinacion del PMF;

b. Se realiz6é la reunién y se procedié a la réplica de presentacién en Power
Point dada a los directivos;

Se registro la asistencia de los invitados ( ver apéndice 15)

d. Se socializd el radar grafico de control, como herramienta gerencial a
implementar en corto plazo y a ser utilizado en los resultados obtenidos
durante el desarrollo del presente trabajo

e. Se despejaron dudas de los asistentes

MEMORIA TECNICA Nro. 3.2

Grupo meta: Jefatura y Coordinacion del Punto Médico Familiar San Luis

Evento: Socializacion de la herramienta gerencial seleccionada por los Directivos
del PMF

Lugar: Punto Medico familiar San Luis

Fecha: Octubre del 2012

Duracion: 30 minutos

Facilitadores responsables: Dr. Jorge Colorado Gil

Objetivo general:

Socializar la herramienta gerencial seleccionada por los directivos para la toma de
decisiones en el PMF San Luis g

Metodologia, técnicas y materiales empleados:

e Consultorio adecuado para la socializacién y computador
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Desarrollo:

Para el cumplimiento de esta actividad se programé con la jefatura del PMF vy la
coordinaciéon una reunion, para lo cual se confirmé la el tiempo disponible de los
participantes, se realizd una presentacion magistral en Power Point, se socializ6 la
herramienta gerencial para toma de decisiones seleccionada para ser aplicada en el
PMF, se llevé a cabo el registro respectivo de asistencia.

Compromisos:

La jefatura y coordinacibn se comprometieron a implementar la herramienta
seleccionada por los directivos tomando como base los resultados obtenidos del
presente trabajo para ser utilizados en dicha herramienta vy servir de base para
llevar a cabo acciones de mejora.

Observaciones y sugerencias:

Se observé compromiso y responsabilidad de la jefatura y coordinacion del PMF con
los directivos

3.3 Informe del resultado de la implementacion en el PMF San Luis de la
herramienta gerencial seleccionada

Luego de la seleccion de la herramienta gerencial a aplicar (radar gréfico de control)
se seleccionaron los datos de los indicadores elaborados y aplicados en la primera
actividad del presente proyecto, se presento a la jefatura y la coordinaciéon del PMF
los siguientes resultados:

CUADRO N° 16
INDICADORES DE RESULTADOS DEL PMF DE AGOSTO A OCTUBRE DEL
2012

INDICADOR AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE META

EflClenC|a en atencion de
consultas

% de costos financiados a 55,74 57,23 57,81
través de facturacion ----
personal del PMF

ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gil

51



) GRAFICO N° 5
RADAR GRAFICO DE CONTROL DE RESULTADOS DEL PMF

% Satisfaccion
de usuarios
% de
ausentismo Eficiencia en AGOSTO (%)
justificado del atencion de
personal del consultas ====SEPTIEMBRE (%)
PMF OCTUBRE (%)
— 0
% de cost META (%)
. % de
financiados a .
, cumplimiento
través de
- de costos
facturacion
ELABORACION: Jorge Eliecer Colorado Gi
Analisis:
o La meta en la calidad en atencién del PMF para el periodo entre agosto y

octubre del 2012 fue el 80%: se obtuvo en el mismo periodo un promedio de
satisfaccion de 40% lo que significa un 50% menos de la meta establecida;

o La meta fijada por el PMF respecto del indicador eficiencia en atencion de
consultas fue del 100%; el indicador real obtenido en el mismo periodo fue en
promedio el 82,66% respecto al porcentaje fijado, lo que significa un 17,33% menos
de la meta establecida;

o La meta fijada por el PMF respecto del indicador (%) de cumplimiento de
costos fue de menos del 100% y se obtuvo en el mismo periodo un promedio de
96,66% lo que significa dentro de la meta establecida;

o La meta fijada por el PMF en respecto del indicador (%) de costos financiados
a través de facturacion fue de menos del 50% y se obtuvo en el mismo periodo un
promedio de 56,92% lo que significa un 6,92% mas de la meta establecida,

o La meta fijada por el PMF respecto del indicador (%) de ausentismo
justificado del personal del PMF fue del 1% y se obtuvo en el mismo periodo un
promedio de 2,47% lo que significa un 1,47% mas de la meta establecida; y,

o Se cumplio con el 100% de la actividad 3.
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MEMORIA TECNICA Nro. 3.3

Grupo meta: Jefatura del Punto Médico Familiar San Luis

Evento: Informe del resultado de la implementacion en el PMF San Luis de la
herramienta gerencial seleccionada para toma de decisiones

Lugar: Punto Medico familiar San Luis

Fecha: Octubre del 2012

Duracion: 30 minutos

Facilitadores responsables: Dr. Jorge Colorado Gil

Objetivo general:

Informar los resultados obtenidos de la implementacién del radar grafico de control
de resultados

Metodologia, técnicas y materiales empleados:

e Datos obtenidos de los resultados de la primera actividad del presente trabajo

e Computador

Desarrollo:

Para el cumplimiento de esta actividad se obtuvieron los resultados de la primera
actividad del presente trabajo de tesis los cuales se unificaron en una matriz inicial y
con base en los mismos datos se procedio a realizar su aplicacion en el radar grafico
de control de los resultados y se presentaron los mismos a la jefatura y la
coordinaciéon del PMF como delegados de la gerencia.

Compromisos:

La jefatura se comprometié a pasar los resultados obtenidos a la gerencia del PMF
como delegados directos.

Observaciones y sugerencias:

Los resultados obtenidos requieren de atencion urgente por parte de los directivos

del PMF y un compromiso mayor por parte de la jefatura y la coordinacion
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ANALISIS DEL PROPOSITO Y EL FiN DEL PROYECTO

El propdsito: Lograr un adecuado manejo gerencial del PMF San Luis, del presente
proyecto de accion denominado “Fortalecimiento Gerencial del PMF San Luis” se
logré ya que se realizé una medicion de la gestion mediante la aplicacion de la
herramienta gerencial denominada radar gréfico de control de resultados (ver pagina
55).

En la herramienta se incorporaron los indicadores de resultados definidos en el
desarrollo de las actividades del componente 1 “Se cuenta con indicadores de
resultados elaborados e implementados en el PMF” (ver pag. 55) las cuales fueron:
porcentaje (%) de satisfaccion de usuarios; eficiencia en atencién de consultas; % de
cumplimiento de costos; % costos financiados a través de facturacion; y, % de

ausentismo justificado del personal.

La medicién periddica de la gestion del PMF realizada con base en el andlisis de los
resultados de la aplicacion de la herramienta gerencial permite a los directivos
plantear planes de accibn o de medidas que contribuyan a un adecuado
posicionamiento en el mercado del PMF que es el fin del presente trabajo.
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12. CONCLUSIONES

El fortalecimiento del manejo gerencial en el Punto Médico Familiar San Luis se
logro parcialmente, debido a que en el desarrollo del trabajo en el PMF se identifico
que el mismo, no presta servicios integrales de salud como lo indica su mision
empresarial: presta mayoritariamente servicios ambulatorios en morbilidad;

La mision y vision de la empresa descritos en el plan estratégico contiene
expresiones y, productos y servicios que son de dificil medicion y no refleja la real
razon de ser del PMF;

El plan de medidas para contribuir con el cumplimiento de la mision y la visién del
PMF, como esta originalmente concebida demandaria grandes cantidades de
recursos, econémicos, humanos y tecnoldgicos, los cuales no estan considerados en
los planes de inversion de la empresa, ni en el corto, ni en el mediano plazo;

El fortalecimiento del manejo gerencial en el Punto Médico Familiar San Luis que
logre una contribucion del adecuado posicionamiento en el mercado del PMF se
debe basar en la mencionada prestacién de los servicios ambulatorios.

El presente trabajo permitié la a las autoridades del PMF la implementaciéon de la
medicion de la gestidon con base en indicadores de resultados; los mismos generaran
elementos para medir la evolucién de la gestion empresarial en: el porcentaje de
satisfaccion de los usuarios; eficiencia en atencidon de consultas; porcentaje de
cumplimiento de costos; porcentaje de costos financiados a través de facturacion, vy,
porcentaje de ausentismo justificado del personal del PMF.

La implementacion del proceso de capacitacion al personal directivo del PMF sobre
el uso de herramientas gerenciales para la toma de decisiones, permiti6 a las
autoridades de la empresa conocer herramientas disponibles en el mercado, de las
cuales seleccionaron el Radar Gréafico de Control el cual permitia de una manera agil
y objetiva su aplicacion ademas de procesar graficamente e interpretar la evolucién

en la gestion empresarial.
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13. RECOMENDACIONES

Las autoridades del PMF deben facilitar la participacion de los empleados en la
redefinicion de la misién y la visién del PMF, descrita en el plan estratégico de tal
forma que reflejen su real razén de ser, su proposito central y debe explicar
claramente y de manera resumida por qué es diferente a todas las demas de manera
gue contenga expresiones que permitan ser medidas. Asi, la mision de una empresa
debe contener tres partes®: descripcion de la actividad (¢A qué nos dedicamos?
Conocer lo que realmente estamos realizando dentro de la empresa); el tipo de
cliente (¢Para quién lo hacemos? es muy importante definir quiénes son nuestros
clientes, saber los requerimientos que nos estan exigiendo); y, el factor que la
diferencia de todas las demas (la Identidad: ¢Quiénes somos? Es fundamental

conocer de manera profunda las capacidades y talentos ocultos).

Una vez replanteada la mision y vision del PMF se debe elaborar un nuevo plan de
fortalecimiento del manejo gerencial basado en un plan de medidas que logren su
cumplimiento, tomando como base lo elaborado en el presente proyecto de accion.

Las autoridades del PMF deben adoptar como politica institucional la investigacion y
capacitacion periodica de los empleados, tomadores de decisiones, sobre el uso de
herramientas gerenciales que permitan mejorar la gestion empresarial y el logro de

su adecuado posicionamiento en el mercado.
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APENDICE 1

Correo aprobacion del proyecto de tesis por parte de la Comisién Académica de la
UTPL : “Fortalecimiento Gerencial del Punto Médico Familiar San Luis, Quito 2012”



Fecha 30/07/2012

Para jorge c, ANABEL TATIANA AGUIRRE MENA, ROSA MARIA INGA LAFEBRE, Eduardo Ayala,
Imena@utpl.edu.ec

Estimado alumno Jorge Colorado me permito comunicarle gque su proyecto
denominado "Fortalecimiento Gerencial del Punto Médico Familiar de San
Luis, Empresa Latinomedical, Quito afio 2012". Ha sido aprobado. Se ha
designado como director de tesis al Dr. Eduardo Ayala, gquien Ile
orientard en el desarrollo de su tema.

Sugerencia:
Plantear actividades de capacitacién concretas en el tercer resultado

Dra. Ma. Carmen Piedra
Comisién Académica



APENDICE 2

Carta de autorizaciéon por parte de la gerencia del PMF San Luis para realizar el

proyecto con el tema definitivo
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NOS OCUPAMOS DE SU SALUD 5‘

Quito, 15 de Febrero del 2012

Sefiores

Universidad Técnica particular de Loja

UTPL

AUTORIZACION

Autorizo que el Dr. Jorge Eliecer Colorado Gil, realice el proyecto “Fortalecimiento
Gerencial del Punto Médico familiar de San Luis, Empresa Latinomedical, Quito afo
2012” en el tiempo que sea requerido para realizar dicho proyecto.

La institucion ag;adet’é'?u valiosa participacion y aporte.

El int‘ere‘s'ado puede hacer uso del presente documento, como estime necesario.
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—TNG GUSTAVO STRUVE

GERENTE REGIONAL

Central de Citas ; :
600 9 600 Qu“:o:. Italia N30 - |46 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza
C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la"Y", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solano de Quifionez.

Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av. John F Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 269 1-448
(07) 2880_91 3 PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.
Cuenca Cuenca: Av. | 2 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales” Teléfono: (07) 2880-913.



APENDICE 3

Autorizacion parte de la Gerencia del PMF San Luis para realizar las actividades del

proyecto con el tema definitivo.
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Quito, 15 de Febrero del 2012

Sefores

Universidad Técnica particular de Loja

UTPL

AUTORIZACION

Autorizo que el Dr. Jorge Eliecer Colorado Gil, realice las actividades programadas en el
Punto Meédico familiar San Luis relacionadas con el desarrollo del proyecto
“Fortalecimiento Gerencial del Punto Médico familiar de San Luis, Empresa
Latinomedical, Quito afio 2012” en el tiempo programado y que sea requerido.

La institucién agradece su valiosa participacidon y aporte.

El interesado puede hacer uso del presente documento, como estime necesario.

688369836 0 Quito: Italia N30 - 146 yVancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,

C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la*Y", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solano de Quifionez.
Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av. John F. Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 2691-448
(07) 2880_91 3 PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.
Cuenca Cuenca: Av. 12 de Abril y calle del Batan "Centro Comercial Los Nogales” Teléfono: (07) 2880-913.
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ACTIVIDADES RESPONSABLE/S | CRONOGRAMA RECURSOS
Internet,

Computadora,
Matenrales,
Transporte,
Humano, otros , y
economicos:

A1
(Componente1)

1.1 Taller para generar

Autor del proyecto Agosto del 2012 120 USD

capacidades en el
personal del PMF para
la utilizacion de
indicadores de
resultados en la
medicion de la gestion
del PMF

1.2 Taller con el 120 USD
personal del PMF para
la seleccion de
indicadores de
resultados para la
medicién de la gestion
del PMF

1.3 Reunién con el 120 USD
personal del PMF para
socializar la estrategia
de implementacién de
los indicadores de
resultados para medir
la gestion del PMF

1.4 Informe de
evaluacion sobre la
implementacion de los 90 USD
indicadores de
resultados para la

medicion de la gestion .

Central de Citas Quito: ltalia N30 - 146 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,
600 9 600 C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la“Y", Villaflora: Francisco Gomez $8-42 y Solano de Quifionez.
Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av. |ohn F. Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Telefono, (04) 2691-448

(07) 2880_91 3 PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.

Cuenca Cuenca: Av. |12 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales” Teléfono: (07) 2880-913.
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A2 (Componente 2)

2 1 Taller de Autor del proyecto Septiembre del 2012 100 USD

capacitacion al
personal del PMF
sobre la mision y vision
del PMF.

2.2 Taller con el
personal del PMF para

100 USD

la valoracion del
cumplimiento de la
mision y vision del
PMF.

2.3 Reunion con el 100 USD
personal del PMF para
la elaboracion del plan
de medidas que
contribuyan al
cumplimiento de la
mision y la vision del
PMF

2.4 Informe de
evaluacion sobre la 100 USD
implementaciaon del
plan de medidas para
el cumplimiento de la
mision y la vision del
PMF

A3 (Componente 3) | Autor del proyecto Octubre del 2012

3.1 Reunion de trabajo 100 USD

con los directivos del
PMF para definir las
herramientas
gerenciales a utilizar en
el PMF para la toma de

decisiones.

Central de Citas Quito: ltalia N30 - 146 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,
600 9 600 C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la*Y", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solano de Quinonez.
Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av. John F Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 2691-448

(07) 2880_91 3 PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.
d

uenca Cuenca: Av. 12 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales™ Teléfono: (07) 2880-913.
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3.2 Taller de 100 USD
capacitacion a los
directivos del PMF
sobre el uso de
hemramientas
gerenciales definidas
para la toma de
decisiones.

3.3 Reunion con el
personal directivo del
PMF para socializar la 100 USD
estrategia de uso de
las herramientas
gerenciales para la
toma de decisiones

3.4 Informe de
evaluacion sobre el uso
de las hemramientas
gerenciales en la toma 75 USD
de decisiones de los
directivos del PMF

P
_ LS
| %ﬂmm“‘%wﬁﬁ“’“
.\ v Ll
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GERENTE REGIONAL

Central de Citas Quito: ltalia N30 - 146 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,
600 9 600 C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la*Y", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solanc de Quifionez.
Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av. John F Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 269 |-448
PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.

(07) %£ﬁ9-91 3 Cuenca: Av. 12 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales™ Teléfono: (07) 2880-913.



APENDICE 4

Documento informativo entregado el personal del PMF sobre indicadores.



Fortalecimiento Gerencial del Punto Medico Familiar San Luis, Empresa

Latinomedical, 2012
1. LOS INDICADORES DE GESTION

Todas las actividades se pueden medir con parametros que, enfocados a la toma de
decisiones, son sefiales para monitorizar la gestién, asi se asegura que las
actividades vayan en el sentido correcto, y se permite evaluar los resultados de una
gestion frente a sus objetivos, metas y responsabilidades. Estas senales se

conocen como indicadores de gestion.

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento vy
desempefo de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones

correctivas o preventivas segun el caso.

Para trabajar con los indicadores se debe establecer todo un sistema que vaya
desde la correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la de toma
de decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso del cual dan

cuenta.

Empleandolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten tener
control adecuado sobre una situacion dada; la principal razén de su importancia
radica en que es posible predecir y actuar con base en las tendencias positivas o

negativas observadas en su desempefio global.
Los indicadores son una forma clave de retroalimentar un proceso, de

monitorizar el avance o la ejecucion de un proyecto, de los planes estratégicos, etc.,
y son mas importantes todavia si su tiempo de respuesta es inmediato, o muy corto,
ya que de esta manera las acciones correctivas se realizan sin demora y en forma

oportuna.

No se requiere tener bajo control continuo muchos indicadores, sino solo los mas
importantes, los clave. Los indicadores que engloben faciimente el desempeno total

del negocio deben recibir la maxima prioridad.



2. BENEFICIOS DE LOS INDICADORES DE GESTION
Satisfaccion del cliente

La identificacion de las prioridades para una empresa marca la pauta del
rendimiento. En la medida en que la satisfaccion del cliente sea una prioridad para la
empresa, asi lo comunicara a su personal y enlazara las estrategias con los
indicadores de gestién, de manera que el personal se dirija en dicho sentido y se

logren los resultados deseados.
Monitoreo del proceso

El mejoramiento continuo soélo es posible si se hace un seguimiento exhaustivo a
cada eslabén de la cadena que conforma el proceso. Las mediciones son las
herramientas basicas no solo para detectar las oportunidades de mejora, sino,

ademas, para implementar las acciones.
2. BENEFICIOS DE LOS INDICADORES DE GESTION
Benchmarking

Si una organizacion pretende mejorar sus procesos, una buena alternativa es
traspasar sus fronteras y conocer el entorno para aprender e implementar lo
aprendido. Una forma de lograrlo es a través del benchmarking para evaluar
productos, procesos y actividades y compararlos con los de otra empresa. Esta
practica se facilita si se cuenta con la implementacion de los indicadores como

referencia.
Gerencia del cambio

Un adecuado sistema de medicion le permite a las personas conocer su aporte en
las metas organizacionales y cuales son los resultados que soportan la afirmacién de

que lo esta realizando bien.
3. CARACTERISTICAS DE LOS INDICADORES DE GESTION

Simplicidad: Capacidad para definir el evento que se pretende medir, de manera

poco costosa, en tiempo y recurso.



Adecuacion: Facilidad de la medida para describir por completo el fenémeno o
efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la desviacion real del

nivel deseado.
Validez en el tiempo: Debe ser permanente por un periodo deseado.

Participacién de los usuarios: Es la habilidad para estar involucrados desde el
disefio, y deben proporcionarseles los recursos y formacion necesarios para su
ejecucion. Este es quizas el ingrediente fundamental para que el personal se motive

en torno al cumplimiento de los indicadores.

Utilidad: Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las

causas que han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas.

Oportunidad: Capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo.
Igualmente se requiere que la informacion sea analizada oportunamente para poder

actuar.
4. LOS INDICADORES DE GESTION Y LA PLANEACION ESTRATEGICA

Los indicadores de gestion resultan ser una manifestacion de los objetivos
estratégicos de una organizacion a partir de su mision. Igualmente, resultan de la
necesidad de asegurar la integracion entre los resultados operacionales vy
estratégicos de la empresa. Deben reflejar la estrategia corporativa a todos los
empleados. Dicha estrategia no es mas que el plan o camino a seguir para lograr la

mision.
5. ELEMENTOS PARA LA CONSTRUCCION DE LOS INDICADORES DE
GESTION

5.1 La definicién: Cuantifica el hecho que se quiere controlar.

5.2 El objetivo: Es lo que persigue el indicador seleccionado. Indica el mejoramiento
que se busca y el sentido de esa mejora (maximizar, minimizar, eliminar, etc.). El
objetivo, en consecuencia, permite seleccionar y combinar acciones preventivas y

correctivas en una sola direccion.

5.3 Los valores de referencia: El acto de medir se realiza a través de la
comparacion y ésta no es posible si no se cuenta con un nivel de referencia para

comparar el valor de un indicador.



Existen los siguientes valores de referencia:

» Valor historico:
Muestra como ha sido la tendencia en el transcurso del tiempo.
Permite proyectar y calcular valores esperados para el periodo.

El valor histérico senala la variacion de resultados; su capacidad real, actual y

probada; informa si el proceso esta o ha estado controlado.

El valor histérico dice lo que se ha hecho, pero no dice el potencial alcanzable.
» Valor Estandar:

El estandar sefala el potencial de un sistema determinado.
« Valor de requerimiento de los usuarios:

Representa el valor de acuerdo con los componentes de atencion al cliente que se

propone cumplir en un tiempo determinado.
» Valor de la competencia:

Son los valores de referencia provenientes de la competencia (por benchmarking);
es necesario tener claridad que la comparaciéon con la competencia sélo senala
hacia donde y con qué rapidez se debe mejorar, pero a veces no dice nada del

esfuerzo a realizar.
» Valor por politica corporativa:
Politica a seguir respecto a la competencia y al usuario.
No hay una unica forma de estimarlos se evaltian posibilidades y riesgos,
fortalezas y debilidades, y se establecen.

5. 4 Determinacion de valores por consenso: Cuando no se cuenta con sistemas
de informacion que muestren los valores historicos de un indicador ni se cuente con
estudios para obtener valores estandar, para lograr determinar los requerimientos
del usuario o estudios sobre la competencia, una forma rapida de obtener niveles de
referencia es acudiendo a las experiencias acumuladas del grupo involucrado en las

tareas propias del proceso.



5.5 La responsabilidad: Clarifica el modo de actuar frente a la informacion que

suministra el indicador y su posible desviacion respecto a las referencias escogidas.

5.6 Los puntos de medicion: Define la forma como se obtienen y conforman los
datos, los sitios y momentos donde se deben hacer las mediciones, los medios con
que se hacen las medidas, quiénes hacen las lecturas y cual es el procedimiento de

obtencion de las muestras.

Ello permite establecer con claridad la manera de obtener precisién, oportunidad y

confiabilidad en las medidas.

5. 7 La periodicidad: Define el periodo de realizacion de la medida, como se

presentan los datos, cuando se realizan las lecturas puntuales y los promedios.
5.8 El sistema de procesamiento y toma de decisiones:

El sistema de informacion debe garantizar que los datos obtenidos de la recopilacion
de histéricos o lecturas se presenten adecuadamente al momento de la toma de

decisiones.

Un reporte para tomar decisiones debe contener no solo el valor actual del indicador,

sino también el nivel de referencia.

6. SELECCION DE INDICADORES

Es importante ajustar o administrar que el conjunto de indicadores de cada proceso
esté alineado con los de sus respectivas unidades de negocio y por tanto con la
mision de la organizacion, para lograr la efectividad de los objetivos estratégicos

propuestos.

Algunos de los indicadores que se monitorean en una empresa son circunstanciales,
asi su utilidad se limita a un momento especifico, debido a que apoyan la solucién
definitiva de algun problema o proyecto de la organizacion, tienen un inicio y un fin

bien establecidos.

Cuando el proyecto termina, el objetivo se alcanza o el problema se ha resuelto, el
indicador puede dejar de ser relevante y, por tanto, no se justifica su monitoreo
continuo (o se convierte en un indicador indispensable para la organizacion). De esta
manera, el control se centra solo donde es necesario, pudiendo delegarse cuando

sigue siendo relevante, pero no requiere de una atencion continua.



Proceso para definir adecuadamente los indicadores

Para definir un buen indicador de control en un proceso es importante desarrollar un
criterio para la seleccién de los indicadores que deberan monitorearse en forma
continua, ya que el seguimiento tiene un costo alto cuando no esta soportado por un
verdadero beneficio; se puede utilizar una sencilla técnica que consiste en responder

cuatro (4) preguntas basicas:

¢ Es facil de medir?

¢ Se mide rapidamente?

¢ Proporciona informacion relevante en pocas palabras?
¢, Se grafica facilmente?

Si las respuestas a todas las preguntas son afirmativas, ya se ha definido un
indicador apropiado. Claro que requiere de un poco de tiempo evaluar cada pregunta
de manera concreta y asegurar que, si se responde afirmativa o negativamente, la

respuesta esta asegurada.
7. MEJORAMIENTO CONTINUO

Es una estrategia para la supervivencia con un nuevo conjunto de valores que

continuamente mejoran la calidad y la productividad.

Todo proceso busca en el tiempo optimizar sus recursos para alcanzar lo propuesto;

siendo necesario un proceso de innovacion.

Trabajar con la filosofia del Mejoramiento Continuo permite obtener beneficios como:
mejoramiento en calidad, alta productividad, mejor disponibilidad y confiabilidad de
cada uno de los equipos, estandarizacion y competitividad en un futuro. Ademas

hay reduccion en:

- Los inventarios

- Los tiempos de respuesta a los clientes

- Los costos unitarios

- El tiempo de disefo por la estandarizacion y procesos definidos

- El espacio o la energia requerida



APENDICE 5

Registro fotografico y de asistencia al taller realizado el 17 de agosto del 2012 en el
PMF.



FOTOGRAFIA 4 : Muestra del equipo del PMF

Foto tomada por equipo de apoyo del taller

FOTOGRAFIA 5 : Generacion de capacidades sobre indicadores

Foto tomada por equipo de apoyo del taller
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Agosto 17 del 2012

Taller para generar capacidades dirigido al personal del Punto Médico Familiar
San Luis, Empresa Latinomedical, para la utilizacién de indicadores de resultados
en la medicion de la gestion.
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al de Citas

9600

Guayaquil

880-913

uenca

Quito: Italia N30 - |46 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,

C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la"Y", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solano de Quinonez.
Guayaquil: PMF Kennedy Av. John F. Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 2691-448

PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.

Cuenca: Av. |2 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales” Teléfono: (07) 2880-913.

Ay nacra



APENDICE 6

Modelo de evaluacion aplicado en el taller para generar capacidades en el personal

del PMF para la utilizacion de indicadores de resultados en la medicion de la gestién.



.. Punto
& Médico

@ =
Familiar.

NOS OCUPAMOS DE SU SALUD ‘%

EVALUACION DEL TALLER 1

1. Explique en sus palabras que entendié por indicador? Y cual es su importancia?

2. Qué indicadores de resultados (maximo dos) sugiere utilizar para medir la gestion del PMF?

3. Le parece importante que el personal conozca acerca de los indicadores que se manejan en el
PMF? Explique.

4. Considera la explicacion dada en el taller fue clara y orientada al tema propuesto?

5. Califique el taller recibido con una calificacién de 1 a 3 ( 1: Muy bueno, 2: bueno, y 3: regular) si
su respuesta es 3 por favor de su explicacion y sugerencia al respecto.

Muchas gracias

Dr. Jorge Colorado

Maestrante
Central de Citas Quito: ltalia N30 - 146 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,
600 9 600 C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la*Y", Villaflora: Francisco Gomez $8-42 y Solano de Quifionez.
Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av. John F Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Telefono, (04) 2691-448

(07) 2880_91 3 PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.

Cuenca Cuenca: Av. |2 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales” Teléfono: (07) 2880-913.



EVALUACION DEL TALLER 1

1. Explique en sus palabras que entendid por indicador? Y cudl es su importancia?
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2. Qué indicadores de resultados (maximo dos) sugiere utilizar para medir la gestion del PMF?
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3, Le parece importante que el personal conozca acerca de los indicadores que se manejan en el

PMF? Explique.
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4. Considera la explicacién dada en el taller fue clara y orientada al tema propuesto?
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5. Califique el taller recibido con una calificacién de 1 a 3 ( 1: Muy bueno, 2: bueno, y 3: regular) si

su respuesta es 3 por favor de su explicacidn y sugerencia al respecto.
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Muchas gracias
Dr. Jorge Colorado

Maestrante



APENDICE 7

Fotografia y registro de asistencia al taller realizado el 20 de agosto del 2012 en el

PMF sobre la eleccion de indicadores de resultados.



Foto tomada por Jorge Colorado

FOTOGRAFIA 8: Taller para seleccion de indicadores

Foto tomada por equipo de apoyo del PMF
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Agosto 20 del 2012

Reunion con el personal del Punto Médico Familiar San Luis, Empresa
Latinomedical, para la seleccién de indicadores de resultados para la medicion de

la gestion del PMF

REGISTRO DE ASISTENCIA
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Central de Citas Quito: ltalia N30 - 146 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,
600 9 600 C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la*", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solano de Quinonez.
Quito - Guayacuil Guayaquil: PMF Kennedy Av.John F. Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 2691-448
(07) 2880‘91 3 PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.

Cuenca Cuenca: Av. |12 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales" Teléfono: (07) 2880-913.



APENDICE 8

Registro de asistencia a la reunion realizada el 23 de agosto del 2012 en el PMF

sobre la socializacion de indicadores.



FOTOGRAFIA 9: SOCIAIZACION DE INDICADORES

Foto tomada por equipo de apoyo del taller
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Agosto 23 del 2012

Reunion con el personal del Punto Médico Familiar San Luis, Empresa
Latinomedical, para socializar la estrategia de implementacion de indicadores de
resultados para medir la gestion

REGISTRO DE ASISTENCIA
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Central de Citas Quito: ltalia N30 - 146 yVancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,
600 9 600 C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la*Y", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solano de Quinionez.
Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av. john F. Kennedy #300 y caile Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 2691-448
(07) 2880 91 3 PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.

Cuenca Cuenca: Av. |2 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales™ Teléfono: (07) 2880-913.



APENDICE 9

Matriz de Indicadores seleccionados en el PMF



INDICADORES DE RESULTADOS DEL PMF SAN LUIS 2012

MES/2012

INDICADOR

VARIABLE
vy

VARIABLE?
2]

RESULTADO
OBTENIDO

RESULTADO
ESPERADO

7% SATISFACCION DE USUARIOS

#DEUSUARIOS QUE VALORAN
ENTRE9 Y 10PUNTOS LA CALIDAD
EN ATENCION

TOTAL DE USUARIOS ENCUESTADOS

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

EFICIENCIA EN ATENCION DE CONSULTAS

# CONSULTAS REALIZADAS

# CONSULTAS PROGRAMADAS

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

% CUMPLIMIENTO DE COSTOS

(OSTOREAL MENSUAL

PRESUPUESTO MENSUAL PROGRAMADO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

9% DE COSTOS FINANCIADOS A TRAVES DE
FACTURACION

TOTALDEINGRESOS FACTURADOS

TOTAL DE COSTOS DEL PMF

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

% DE AUSENTISMO JUSTIFICADO DEL
PERSONAL DELPMF

#DEHORAS DEAUSENTISMO POR
CAUSA JUSTIFICADA

TOTALDE HORAS CONTRATADAS

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE




APENDICE 10

Registro de asistencia al taller de diagnéstico y capacitacion sobre Mision y Vision



.. Punto

‘ .. Médico
Familiar.

NOS Ocu*’A@Bmﬁew@ﬁstencia taller actividad 2, taller de capacitacion al personal sobre la
mision y vision del PMF San Luis ( Muestra representativa) , valoracion de su
cumplimiento y elaboracion de plan de medidas que contribuyan a su
cumplimiento

REGISTRO DE ASISTENCIA
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Central de Citas Quito: Italia N30 - 146 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,

600 9 600 C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la“Y", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solano de Quinonez.
Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av. john F Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 2691-448
(07) 2880_91 3 PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.

Cuenca Cuenca: Av. |2 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales" Teléfono: (07) 2880-213.



APENDICE 11

Modelo de evaluacion sobre Mision y Vision



.. Punto
.. Médico
Familiar.

NOS OCUPAMOS DE SU SALUD b

EVALUACION DEL TALLER 2

1. Explique en sus palabras la misidn v la vision del PMF

2. Qué medidas / indicadores (maximo dos) sugiere utilizar para valorar el cumplimiento de la

mision y vision del PMF?

3. Le parece importante que el personal conozca acerca de la mision y la vision del PMF? Explique.

4. Considera la explicacién dada en el taller fue clara y orientada al tema propuesto?

5. Califique el taller recibido con una calificacion de 1 a 3 ( 1: Muy bueno, 2: bueno, y 3: regular) si
su respuesta es 3 por favor de su explicacion y sugerencia al respecto.

Muchas gracias
Dr. Jorge Colorado

Maestrante

Central de Citas Quito: ltalia N30 - 146 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,

600 9 600 C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la*Y", Villaflora: Francisco Gomez $8-42 y Solano de Quinonez.
Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av.John F. Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 2691-448
(07) 2880_91 3 PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.
&

uenca Cuenca: Av. 12 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales™ Teléfono: (07) 2880-913.



APENDICE 12

Matriz de indicadores y glosario de términos construido con la participacién a los

asistentes para valorar el cumplimiento de la mision y vision del PMF, cartas de

reconocimiento por parte de la jefatura del PMF para empleados con vocacién y
compromiso
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APENDICE 13

Carta de reconocimiento a empleados



.. Punto

.. MédfCO
L Familiar.

NOS OCUPAMOS DE SU SALUD *‘

Octubre 25 del 2012

Para la empresa Latinomedical y en particular para el PMF San Luis, es grato por
medio de la presente reconocer oficialimente y de manera publica la gran
satisfaccion de contar con empleados como usted con la vocacion y el
compromiso que la ha caracterizado durante el tiempo que ha laborado en la
empresa y el destacado cumplimiento de sus objetivos laborales.

Le invitamos a continuar mejorando dia a dia y que sirva de modelo a seguir para
el resto de companeros del PMF San Luis

Felicitaciones.

Cecilia Jiménez

Jefe PMF San Luis

Central de Citas Quito: ltalia N30 - 146 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,

600 9 600 C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la*Y", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solano de Quinonez.
Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av. |ohn F. Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 269 1-448
(07) 2880_91 3 PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.

Cuenca Cuenca: Av. |2 de Abril y calle del Batan "Centro Comercial Los Nogales" Teléfono: (07) 2880-913.
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‘ .. Médico
Familiar.

NOS OCUPAMOS DE SU SALUD b‘

Octubre 25 del 2012

Fuzaletn Yvoono

Cargo: o i \U\‘&“\A‘@QCC\C( .............................

Para la empresa Latinomedical y en particular para el PMF San Luis, es grato por
medio de la presente reconocer oficialmente y de manera publica la gran
satisfaccion de contar con empleados como usted con la vocacion y el
compromiso que la ha caracterizado durante el tiempo que ha laborado en la
empresa vy el destacado cumplimiento de sus objetivos laborales.

Le invitamos a continuar mejorando dia a dia y que sirva de modelo a seguir para
el resto de companeros del PMF San Luis

Felicitaciones.

Cecilia Jiménez

Jefe PMF San Luis

Central de Citas Quito: Italia N30 - 146 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,

600 9 600 C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la*Y", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solane de Quificnez.
Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av. John F Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 2691-448
(07) 2880_91 3 PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.

Cuenca Cuenca: Av. |2 de Abril y calle del Batan *Centro Comercial Los Nogales" Teléfono: (07) 2880-913.
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Registro de asistencia de los directivos del PMF sobre uso de herramientas
gerenciales
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NOS OCUPAMOS DE SU SALUD "

Control de asistencia a taller de actividad 3. Taller de capacitacion a los Directivos
del PMF sobre el uso de herramientas gerenciales para la toma de decisiones

REGISTRO DE ASISTENCIA

Jagkie Esquetini
Jefe Comercial Regional

——
™~

— i
Gustavo Struve
Gerente regional de Latinomedical

Central de Citas Quito: ltalia N30 - 146 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,
600 9 600 C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la"Y", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solano de Quifionez.
Quito - Guayaquil Guayaquil: PMF Kennedy Av. John F. Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 2691-448

PMF b & amaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 YAZU:I 4
(07) 2880 91 3 Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a eg: Iy }id Y.
C

Jenca Cuenca: Av. 12 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales™ Teléfono: (07) 2880-913.
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Registro del personal Directivo del PMF
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Control asistencia taller actividad 3, reunion con el personal Directivo del PMF
para socializar la estrategia de uso de las herramientas gerenciales para la toma

de decisiones

REGISTRO DE ASISTENCIA

cilia (\( céae2 Selaloe, PHF Soa luis Qli 20N
1 = = )&
boco, G \LD{:C{HLCP{ Ceordinacion| OHF San s | U, m.«;i

Central de Citas

600 9 600

Quito - Guayaquil

(07) 2880-913

Cuenca

Quito: Italia N30 - 146 y Vancouver, Teléfono: (02) 2225-520, C.C. San Luis Shopping, C.C. Granados Plaza,
C.C. Quicentro Sur, Juan de Azcaray y Mariano Jimbo sector la*Y", Villaflora: Francisco Gomez 58-42 y Solano de Quinonez.
Guayaquil: PMF Kennedy Av. John F Kennedy #300 y calle Francisco Arizaga, Teléfono, (04) 2691-448
PMF Mall del Sol C.C. Mall del Sol Local anexo a Megamaxi, PMF Sur: Noguchi #2703 y Azuay.
Cuenca: Av. |12 de Abril y calle del Batan “Centro Comercial Los Nogales” Teléfono: (07) 2880-913.






