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INTRODUCCION

En la actualidad la salud, relacionada a su administracion, gerencia, calidad
del servicio, atencion, calidad de profesionales y personal comprometido, no
han sido optimos. Especialmente, cuando en muchas de las instituciones
privadas que prestan estos servicios, los costos y precios impuestos por
éstas, no estan acorde a la eficiencia y resultados esperados por la

ciudadania.

Los organismos privados de salud, a través de sus gestiones y de acuerdo a

sus constantes promociones, propaganda y publicidad, buscan hacer realidad



un servicio eficiente de salud, garantizando la calidad del servicio por medio de

una administracion efectiva.

La red de establecimientos, entidades y organismos de salud especialmente
privado contempla diferentes niveles de atencion y se encuentra distribuida a
lo largo de todo el pais, pero el modelo de atencion y la politica financiera y de
recursos humanos no garantiza la accesibilidad, eficacia y calidad de los

servicios médicos.

En concreto, es necesario adentrarse mas en lo que representa una buena
gestién de la salud, recordando que la administracion de salud demanda de
profesionales proactivos, con conocimientos suficientes de gerencia en salud,
de administracion, que permita garantizar eficacia, productividad y manejo
adecuado de todos los recursos involucrados en la gestién. Tener presente que
hay un alto grado de compromiso en la planificacion y ordenamiento de todo el
sistema y recurso humano que debe poseer el sector de salud privado, el cual
debe tomar en cuenta el cobmo ofrecer una buena calidad en el servicio, puesto

gue se pone en juego la competitividad.

CAPITULO |



PRESENTACION Y CARACTERISTICAS
DE LA CLINICA “TORRE MEDICA SAN

ANDRES”.

1.1 EVOLUCION DE LA CLINICA TORRE MEDICA SAN ANDRES

La presente investigacion fue realizada mediante una entrevista realizada al
administrador de la Clinica Torre Médica San Andrés, informacién que ha

servido de base para el presente trabajo.

La Clinica Torre Médica San Andrés, inicia sus actividades formalmente de
prestacion de servicios médicos en agosto del 2004, tras una trayectoria de sus
propietarios de mas de 20 afios de experiencia en dichas actividades, se
encuentra ubicada por la avenida 37 via Chone en la ciudad de Santo Domingo

de los Colorados.

La Clinica desde sus inicios ha desplegado grandes esfuerzos para poder
brindar a sus clientes un mejor servicio y comodidad y asi con el pasar del

tiempo tener la aceptacion y acogida de la comunidad.



La creacién e implementacion de la clinica es resultado de muchos afios de
trabajo en el &rea profesional de sus propietarios, dando como partida inicial la
necesidad que tiene la ciudad de Santo Domingo de los de Los Colorados en el
area de Salud, debido a la gran demanda de estos servicios tanto del area

rural, como urbana.

La poblacion de la Provincia de Santo Domingo de los Tsachilas en los ultimos
afos ha crecido a un ritmo aproximado de 3% anual. El 30.4% de su poblacién
reside en el area rural. Se caracteriza por ser una poblacion joven ya que el
42.6% son menores a 20 afios. En el Anexo 1 se presenta la poblacion y su

proyeccién hasta el afio 2009.

1.2 MISION, VISION Y VALORES

Mision:

“Ofrecer y potencializar servicios de salud, con la més alta tecnologia,
eficiencia y calidad, mejorando la vida de nuestros pacientes, apoyados

siempre en nuestro mas valioso recurso... Nuestra Gente”.

Visioén:

“Ser una entidad lider a nivel local prestando Servicios Integrales en Salud,

generando crecimiento econdémico y desarrollo social para el pais”.



Valores:

Los valores de la empresa constituyen otro componente importante de la
mision. Estos valores hacen referencia a cuéles son los principios morales y la

ética.

Los Valores de la Clinica son:

Lealtad: Compromiso, confianza y fidelidad hacia la institucion, su misién,
principios y propésitos, ofreciendo el mejor esfuerzo personal en beneficio de la

sociedad.

Servicio: Disposicién de la institucion para dar respuesta a las necesidades de

la sociedad con actitud de entrega, colaboracién y espiritu de atencion.

Responsabilidad: Cumplimiento cabal a los compromisos adquiridos por y
para la institucidon, realizando de manera correcta las actividades

encomendadas.

Honestidad: Pensar, hablar y actuar con apego a los principios y valores

morales.

Calidad: Lograr la excelencia en nuestros servicios educativos para alcanzar la

vision y la mision.

Las personas: Consideramos a los empleados como el recurso mas valioso y

la fuerza impulsora de nuestra Institucién. Respetamos su integridad humana y



reconocemos con justicia su desempefio y contribucion al logro de una mejor

Institucion.

1.3 ORGANIZACION

1.3.1 Estructura Organizacional

GRAFICO No. 1
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1.3.2 Definicion de la estructura organizacional

1.3.2.1 Direccién Médica

Es la maxima autoridad dentro de la clinica

Definicion: Cumple la misma funcién en el area médica y administrativa, bajo
cuya autoridad se encuentran todos y cada uno de los elementos integrales de
la unidad de la clinica. Ademas es la persona responsable y representante

legal de la misma.

Funciones

- Representa legalmente a la clinica en todo acto judicial y administrativo.

- Organiza dirige y controla los recursos y servicios de la organizacion.

- Hace cumplir los reglamentos, normas internas y externas establecidas para
el funcionamiento de la Clinica;

- Formula los requerimientos de los recursos humanos, materiales y
financieros;

- Dispone de una auditoria médica cuando el caso lo amerite; e,

- Impulsa y coordina jornadas de salud con otras instituciones.

1.3.2.1.1 Comité de Auditores Médicos

Definicion: Es el organismo interno de la clinica que tiene como propdsito
auditar todos los casos clinicos o quirdrgicos que ameriten. Esta integrado por
un representante o delegado de cada unos de los servicios médicos de la

clinica con una duracion de un afio en sus funciones.

- Funciones
- Audita todos los casos clinicos o quirdrgicos que ameriten ser auditados
- Participa en programas que requieran de su colaboracion

- Es el organismo encargado de evaluar y sancionar a quienes lo merezcan.



1.3.2.1.2 Consejo Técnico

Definicion: Es el organismo interno de la clinica que tiene como propdsito
especifico el asesoramiento de todos los problemas de caracter médico y
técnico que se presenten, luego de realizar un estudio y proporcionar
alternativas. Esté integrado por un representante o delegado de cada una de
las areas de servicios que dispone la clinica con una duracién de un afio en sus

funciones.

Funciones:

- Asesora al Director Médico en todos los aspectos de caracter médico
técnico que los pacientes presenten y que se requieran para Su
intervencion;

- Participa en la programacion y ejecucion de los proyectos, programas y
actividades medico-técnicas de la clinica; vy,

- Es el encargado de aprobar los reglamentos, especialmente el Reglamento

Interno y reformas.

1.3.2.1.3 Comité de Emergencias

Definicion: Encargado de mantener el equipo, medicamentos, insumos

basicos para dar atencién emergente a los pacientes que asi lo requieran.

Funciones:
- Brinda atencién adecuada y eficaz a todos los pacientes que concurran
hasta la institucion, suspendiendo actividades de otra indole, que no

colaboren con la ayuda inmediata para el caso de emergencias;

- Promueve el equipamiento completo y tecnologico que el area necesite para
su atencion; y,
- Desarrolla informes peribdicamente de atenciones efectuadas por el

personal de servicio, con las sugerencias respectivas al Director Médico.



1.3.2.1.4 Comité de Infecciones

Definicion: Encargado de la vigilancia permanente del campo epidemioldgico
dentro de la clinica, ademas es responsable de mantener el control de medidas

preventivas.

Funciones

- Establece sistemas de vigilancia epidemioldgica,;

- Define y establece normas y procedimientos especificos de control de las
infecciones;

- Establece los factores que determinen el aparecimiento de infecciones en la
area de la clinica; y,

- Informa a la Direccion Médica los resultados y recomendaciones

respectivas para la toma de decisiones.

1.3.2.1.5 Servicios Médicos

Definicion: Son servicios realizados por el personal asistencial con fines
diagndsticos y/o terapéuticos. Estos servicios estan referidos al universo de las
prestaciones ya sean:

Ambulatorias o de internamiento

Preventivas o recuperativas

No invasivas o invasivas

Intermedias o finales

O cualquier otra clasificacion y, que se realiza en todos los ambientes de las
unidades prestadoras de servicios: consultorios, ambientes de hospitalizacion,
salas de emergencia, centros quirdrgicos, centros obstétricos, salas de
procedimientos, ambientes de programas de salud, laboratorio clinico,
patologia, sala de radiologia, o cualquier otro ambiente que con diferente

denominacion sea parte de las unidades productoras de servicios de salud.

Los servicios médicos que ofrece la Clinica son integrales siendo estos los

siguientes:



- Medicina interna
- Cirugia General
- Cirugia Laparoscopica
- Cirugia Plastica
- Pediatria

- Ginecologia

- Traumatologia

- Neurologia

- Nutricion

- Odontologia

- Laboratorio

- Ecosonografia

- Rayos X

Y como ya se menciond, estos servicios estan referidos a las 4 prestaciones

antes citadas.

1.3.2.1.5.1 Servicios de Emergencia:

Definicion: Servicio que se brinda a los pacientes que ingresan de emergencia

y ameritan de atencion médica urgente.

1.3.2.1.5.2 Servicios de Cirugia:

Definicion: Unidad encargada de dar la atencion clinico quirdrgico a los
pacientes que requieran cirugia general con atencidén pre-operatoria, operatoria

y post-operatoria por medio de acciones médicas de especialidad.
1.3.2.1.5.3 Servicios de Pediatria:
Definicion: Servicio encargado de proporcionar atencion pediatrica integral a

pacientes de cero a catorce afios de edad; neonatologia — pediatria, clinico-

quirdrgica y consulta externa.



1.3.2.1.5.4 Servicio de Gineco Obstetricia:
Definicion: Servicio encargado de dar atencion clinico quirdrgica a la mujer en
estado de gestacion, parto, postparto y en atencién en areas relacionadas con
el aparato genital por medio de acciones médicas de especializacion.
1.3.2.1.5.5 Servicio de Medicina Interna:
Definicion: Se encarga del manejo de especialidad, cuenta con consulta
externa para manejo ambulatorio y hospitalizacibn temporal corta para
diagnostico y tratamiento de pacientes con enfermedades no quirargicas.

1.3.2.1.5.6 Servicios de Anestesiologia:

Definicion: Servicio encargado de ejecutar el proceso anestésico para el

tratamiento médico quirdrgico respectivo.

1.3.2.1.5.7 Servicios de Hospitalizacion:

Definicion: Servicio que se brinda a los pacientes que ameriten ser

hospitalizados para su tratamiento médico o quirdrgico.

1.3.2.1.6 Servicios Auxiliares de Diagnostico

Definicion: Son servicios auxiliares para determinar el diagnostico basico y
complementario de acuerdo a las distintas patologias de los pacientes y
coordina con las diferentes unidades de salud de la Clinica las necesidades de
los diferentes servicios para la toma de muestras y realizacion de pruebas de
laboratorio de diagndstico basicas y complementarios, mediante imagenes de

ecografias.

1.3.2.1.6.1 Laboratorio Clinico:



Definicidén: Se encarga de la toma de muestras y realizacion de pruebas de
laboratorio de diagnostico basicas; hematolégicas, coagulacion,
serologicas, quimica sanguinea, enzimas, orina, test de embarazo, heces,

bacteriologia, bacilos copia, cultivos y antibiogramas, etc.

1.3.2.1.6.2 Ecografia:

Definicion:  Servicio auxiliar de diagnostico complementario, mediante

imagenes de acuerdo a las distintas patologias del paciente.

1.3.2.1.7 Servicios Técnicos de Colaboraciéon Médica

Definicion: Son aquellos servicios de cooperaciéon médica que sirven de

vinculacion ente las diferentes unidades de salud de la Clinica, como son:

- Elaborar, manejar y archivar fichas e historicas clinicas de los pacientes
de la Clinica.

- Organizar Yy dirigir las actividades de colaboracion médica de enfermeria
para brindar atencion y cuidado a los pacientes, proveyendo
oportunamente los medicamentos, asi como también la de proporcionar
la dieta especifica de alimentacion en base a una programacion y

elaboracion definidas.

1.3.2.1.7.1 Archivo:

Definicion: Se encarga de llevar las fichas e historias clinicas y la informacion

mensual al Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.

1.3.2.1.7.2 Enfermeria:

Definicion: Es el servicio encargado de brindar atencion y cuidado al paciente

interno y ambulatorio, dando colaboracién médica de enfermeria y participando



en acciones tendientes al fomento, proteccidn y recuperacion de la salud de los

pacientes.

1.3.2.1.7.3 Botiquin:

Definicion: Es el servicio encargado de proveer en forma oportuna los
medicamentos y otros articulos para el tratamiento de pacientes internados y

externos bajo prescripcion médica.

1.3.2.1.7.4 Alimentacién Y Dietética:
Definicion: Es el servicio que se encarga de programar, elaborar y
proporcionar la dieta especifica de alimentacion balanceada y nutritiva para los

pacientes internos, de acuerdo con las respectivas indicaciones del médico.

1.3.2.1.8 Area Administrativa

Definicion: Es el servicio encargado de proporcionar la informacion
administrativa y financiera, y coordinar las actividades de la Clinica Torre
Médica San Andrés, dentro de los tiempos previstos para la toma de decisiones

oportunas.

1.3.2.1.8.1 Contabilidad:

Definicion: Unidad encargada de registrar sistematicamente las operaciones
de recursos financieros asignados a la clinica, orientados a la obtencion e
interpretacion de los estados financieros que demuestren su situacion,

mediante acciones econémicas y de control patrimonial.
1.3.2.1.8.2 Admision e Informacion:
Definicion: Area a la cual acuden los pacientes para obtener informacion y

orientacion de los servicios de la clinica, se encarga del ingreso de los

pacientes que requieren internamiento y tratamiento meédico quirdrgico.



1.3.2.1.8.3 Mantenimiento y Guardiania:

Definicion: Se encarga del mantenimiento preventivo y correctivo de la clinica
tanto en la planta fisica, instalacion y equipos asi como también de la seguridad

interna y externa de los bienes muebles y pacientes que concurren a la unidad.

1.3.2.1.8.4 Lavanderia y Roperia:

Definicidn: Servicio encargado de proporcionar ropa limpia para pacientes y

personal.

1.3.2.1.8.5 Funciones Generales de la Unidad de Salud:

- Presta la atencién médica en las areas de prevencion, proteccién, curacion,
recuperacion y de rehabilitacion de la salud en modalidades de consulta
externa y de hospitalizacion;

- Proporciona los servicios de diagnéstico y tratamiento a los pacientes
internos y externos.

- Planifica y controla la evolucién y desarrollo de la recuperacion practica de
los pacientes que soliciten nuestros servicios; vy,

- Apoya con los programas que en el orden médico, las instituciones
estatales tienen planificado, poniendo a su servicio todo el instrumental

personal y elementos auxiliares de diagndstico para dicho objetivo.

1.3.2.1.9 Servicios Complementarios

Definicion: Son aquellos servicios realizados por el personal asistencial y que
estan destinados al ambiente en que los pacientes de la Clinica se

desenvuelven vy estan vinculados a los temas de desarrollo sanitario.

1.3.2.1.9.1 Cuidado Dental:

Definicidn: Servicios de cuidado y atencion dental, puede ir al dentista tan a

menudo como quiera y obtener cualquier servicio que necesite.



1.3.2.1.9.2 Cuidados de la vista:
Definicion: Servicios de cuidad oftalmolégico, que incluye exdmenes
oftalmolégicos y cirugia (incluyendo RK y ALK) con proveedores certificados en
mercados seleccionados.

1.3.2.1.9.3 Quiropractico

- Participacion en la red quiropréctica.

- Servicios de diagndstico

1.4 RECURSOS FISICOS, MATERIALES Y HUMANOS

1.4.1 Fisicos

La clinica dispone de un edificio que comprende, un subsuelo y tres plantas

altas, distribuidas de la siguiente manera:

CUADRO No. 1

RECURSOS FISICOS

PISOS RECURSOS FISICOS, MATERIALES Y HUMANOS
Subsuelo 18 Parqueaderos
. Consultorios de Especializacion, laboratorio clinico, Ecosonografia, Sala de

1 Piso L . . . b o
Espera, Admision e Informacion, emergencias, Farmacia, Baterias Sanitarias
Sala de espera, - Direccion Médica, Enfermeria, Botiquin Interno, la de

2 Piso esterilizaci_én, Vesti_dor médicos, Sala de partos, Quiréfano, S_ala de|
recuperacion, Atencion y Control Neonatal, Sala de hospitalizacién suit 101 a
102, Sala de hospitalizacion 103 a

3 Piso Cocina, Lavanderia y secadora, Capilla

4 Piso Terraza, Cuarto de maquinas

Elaboracién: Carmen Cabrera



1.4.2 Recursos Materiales

CUADRO No. 2

RECURSOS MATERIALES

PISOS RECURSOS MATERIALES
Consultorios ~ Médicos, Laboratorio  Médico, Ecosonografia,
1 Piso Informacion, Emergencia
Direccién Médica, Sala de Preparacion, Sala de Esterilizacion, Vestidor
de Médicos, Botiquin Interno, Sala de Parto, Sala de Recuperacion,
2 Piso Quirdfan, Instrumental Médico.
Cocina: Cocina, Refrigeradora, Vajilla hospitalaria, Insumos; Lavadoral
y Secadora: Lavadora LG, Secadora Whirpol, Mesa de lavanderia,
3 Piso Secadero; Capilla: Imagen de la Virgen del Cisne, Otros
4 Piso Terraza, Cuarto de maquinas, Ascensor

Elaboracién: Carmen Cabrera

1.4.3 Recursos Humanos

CUADRO No. 3

RECURSOS HUMANOS

Z
o

Concepto

Meédico Director

Médico Internista de llamada

Médico Ginecdélogo de llamada

Médico Cirujano de llamada

Médico Pediatra de llamada

Médico Anestesidlogo de llamada

Médico Nutridlogo

Médicos Residentes

Tecnbélogo Médico

Licenciada de Enfermeria

Auxiliares

Lavandera

Guardias

Cocinera

Contador

Secretaria

N RGN AR

Recepcionista

Elaboracién: Carmen Cabrera



CAPITULO 1l

ANALISIS DEL ENTORNO DE LA
CLINICA “TORRE MEDICA SAN
ANDRES”

En la presente investigacion se va a profundizar en las principales dimensiones
del entorno de la clinica diferenciando: el entorno general (influencia indirecta),
y el entorno especifico (influencia directa), a fin de determinar aquellos

elementos que tengan o puedan tener impacto sobre la empresa.

2.1 ANALISIS DEL ENTORNO EXTERNO



2.1.1 Entorno Socioeconémico

Las condiciones del entorno econémico establecen los rendimientos actuales y

futuros de las empresas y viceversa.

El tipo de economia que se maneja en el Ecuador tiene una relacion directa
con el desarrollo econdmico de la clinica, ya que de esto depende la obtencion
de una rentabilidad o de una pérdida en el giro del negocio. Razén por lo cual
en el andlisis de éste factor se verdn variables econdmicas que afectan

directamente a la Clinica “Torre Médica San Andrés” como la inflacion.

e Inflacion:

La Inflacion esta dada por la variacion que se genera en el indice de precios al
consumidor. Este indice mide los cambios en los precios de los productos y
servicios de la canasta basica, es decir, aquellos que son de primera
necesidad.

El siguiente cuadro y grafico muestra la inflacibn generada en el Ecuador,
desde el afio 2001 hasta abril del 2009:

CUADRO No. 4

INFLACION ANUAL
En Porcentajes

Periodo Inflacién
2001 224
2002 9,4
2003 6,07
2004 1,95
2005 3,14
2006 4,37
2007 6,82
2008 8,67
2009 * 6,52

* Abril del 2009



Fuente: INEC — Censo de Poblacién y Vivienda 2001
Elaboraciéon: Carmen Cabrera

e Analisis:

Como lo demuestra el Cuadro No. 4, la inflacion en el Ecuador se ha
estabilizado desde la adopcién del sistema economico de dolarizacion, ya que
si se comparan los ingresos de las familias con los precios del mercado, se
tiene como resultado que la capacidad de compra se mantiene, ya que la

inflacion se conserva en un digito.

Al analizar la inflacion acumulada en el pais se pueden identificar las siguientes

connotaciones para la clinica.

Estabilidad en los costos de produccion y en los precios de venta, de bienes y

servicios.

Estabilidad en el poder adquisitivo de los clientes.

2.1.2 Las Fuerzas Demograficas:

e Poblacion de Santo Domingo de los Tsachilas

La poblacién de Santo Domingo de los Tsachilas en los ultimos afios ha crecido
a un ritmo aproximado de 3% anual. El 30.4% de su poblacién reside en el area
rural. Se caracteriza por ser una poblacion joven ya que el 42.6% son menores
a 20 afos. En el Anexo No. 1 se presenta la poblacion y su proyeccion hasta el
afio 2009".

2.1.3 Las Fuerzas Tecnoldgicas

'Fuente: INEC — Censo de Poblacion y Vivienda 2001



Una de las dimensiones que mas ha evolucionando a lo largo de las ultimas
décadas es la tecnoldgica. El desarrollo y su aceleracion modifican
constantemente las condiciones en las que compite la Clinica “Torre Médica
San Andrés”, y suponen la apertura de nuevas posibilidades para la empresa, o

peligro para aquellas que no sepan adaptarse.

Por ser la Clinica “Torre Médica San Andrés” una institucion relativamente
nueva, cuenta con equipos medicos y de laboratorio de ultima tecnologia, lo
cual ayuda en la agilidad de sus procesos operativos, con mayor incidencia en
la sistematizacién, ya que requiere procesos de contabilidad manejada a través

de programas.

2.1.4 Ambiente Competitivo en la Clinica “Torre Médica San Andrés”

La posicién de los servicios de la Clinica Torre Médico San Andrés en el
mercado, se esta consolidando con nuestros clientes mas importantes; sin
embargo existe una baja calidad en la atencion al cliente y retardos en las
entregas de los servicios lo que crea un desprestigio a los servicios de la
entidad.

Andlisis de la Competencia

La competencia de la Clinica Torre Médica San Andrés esta dado por tipos de
empresas, las mismas que se establecen como: empresas (dispensarios) que
se manejan en un mercado informal, y que ofrecen al publico igual tipo de
servicios, pero que a su vez tienen una mezcla de estos, por lo cual es dificil
su identificacion; y empresas (clinicas y hospitales) que se caracterizan por
estar en un mercado formal, debido a su constitucién legal y manejo del

marketing para realizar su posicionamiento en el mercado.

Caracterizacion del mercado

La Clinica opera en el mercado regional de Santo Domingo de los Tsachilas

fundamentalmente, aunque ha atendido pacientes de las regiones aledafas de



las provincias de Esmeraldas, Los Rios y Manabi, éstas tienen una

representatividad no muy significativa.

De este mercado geografico la Clinica Torre Médica San Andrés, trabaja con la
poblacién de bajos, medianos y altos ingresos dispuestos a pagar los precios
establecidos para curar sus enfermedades y dolencias y por tanto recibir el

tratamiento respectivo.

Entre estas instituciones se encuentran:
Clinica Bermudez

Clinica Santiago

Clinica de Especialidades Médicas Santo Domingo

2.1.4.1. Andlisis de los Competidores:

e LaClinica Bermudez:

Esta ubicada en la carretera central via a Quevedo Km. 4, ocupando un area

aproximada de 2000 metros cuadrados. Fue inaugurada en octubre de 1998.

Por su alta demanda, la clinica Bermudez, se construyé en 6 bloques
habitacionales de 2 plantas para pacientes, con 32 habitaciones, 2 bloques con
habitaciones adecuadas al programa médico y un area de administracion,

economia y recepcion.

La clinica cuenta con el confort y seguridad necesaria para el tratamiento
médico, respaldado por un equipo multidisciplinario especializado con un

enfoque hacia la vinculacion de los servicios de salud.

Los servicios que oferta esta clinica se encuentra en la fase primaria de su
ciclo de vida, en la introduccion, pues las ventas son aun reducidas y el

crecimiento es lento, la creacidén de la demanda esta cargada de incertidumbre



y riesgo, debido al poco tiempo de haber ampliado los servicios por que estos

aln son pocos conocidos 2.

e Clinica Santiago

Esta clinica fue creada en el afio de 1981. Esta situada al sur de la ciudad de
Santo Domingo, en un area de mas de 1500 metros cuadrados. Cuenta con
una unidad médica en la cual se lleva a cabo los servicios médicos con la
supervision de médicos especializados y la asistencia de un calificado grupo de

enfermeros y enfermeras.

La clinica Santiago, forma parte de reconocidos organismos de la region cuenta
con alianzas estratégicas con instituciones dedicadas a la salud, con el
propasito de intercambiar tecnologia y conocimientos y aplicarlos en la entidad.
Los servicios médicos que ofrece la Clinica Santiago se divide en tres fases:
La fase uno de evaluacién, en la cual se evaltan las necesidades del
paciente. La segunda fase comprende la atencidn y recuperacion del paciente,

y la tercera fase es el cuidado continuo del paciente®.

e Clinicade Especialidades Médicas Santo Domingo

Este centro de atenciébn médica esté situado al norte de la ciudad de Santo
Domingo de los Tséachilas. El servicio incluye una evaluacibn médica, y el
tratamiento dentro de sus instalaciones bajo una supervisibn médica
especializada. El propdsito del tratamiento es ayudar a la persona a recuperar
su salud con la mayor prontitud. La atencion posterior al tratamiento es
esencial para el éxito de la recuperacion del paciente. Por tal motivo, la Clinica
de Especialidades ha disefiado un programa de cuidado continuo, tanto para

pacientes como para familiares.

! Fuente Revista Médica Ecuador junio de 1990
3 Fuente: Revista Médica Ecuador junio de 1990



En la encuesta efectuada a la poblacion, se establece en resumen dos ventajas
fundamentales para la clinica Torre Médica San Andrés frente a la
competencia, los entrevistados prefieren los servicios de la clinica por su mejor
atencion y por sus precios que estan al alcance de la mayoria de los
entrevistados, ademas es la Unica clinica que cuenta con ascensor, que las
personas lo ven como algo muy importante, especialmente para aquellos

pacientes que no pueden subir gradas por sus graves dolencias.

2.1.5 Clientes

Es toda la ciudadania de Santo Domingo de los Tsachilas (consumidores
finales) que acuden a la Clinica “Torre Médica San Andrés” que demandan de
los servicios, que se identifican con la entidad para satisfacer las necesidades
que les aquejan, que pueden llegar a solicitar los servicios de la clinica en
cualquier momento, ya sea por sugerencias de otros clientes o por publicidad

de la clinica.

Ademas cuenta con una gran variedad de clientes (pacientes), lo que permite la
entrega de sus servicios a diferentes segmentos del mercado, los mismos que

se encuentran en la ciudad de Santo Domingo y sus alrededores.

Los clientes son la parte fundamental para la Clinica “Torre Médica San
Andrés”, por ser el eje principal del desarrollo econémico en el giro de la
entidad, donde el aspecto principal de la clinica es el satisfacer las necesidades
de salud de sus pacientes, a través de la presentacion de varias opciones en

Sus servicios, y a la vez destacando calidad y precio en los mismos.
2.1.8 Proveedores
Se debe considerar que los proveedores pueden ejercer poder de negociacién

sobre las empresas, si amenazan con elevar los precios o disminuir la calidad

de sus productos.



La clinica cuenta con empresas proveedoras de medicinas, insSumos y equipos
médicos nacionales e internacionales; con estas Ultimas se realizan

negociaciones a través de la importacion directa.

Los proveedores son una parte fundamental de la clinica, por ser quienes
abastecen de todos los medicamentos, insumos y equipos médicos que se
requieren para satisfacer las necesidades de los clientes (pacientes).

La clinica cuenta con ventajas y desventajas al momento de adquirir productos
en paises del exterior, entre las ventajas estan: disponibilidad de productos
(insumos y equipos médicos) que no se pueden adquirir en el pais por falta de
tecnologia; dentro de las desventajas, se notan; demora en el tiempo de

llegada de los productos y problemas arancelarios.

Con los proveedores nacionales se tiene un mayor nimero de ventajas como;
mayor disponibilidad y adquisicion de productos (sobre todo medicinas e
insumos), adquisicién de productos en un menor tiempo, plazos en los pagos,

entre otras.

Disponibilidad de varios proveedores nacionales y extranjeros, y exigencia de

calidad en los productos tecnificados en el exterior.

2.2 ANALISIS DE ENTORNO INTERNO.

La clinica presta servicios de atencion médica a sus usuarios de Santo
Domingo de los Tsachilas facilitando las instalaciones fisicas de la institucion a

la comunidad del sector y de sus alrededores.

El acceso al servicio se realiza mediante la remision de pacientes desde la

consulta externas.

2.2.1 Anélisis del Servicio

~ GRAFICO No. 2
ANALISIS DEL SERVICIO
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Elaboracién: Carmen Cabrera

Remisidn de Pacientes.- El acceso al servicio se realiza por remisién de

pacientes desde la consulta de externa.

Toma de Datos.- El paciente se comunica con el mddulo de enfermeria

de la Clinica, en donde la enfermera toma los datos y los anota en un
libro dispuesto para este fin, se incluye alli la fecha y hora de solicitud,
nombre, niumero de historia clinica, direccion y teléfono, se pregunta
sobre la causa por la cual se solicita el servicio y en caso de
emergencia, se le traslada directamente al médico encargado, quien

decide la pertinencia y toma la decision del caso.

Valoracion Integral del Servicio Médico.- Se presta este servicio por

Trabajo Social y Psicologia, para pacientes a quienes se les detecta
conflictos familiares o disfuncion familiar severa y en los cuales es
necesario realizar intervencion directa a toda la familia, para conocer el
soporte que van a tener de su familia en casos en los cuales esta

implicito un pronostico de discapacidad temporal o permanente tales



como cirugias de reemplazos articulares o neurocirugias. La trabajadora
social realiza esta actividad los martes y jueves en horario de 8:00 a
12:00.

Valuacion del Paciente.- Al paciente se le realiza la valoracion clinica, y

se toman las conductas pertinentes, las cuales pueden ser realizacion
de formulas, laboratorios, solicitud de examenes especiales o inter
consultas. En el caso de las formulas se le entregan directamente al
familiar, quien debe acercarse a la farmacia de planta de la clinica donde

los medicamentos le son despachados directamente.

Entrega de Resultados.- En cuanto a solicitud de laboratorios cuando el

paciente es delicado se entrega al familiar, caso contrario el paciente
debe diligenciarla directamente en el laboratorio de planta de la clinica
que funcionan en sitios diferentes de sus instalaciones. El resultado de
los laboratorios es enviado directamente al médico o a un familiar del
paciente que lo busca directamente en las instalaciones de la clinica del
laboratorio adscrito. Este servicio el paciente debe cancelar al
laboratorio adscrito el valor correspondiente para la toma de las

muestras.

Prestacion del Servicio de Médicos Especialistas.- Una vez realizado la

valoracién integral, los pacientes son remitidos a los médicos

especialistas, a fin de que se de el servicio que cada caso requiera.

En el caso de pacientes con diagnésticos de enfermedades cronicos, en
la gran mayoria de los casos son atendidos sin necesidad de tener que
realizar la llamada de solicitud del servicio, ya que se comunican
directamente con el médico especialista, asi como en caso de pacientes
terminales, debido a las implicaciones de su tipo de patologia y su
estado cambiante permanente asi como la necesidad de realizar
manejos paliativos adecuados, el paciente también se comunica

directamente con el médico especialista.



La historia clinica fisica se diligencia en formato de papel, sin embargo la
oficina de Sistemas buscd la manera de ingresar estos documentos en un
sistema de historias clinicas. Por lo tanto, el médico se encarga de diligenciar
la historia clinica directamente en el sistema, como plazo maximo una semana
ya que no se cuenta con el suficiente nimero de computadores como para
tener disponible todos los dias. Asi mismo, las formulas de medicamentos son
transcritas semanalmente, a partir de las copias que entrega la drogueria de

formulas entregadas a pacientes.

Durante el dltimo afio se ha contado con la participacién del servicio de
Nutricion, prestado por una de las nutricionistas adscritas en planta, para
casos especificos en que se necesita la valoracion del paciente y es solicitada

de manera justificada por el médico.

El médico de la clinica esta dotado de un maletin, en el cual se lleva siempre
un tensibmetro y un fonendoscopio, gasas y guantes estériles, un equipo de
insectologia (jeringa, algodon, alcohol), una sonda vesical, lidocaina en jalea,
papeleria de formulacion y registro de actividades, esfero, medicamento
analgésico inyectable y via oral, ansiolitico via oral, antiespasmoédico

inyectable, antiemético inyectable.

2.2.2 Anaélisis Encuesta

A fin de contar con los elementos basicos para la implementacion del Plan e
Implementaciéon del Plan Estratégico, se realiz6 encuestas a la poblacion y/o
pacientes, a fin de determinar las necesidades y preferencias de la poblacion,
respecto del servicio de la Clinica Torre Médica San Andrés, entre los
resultados mas destacados tenemos los siguientes:

GRAFICO No. 3
FRECUENCIA CON LA QUE ACUDEN A LA CLINICA
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Con respecto a si ha sido la primera vez que se han hecho atender en la
clinica, de los resultados obtenidos se puede inferir claramente que el 60% de
la poblacion acude por primera vez a la Clinica para ser atendidos
demandando los diferentes servicios médicos de la entidad.

Esto reafirma la aceptacion que tiene la entidad por la ciudadania. Asimismo,
se puede apreciar igualmente que el 40% afirma que ya han recibido atencion
de la Clinica en varias ocasiones, lo cual demuestra la gran capacidad de la
entidad para satisfacer las necesidades de sus pacientes y que estos sigan
demandando sus servicios.

GRAFICO No. 4
LUGAR DE RESIDENCIA
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Con relaciéon al lugar de residencia, la encuesta determina la procedencia de
los ciudadanos que se hacen atender en la Clinica San Andrés. El 65% de los
pacientes son de Santo Domingo de los Tsachilas, lo que se refleja el nivel de
importancia que tiene la entidad para la ciudadania, el 35% de proceden de
regiones cercanas a la ciudad especialmente rural y de provincias fronterizas
sobre todo de la costa, lo cual asegura la existencia de un representativo
mercado creciente que es muy favorable para la Clinica desde el punto de vista

econdmico y social.



GRAFICO No. 5
INGRESOS DE LOS ENCUESTADOS
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En cuanto a los ingresos, las personas con ingresos menores a US$ 500
mensuales representan el 30%, mayor a US$ 600 el 42% y superiores a US$
1000 el 28% que es muy representativo, lo que determina que la ciudadania
por medio de sus ingresos puede acceder con relativa facilidad a los servicios
de la clinica. Por lo tanto, existe en la entidad el interés al momento de

considerar y garantizar un buen servicio y una mayor imagen corporativa.

En cuanto a la satisfaccion de la atencién recibida de la clinica se puede

determinar lo siguiente:

GRAFICO No. 6
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El 15% de los pacientes han sido muy bien recibidos, el 66% manifiestan que la
cordialidad ha sido buena, y el 19% dice que la cordialidad es mala, lo que
preocupa a sus directivos. Por lo que es importante llevar a cabo con caracter
de urgencia una evaluacion de los procesos de trabajo para mejorar



satisfactoriamente la atencidn a los pacientes. Esto debe ser realizado a través
de programas de capacitaciébn con la participacion de la alta gerencia, el
departamento de recursos humanos y el personal de la organizacion.

GRAFICO No. 7 ]
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En cuanto a la cordialidad recibida por los pacientes siendo complemento de la
pregunta anteriormente formulada y se concluye en que la atencién que ofrece
la clinica en general es buena, pero no lo suficiente para mejorar la atencion al
cliente. Se considera importante el hecho de agregar mas adiestramiento
como principal elemento de mejora en la atencion y cordialidad en cada area
sus funciones, para que la misma sea oportuna y con eficacia.

GRAFICO No. 8
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Con respecto a las instalaciones, debe destacarse que el 72% (pacientes)
coinciden en que las instalaciones de la Clinica Torre Médica San Andrés son



adecuadas y comoda para ofrecer sus servicios. Por lo cual, se hace necesario
planificar para el futuro mediato la ampliacion de las instalaciones actuales, asi
como, las reestructuraciones hechas en su infraestructura fisica, logrando
transmitir mas formalidad e imagen corporativa.

gRAFlCO No. 9
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A fin de dar solucion a los reclamos solo el 38%, manifestaron que se atendian
en forma inmediata, cabe anotar que estos reclamos no son muy frecuentes.
Tomando en consideracion este aspecto debe mejorarse el nivel de
comunicacién en la informacién suministrada por la clinica a los clientes, asi

como la atencion que se brinda.

2.2.3 Anélisis del Recurso Humano

2.2.3.1 Normas y Procedimientos Generales para el Personal que
Labora en la “Clinica Torre Médica San Andrés”

2.2.3.1.1 Normas Generales

- El Director y el personal de la clinica observaran y cumpliran las
disposiciones y normas de orden técnico y disciplinario, por lo que queda
prohibido, utilizar las dependencias destinada par ala atencion de salud, a
otros fines que son sean los especificos

- La Clinica por medio de su Director esta en la obligacion de cancelar los
haberes del personal mensualmente y de acuerdo a lo que establecen las
normas legales vigentes.

2.2.3.1.2 Obligaciones del Personal




- El personal de planta tiene la obligacion de cumplir con los horarios
establecidos y de ser necesario cumplir con horas extras en caso de
emergencias o necesidades de la clinica.

- Velar por la economia de la clinica y conservacion de todos sus bienes

- En caso de pérdida o destruccion de equipos por negligencia o descuido es
responsabilidad del o los causante del deterioro teniendo que reponer el
equipo o el costo del mismo.

- El personal del contrato o dependencia laboral del Cédigo de Trabajo, esta
amparado y protegido por este cuerpo de leyes, tanto en sus derechos,
deberes, obligaciones y responsabilidades, sanciones que en sus
respectivos capitulos y articulos lo sefialan.

- El personal médico y de enfermeria, observa y ejecuta todas y cada una de
sus acciones dentro del campo de la salud, observando las normas

sanitarias, contempladas en el Codigo de la Salud, leyes y reglamentos.

2.2.3.1.3 Prohibiciones para el Personal

- Ejercer otras actividades extrafias a sus funciones durante el tiempo fijado
como horario de trabajo para el desempefio de sus labores oficiales.

- Utilizar sus relaciones personales o de trabajo para lucro personal, peor aun
desprestigiar o perjudicar el buen nombre de la clinica.

- Abandonar injustificadamente el trabajo en horas laborales.

- Asistir el trabajo en estado de embriaguez.

- Mantener relaciones financieras o comerciales directas o indirectas con los
pacientes, motivando el desvié de los mismos hacia consultorios o clinicas

privadas.

2.3 MATRICES DE EVALUACION

La calificacion esta dada en relacion con la mayor oportunidad o amenaza y las
fortalezas y debilidades que tiene la Clinica Torre Médica San Andrés, de

acuerdo a la incidencia de los factores internos y externos.

2.3.1 Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)



La matriz de evaluaciéon de factores externos MEFE, permite resumir y evaluar
variables de tipo: econdmicos, geograficos, sociales, tecnolégicos vy
competitivos, evaluar su importancia en calificaciones y determinar su
importancia en la empresa y establecer de esta manera la incidencia dentro de

la actividad empresarial

CUADRO No. 5
TABLA MEFE DE LA CLINICA TORRE MEDICA SAN ANDRES

MEFE PESO CALIFICACION [ TOTAL PONDERADO
OPORTUNIDADES
Capacidad de disefio, control y evaluacion de salud p| 0.04 4.00 0.16
Servicios médicos poco eficiente por parte de Ia
competencia 0.06 4.00 0.24
Tenencia de puntos de ventas de servicios médicos 0.08 3.00 0.24
Existencia de mercado seguro de servicios médicos 0.04 4.00 0.16
Andlisis de informacién epidemioldgica en el pais 0.04 3.00 0.12
Mejores servicios médicos que la competencia 0.04 3.00 0.12
Expansiéon en zonas aledafias a la ciudad de Santo
Domingo 0.04 4.00 0.16
Capacidad de negociacion con clientes y proveedores 0.06 3.00 0.18
Aumento constante de la demanda de servicios médicos 0.04 4.00 0.16
AMENAZAS
Competidores, tanto cercanos como potenciales. 0.04 2.00 0.08
Incrementos de los precios de productos e insumos
médicos en forma generalizada. 0.30 2.00 0.60
Convenios bilaterales por parte de la competencia con
otras entidades de la region. 0.06 2.00 0.12
Crecimiento acelerado de grupos de servicios médicos en
la region y en el pais. 0.03 4.00 0.12
Existencia de una competencia potencial y desigual. 0.04 3.00 0.12
Volatilidad de las variables macroeconémicas del pais. 0.04 4.00 0.16
La presencia de mayor competencia y los grandes
laboratorios. 0.05 3.00 0.15

1.00 2.89

Elaborado por: Carmen Cabrera
Andlisis Matricial Planificacion Estratégica y Gestién de Negocios de Sebastian Mendioca

La suma de los resultados ponderados de la Matriz MEFE esta por encima de
2.5 lo que indica que la situacion externa es favorable, ya que predominan las
oportunidades como: tenencia de puntos de ventas de servicios médicos fijos,
(0.30 del total ponderado) existencia del mercado seguro (0.32 del total
ponderado), aumento constante de la demanda de servicios médicos (0.48 del
total ponderado), por lo que es el principal con un nivel de servicio eficiente.
Dentro del andlisis de resultados es necesario indicar que un potencial de

oportunidades que tiene la Clinica Torre Médica San Andrés es la expansion



de zonas cercanas y aledafias a la ciudad de Santo Domingo que requieren y
requerirdn de servicios médicos (0.24 del total ponderado) lo que podra ver
reflejado en posteriores afios y que se convertira en la mayor oportunidad para

la entidad.

En definitiva, las estrategias aplicadas en la Clinica se estdn aprovechando
con eficacia las oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos
negativos de las amenazas externas; ya que un promedio ponderado de 1.0
indica que las estrategias de la empresa no estan capitalizando las

oportunidades ni evitando las amenazas externas.

2.3.2. Matriz de Evaluacion del Factor Interno (MEFI)

Ninguna empresa es igualmente fuerte o débil en todas las areas.

Las fortalezas y debilidades acopladas con las oportunidades y amenazas y un
claro enunciado de la misién, proveen las bases para establecer objetivos y

estrategias.

Las competencias distintivas, son la fortalezas de una firma que no pueden ser

facilmente comparadas o imitadas por lo competidores.

Las estrategias son en parte para mejorar las debilidades de la firma,

transformarlas en fortalezas y tal vez en competencias distintivas.

CUADRO No. 6

TABLA DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE LOS FACTORES INTERNOS
DE LA CLINICA TORRE MEDICA ANDRES MEFI



MEFI Peso Calificacion Total
Ponderado

Fortalezas
Reconocido prestigio y reconocimiento por clientes 0,04 4 0,16
y competidores
Precios competitivos de los servicios médicos 0,06 4 0,24
Servicios médicos accesibles a todos los niveles 0,06 4 0,24
econémicos
Capacitacion del recurso humano en atencién al 0,04 4 0,16
cliente
Compromiso del personal con el cliente 0,04 4 0,16
Buenas relaciones con clientes y proveedores 0,04 4 0,16
Ubicacion privilegiada en la ciudad de Santo 0,06 3 0,18
Domingo
Satisfaccién de los clientes 0,04 3 0,12
Personal capacitado 0,04 3 0,12
Division de tareas y responsabilidades para los 0,04 3 0,12
empleados
Liderazgo de la direccion 0,04 3 0,12
Servicios especializados 0,06 3 0,18
Buena posicién financiera 0,06 4 0,24
Debilidades 0,06
Limitacién econdmica frente a los competidores 0,06 1 0,06
Falta de difusién y promocion de la clinica 0,04 2 0,08
Escasa informacion de las necesidades reales de 0,04 2 0,08
los clientes
Cobertura insuficiente de atencién a los clientes 0,04 2 0,08
alejados de la clinica
Desarrollo de planes a ejecutarse inconclusos 0,04 2 0,08

Falta de implementacion de programas de salud 0,04 2 0,08
para personas de bajos recursos econémicos
Falta de mejoramiento de la clinica 0,04 2 0,08
(infraestructura)
Limitada promocién de los servicios que ofrece la 0,04 2 0,08
clinica
Falta de cursos de capacitacion continuos para el 0,04 2 0,08
personal de la clinica
Total 1 2,96

Elaborado por: Carmen Cabrera
Andlisis Matricial Planificacion Estratégica y Gestion de Negocios Sebastian Mendioca

La suma de los resultados ponderados de la Matriz MEFI esta por encima de
2.5, con un valor de 2,96 lo que indica que la organizacién presenta una
situacion interna favorable donde predominan fortalezas como: precios

competitivos, servicios médicos accesibles para la comunidad, buena posicién

financiera, entre otros.

2.3.3 Matriz del Perfil Competitivo (MPC)

La matriz del perfil competitivo identifica a los principales competidores de la
clinica, asi como sus fortalezas y debilidades particulares, en relacion con una
muestra de la posicion estratégica de la empresa. Sin embargo, los factores de
una MPC incluyen cuestiones internas y externas; las calificaciones se refieren

a las fortalezas y a las debilidades.



CUADRO No 7

TABLA DE LA MATRIZ MPC DE LA CLINICA TORRE MEDICA SAN

ANDRES
Clinicas
San Andrés Bermudez Santiago
Factores criticos para el s L. Peso g L Peso . L. Peso
&xito P Peso Calificacion Ponderado Calificacion ponderado Calificacién Ponderado
Participacion el mercado 0,2 3 0,6 2 0,4 2 0,4
Competitividad de precios 0,2 3 0,6 3 0,8 1 0,2
Posicién financiera 0,4 2 0,8 1 0,4 4 1,6
Calidad del servicio 0,1 4 0,4 3 0,3 3 0,3
Lealtad del cliente 0,1 3 0,3 3 0,3 3 0,3
Total 1 2,7 2,2 2,8

Elaborado: Carmen Cabrera

Los valores de las calificaciones son:
1 = mayor debilidad
2 = menor debilidad
3 = menor fuerza
4 = mayor fuerza

La tabla contiene la matriz del perfil competitivo de la Clinica. En el andlisis, la
posicion financiera es el factor critico de mayor importancia para el éxito, como
sefala el peso de 0.40. La calidad del producto de la compariia de la muestra
es superior, como lo destaca la calificacion de 4; la posicién financiera del
competidor 1 es mala, como lo sefiala la calificacion de 1; el competidor 2 es la

empresa mas fuerte en general, como lo indica el total ponderado de 2.8.

Las cifras revelan la fuerza relativa de la empresa. Las empresas que no
movilicen y faculten a gerentes y empleados para que éstos puedan identificar,
vigilar, pronosticar y evaluar las fuerzas externas claves, podrian no anticipar
las oportunidades y amenazas recientes y en consecuencia, podrian seguir

estrategias ineficaces.

La Tabla Matriz MPC, esta determinado dentro del analisis matricial de la
planificacion estratégica, la misma establece los siguientes parametros para su

evaluacion:



Se asigna un peso de 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a
cada uno de los factores. La suma de todos los pesos asignados a los factores
debe sumar 1.0.

Se asigna una calificacion entre 1y 4 a cada uno de los factores.

El peso ponderado se obtiene de multiplicar el peso por la calificacion y su

resultado significa la fuerza relativa de la empresa.

2.4 ANALISIS F.O.D.A.

La clinica para cumplir con los objetivos trazados, debe aprovechar sus puntos
fuertes, superar sus debilidades, evitar riesgos y sacar partido de las

oportunidades que prometen.

CUADRO No. 8
ANALISIS F.O.D.A.



CLINICA TORRE MEDICA SAN ANDRES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

La Clinica brinda un servicio de calidad a un bajo costo en
relacion a la competencia.

La Clinica se encuentra limitada econdémicamente, lo cual
provoca un lento incremento de Servicios frente a sug
competidores.

La Clinica posee un reconocido prestigio y goza de un
reconocimiento tanto por parte de sus clientes, como de lg)
competencia.

La Clinica no ha normado sus politicas internas.

Tanto las fortalezas como lag

Representativa participacion del mercado de  Servicios
médicos en la region.

No existen herramigntas técnicas que permitan incrementar|
nuevos clientes a la entidad.

debilidades, al ser factores|
internos  de la empresa, son
puntos que ésta tiene la

La clinica utiliza tecnologfa informética computacional para el
manejo econémico - comercial y financiero - contable de la
empresa.

El desarrollo de planes a ejecutarse e encuentran inconclusos.

posibilidad de controlar.

Los servicios médicos que comercializa son accesibles para)
las personas de todas las clases econémicas.

Cobertura insuficiente de atencion a los clientes mas alejados de
la clinica.

Uhicacidn privilegiada en la cuidad de Santo Domingo de los
Tshéchilas para la atencin a los clientes.

Limitada promoci6n de los servicios que brinda la clinica en log
sectores rurales y marginales.

La institucion busca mejorar la relacion con sus clientes y|
proveedores.

Inexistencia de una adecuada capacitacion para el personal dej
la clinica en temas de atenci6n al cliente.

La gerencia estd comprometida con el desarrollo |
crecimiento de la entidad.

El personal no responde positivamente a la vision de la entidad|
en cuanto se refiere a la atencién al cliente.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Capacidad de disefio, contral y evaluacion de la salud privada.

Potenciales competidores.

Mejores servicios médicos que la competencia

Posible incorporacion de especialistas y laboratorios en I3
competencia.

la parte extemna mira Ilag

Capacidad de negociacin con clientes y proveedores

Incrementos de los precios de productos e insumos médicos en
forma generalizada.

oportunidades que ofrece el
mercado y las amenazas que

Aumento constante de la demanda de servicios médicos

Posibles  competidores con mayor espacio fisico y mejor]
capacidad de cobertura de servicios.

debe enfrentar la empresa en el
mercado que ha seleccionado.

Expansion en zonas aledafias a la ciudad de Santo Domingo

Aparicin de nuevos competidores que ofrezcan servicios
médicos similares.

Existencia de mercado seguro de servicios médicos

Crecimiento acelerado de grupos de servicios médicos que
buscan participacion de este importante mercado.

Andlisis de informacion epidemioldgica en el pais

Convenios bilaterales por parte de la competencia con otrag
entidades de la region.

Elaborado por: Carmen Cabrera



CAPITULO 1lI

DISENO E IMPLEMENTACION DEL
PLAN ESTRATEGICO PARA OPTIMIZAR
EL SERVICIO AL CLIENTE

A través de la implementacién de este plan estratégico, se busca crear fidelidad
e incrementar el numero de clientes de la Clinica, mediante la capacitacion

periodica del personal, optimizacion y fortalecimiento del servicio.
3.1 PLAN ESTRATEGICO

El plan estratégico de servicio al cliente, integra los principales objetivos,
politicas y sucesion de acciones de una organizacion en un todo coherente. Un
plan bien formulado ayuda a ordenar y asignar los recursos de una
organizacién, de una forma singular y viable; los elementos béasicos del plan

estratégico son*:

* Fuente: Menguszzato Martina — La Direccion Estratégica de la Empresa Barcelona: Ed. Euroed, 2000.



a) Las metas y objetivos que se persiguen.

b) Las politicas y acciones que se emprendan.

c) La relacion entre objetivos y acciones debe estar presidida por la
coherencia entre ellas.

d) Los recursos y capacidades de la organizacion, que determinan sus
fortalezas frente a sus competidores pero también sus debilidades.

e) El entorno en el que se ubica la organizacion.

f) La competencia, es decir, otras organizaciones que persiguen los mismos

objetivos.

3.1.1 Objetivos del Plan Estratégico
Objetivo General
Optimizar la atencion al cliente generando calidad en los servicios prestados a
los pacientes, (consulta externa y hospitalizacién) facilitando el acceso a los

servicios médicos que ofrece la Clinica Torre Médica San Andrés.

Objetivos Especificos

Prestar servicios de salud a los usuarios cumpliendo estandares de

eficiencia que garanticen su competitividad frente a otras modalidades de

atencion.

- Privilegiar los enfoques de interdisciplinariedad, independencia y auto
cuidado.

- Incrementar el nUmero de clientes y procurar su fidelidad a los servicios
proporcionados por la clinica.

- Evaluar la optimizacion de los servicios, a fin de establecer la capacidad

organizacional y operacional hacia la prestacion de dichos servicios

meédicos.

3.1.2 Metas Globales de La Clinica



Generar un equipo multidisciplinario capaz de ajustarse con eficiencia a
las necesidades de atencion de la poblacion de usuarios de la clinica.
Contar con un sistema de comunicaciones y registro que permita prestar
de forma eficiente y oportuna los servicios de atencion de salud.

Contar con mapa de procesos, protocolos de atencién y funciones de

atencion al cliente de servicios médicos de la clinica.

Actividades a Realizar

Disefiar el sistema de informacion y registro para el programa de
atencion al cliente. Responsable: Area de Sistemas de la clinica.
Planear, costear y gestionar los recursos fisicos, farmacéuticos y el
inventario necesario para la puesta en marcha del programa de atencion
de salud. Responsable: Area administrativa de la clinica.

Realizar el levantamiento de procesos, protocolos de atencion de forma
que se cumplan los estandares de la organizacién y se facilite la
realizacion de sus actividades. Responsable: Area de gestion de
procesos de la clinica.

Generar confianza en los usuarios de la clinica demandantes de los
servicios médicos hospitalarios y garantizando satisfaccién durante la

permanencia del cliente en la entidad.

3.1.3 Metas Propuestas para el Personal

Capacitar al 100% del personal de la clinica segun el plan de capacitacion

disefiado y acordado al inicio del servicio médico con objetivos precisos,

practicos, alcanzables y evaluables al término del primer afio de

funcionamiento.

Actividades a Realizar

De educacion:

Entrenamiento en temas especificos como prevencion de caidas,

higiene, nutricion, curaciones, etc.



- Educacion para la salud dirigida al paciente.
- Estilo de vida saludable, deteccién y disminucion del riesgo.
- Signos de alarma y recomendaciones generales para la consulta

temprana y/o de urgencias.

De prevencién:

- Deteccion precoz del riesgo y elaboracion del perfil individual.
- Vacunaciones.

De asistencia:

- Seguimiento (manejo del caso y prevencion del deterioro).
- Intervenciones y/o procedimientos: curaciones, drenajes, toma de
muestras, etc.

- Sesiones de terapia y apoyo psicosocial.

De rehabilitacion:

- Sesién de terapia fisica.
- Sesién de terapia ocupacional.

- Sesion de terapia respiratoria.

3.2 PLAN DE CAPACITACION

El Plan de Capacitacion de Atencion al Cliente, que se implementara,
constituye un instrumento que determina las prioridades de los temas de

fortalecimiento de capacidades de los colaboradores de la clinica.

La capacitacion, es un proceso educacional de caracter estratégico aplicado de
manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o
desarrolla conocimientos y habilidades especificas relativas al trabajo, vy
modifica sus actitudes frente a aspectos de la organizacion, el puesto o el
ambiente laboral. Y, por otro es un conjunto de métodos, técnicas y recursos
para el desarrollo de los planes y la implantacion de acciones especificas de la
empresa para su normal desarrollo. En tal sentido la capacitacion constituye
factor importante para que el colaborador brinde el mejor aporte en el puesto
asignado, ya que es un proceso constante que busca la eficiencia y la mayor



productividad en el desarrollo de sus actividades, asi mismo contribuye a elevar

el rendimiento, la moral y el ingenio creativo del colaborador.

Estamos seguros que las actividades de capacitacion programadas en el
presente plan cumplirdn con los objetivos establecidos en el Plan Estratégico
disefiado para el efecto.

En tal sentido se plantea el presente Plan de Capacitacion en el area de la
atencion y mejora en la calidad del servicio al cliente de la Clinica Torre Médica
San Andrés.

e Alcance

El presente plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que

trabaja en la entidad.

3.2.1 Fines del Plan de Capacitacion

Siendo su proposito general impulsar la eficacia organizacional, la capacitacion

se lleva a cabo para contribuir a:

Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, el

incremento de la productividad y rendimiento de la clinica.

- Mejorar la interaccion entre los colaboradores y, con ello, a elevar el
interés por el aseguramiento de la calidad en el servicio.

- Satisfacer mas facilmente requerimientos futuros de la empresa en
materia de personal, sobre la base de la planeacién de recursos
humanos.

- Generar conductas positivas y mejoras en el clima de trabajo, la
productividad y la calidad y, con ello, a elevar la moral de trabajo.

- La compensacion indirecta, especialmente entre las administrativas, que

tienden a considerar asi la paga que asume la empresa para su

participacion en programas de capacitacion.



- Mantener la salud fisica y mental en tanto ayuda a prevenir accidentes
de trabajo, y un ambiente seguro lleva a actitudes y comportamientos
mas estables.

- Mantener al colaborador al dia con los avances tecnolégicos, lo que
alienta la iniciativa y la creatividad y ayuda a prevenir la obsolescencia

de la fuerza de trabajo.

3.2.2 Objetivo del Plan de Capacitacion

Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades,
modificando de ser necesario sus actitudes para contribuir a crear un clima de
trabajo satisfactorio, incrementando la motivacion del trabajador;
potencializando de esta manera la calidad de atencion y servicio al cliente de la

Clinica Torre Médica San Andrés.

3.2.3 Estrategias

Las estrategias a emplear son.

- Buscar al capacitador adecuado, basado en la experiencia;

- Desarrollo de trabajos practicos que se vienen realizando
cotidianamente

- Presentacién de casos particulares de su area

- Realizar talleres

Acciones a Desarrollar

Las acciones para el desarrollo del plan de capacitacién estan respaldadas por
lo temarios que permitirdn a los asistentes capitalizar los temas, y el esfuerzo
realizado permitira mejorar la calidad del recurso humano, para ello se esta

considerando lo siguiente:



3.2.4 Temas para Capacitacion

Para llevar a cabo el presente plan de capacitacion y mejorar los objetivos de
gestion institucional, se ha planteado los siguientes temas que se trataran en la

capacitacion:

- ¢Qué es un buen servicio al Cliente?

- ¢ Como forman las expectativas los clientes?

- Reglas claves para la atencion al cliente

- Pasos Claves para la atencion al cliente

- 10 fundamentos béasicos para la atencion al cliente
- Ponte la camiseta

- Imagen Corporativa

- Control y manejo de stress

- Manejo eficiente de sugerencias, quejas y reclamos
- El arte de hablar en publico

- Manejo de clientes dificiles

- Comunicacion eficaz: habilidades basicas

- Atencion telefénica: importancia de la voz, actitud y método de atencion

telefénica, manejo de situaciones especiales, habilidad de preguntar.

3.2.5 Financiamiento

El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada con
ingresos propios presupuestados de la institucion, cuyo detalle y cronograma

constas en los Anexos 6y 7.

Para que este plan de capacitacion cumpla sus objetivos es necesario aplicar

los pasos siguientes:

1.- Sesiones de seguimiento de la capacitacion, que traten de los problemas y
temas especificos del servicio.
2.- Reuniones ocasionales donde se informe sobre el progreso y se refuerce el

mensaje de servicio.



3.- Reuniones con los supervisores y mandos medios para renovar el
compromiso con el servicio de calidad.

4.- Boletines periddicos que destaquen el rendimiento del servicio excelente de
parte de diferentes empleados.

5.- Programas corporativos de video (circuito cerrado).

6.- Accesorios sobre nivel de trabajo, que sirvan de recordatorios de la calidad
de servicio como: cuadernos de notas con recordatorios de la calidad de

servicio impresos y autoadhesivos en lugares claves.

3.2.6 Ejecucion del Plan de Capacitacién de Atencién al Cliente

Este proceso busca con el compromiso del servicio de calidad encontrar cabida
en todos los estamentos de la organizacion. La orientacion hacia el servicio

tiene que llegar a formar parte del alma colectiva de la organizacion.

La fase de la capacitacion incluye fase de comunicacion y persuasion. Hay que
vender el compromiso de la excelencia del servicio, hay que comunicar la
estrategia del servicio; hay que dar a la gente la informacion que necesita para
hacer funcionar la estrategia en su trabajo, temas que son tratados en el plan

de capacitacion.

3.2.7 Implementacion del sistema de reclutamiento, seleccién del
personal de la Cinica Torre Médica San Andrés

El sistema de reclutamiento y seleccién del personal, debera cefiirse a las

siguientes aplicaciones:

- El personal contratado debera cumplir con los requisitos que para cada
puesto se hayan determinado en el manual de organizacién y funciones

- Cada Unidad deberéa seguir el procedimiento de seleccién y contratacion
de personal nuevo, sugiriendo y proponiendo los candidatos internos

gue puedan postular a determinadas vacantes.



- Todo personal que ingrese a trabajar a la clinica debera contar con la
idoneidad para cubrir la vacante y pasar por las evaluaciones y pruebas
correspondientes.

- Las remuneraciones establecidas no podran ser variadas, sin
autorizacion expresa del gerente general y con el visto bueno del jefe de

personal y del gerente de finanzas.

3.3 CADENA SERVICIO - CLIENTE

La responsabilidad de cada funcién del servicio al cliente, y la consecucion de
esta cadena, se puede distribuir entre la organizacion que origina el servicio y
los socios que asumen el compromiso de la ejecucion de las tareas asignadas;
aungue es mas conveniente que alguien con suficiente autoridad en la empresa
asuma la responsabilidad de dirigir las actividades del servicio al cliente. Esta
cadena incluye los siguientes eslabones y, cuya composicion servird de
comparacion y base para la formulacion y aplicacion final de la estrategia del

servicio al cliente:

GRAFICO No. 10
CADENA SERVICIO - CLIENTE



Cadena de servicio al Cliente

Liderazgo — Alta Gerencia

[
Calidad Interna del Servicio — Clima Organizacional

[
Satisfaccion de los Empleados - Lealtad

Lealtad de los Empleados - Productividad

I
Productividad de los Empleados - Valor del Servicio

I
Valor del Servicio - Satisfaccion del Cliente

I
Satisfaccion del Cliente - Lealtad del Cliente

I
Lealtad del Cliente - Utilidades

Elaboracién: Carmen Cabrera

1. El liderazgo de la alta Gerencia es la base de la cadena: La cadena de
servicio al cliente, adoptada basicamente por la clinica parte desde la

Gerencia y los niveles mas altos de decision de la clinica.

2. Lacalidad interna impulsa la satisfaccién de los empleados: La calidad,
ademas de ser definida por los clientes externos de la clinica, tiene que
tomar en cuenta la propia vision empresarial que parte del seno mismo de la
organizacién. Por ello es importante que el clima interno fluya de manera

satisfactoria para todos.

3. La satisfaccion de los empleados impulsa su lealtad: Los empleados,
deben ser motivados con una entera satisfaccibn de sus propias
necesidades, ademas de su remuneracién tienen que ser puestos en

marcha para conseguir el compromiso del personal.



4. La lealtad de los empleados impulsa su productividad: El empleado se
halla perfectamente motivado como para elevar su responsabilidad vy
eficiencia, también es posible que ayude a elevar su propia productividad.

5. La productividad de los empleados impulsa el valor del servicio: El
empleado de la organizacién, puede brindarle mayor valor al servicio que
presta a sus clientes, apoyandose en su responsabilidad, pulcritud y sobre
todo en su propia motivacion. Esta motivacion sera factible si el flujo de

comunicacioén interna es dinamico y real dentro de la organizacion.

6. El valor del servicio impulsa la satisfaccion del cliente: El cliente de la
clinica, se encontrard realmente satisfecho si el servicio que recibe tiene

calidad y si puede ser considerado por él como el mejor.

El valor del servicio como tal se vera incrementado si el personal de la
entidad lo provea, utiliza en sus actividades las herramientas adecuadas;
estas son: el contacto cara a cara, las relaciones con clientes dificiles; el

contacto telefénico, el contacto por correo y las instalaciones.

7. La satisfaccion del cliente impulsa la lealtad del cliente: Si un cliente se
encuentra realmente satisfecho con las oportunidades o servicios que le
ofrece la clinica, destinados a satisfacer las necesidades basicas de mejor

atencién al usuario (y posible usuario) éstos volveran a buscarlos.

8. La lealtad del cliente impulsa las utilidades y la consecucién de
nuevos publicos: El cliente se comunica con un "no — cliente",
demostrando que un cliente satisfecho, ademas de serle fiel a la

organizacién, impulsa las utilidades de ésta y atrae mas clientes.

Cabe mencionar que el plan a implementarse impulsara que las situaciones
cotidianas se tornen ventajosas para la clinica en cuanto a un adecuado
manejo del servicio al cliente; no sblo porque les proporcionara mayor entrega
a sus clientes trayendo consigo mayor estabilidad en el mercado, sino porque
sin duda el fin de la institucion es el de hacer y conservar al cliente,



precautelando a manera de advertencia; que en el caso de atencion de
reclamos de los pacientes hacia la clinica, la entidad puede evitar el dafio que
originarian los clientes descontentos, con el simple hecho de atender esas

guejas, mediante estrategias adecuadas.

3.4. DISENO E IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO DE
OPTIMIZACION DE SERVICIO AL CLIENTE

El disefio del servicio al cliente lleva implicito el analisis de la organizacion que

brindara el servicio y el de los clientes que lo recibiran.

Una vez definido los objetivos, metas, acciones y estratégicas como parte del

plan de optimizacion, los procesos a disefiarse y aplicarse son:

GRAFICO No.11
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Seleccién de los segmentos de mercado

Se sustenta en el estudio del mercado que puede ser cubierto por los
servicios que ofrece la Clinica “Torre Médica San Andrés”. Se utilizan
pardmetros que definen la comunidad de intereses de los clientes. Estos

pardmetros son:

- La ubicacién geogréfica
- Larama de actividad,

- El sexo, la edad,

- El nivel de ingresos, y

- El nivel profesional.



La seleccion de los segmentos del mercado para los servicios médicos de la

Clinica permitira conocer:

Estructura del consumo del servicio si es grande, mediano o pequefio
- Uso del servicio si son iguales o diferentes

- Fidelidad, es decir la lealtad a la entidad (clinica)

- Tipo de compra del servicio, Si es por primera vez 0 es repeticion

- Situaciones de compra del servicio

- Lugares de compra del servicio

Implementacion

La Clinica Torre Médica San Andrés basara la segmentacion en encuestas
técnicas personales y telefénicas a cada segmento de los clientes en base a
preguntas que permiten conocer datos informativos del usuario en funcién de
obtener respuestas a las siguientes preguntas para luego ser tabuladas y

analizadas.

- ¢ Qué es importante del servicio para los clientes?

- ¢ Qué les gusta acerca del servicio que ofrece la Clinica San Andrés?
- ¢, Qué no les agrada?

- ¢ Como podria este cliente estar satisfecho?

- ¢, Como define este cliente la calidad del servicio?

- ¢ Quién es la competencia en este servicio?

- ¢, Cual es el tamafio de este segmento?

3.4.1 Caracterizacion de los clientes

Los grupos de clientes de la Clinica “Torre Médica San Andrés “ se
caracterizan a partir de parametros de laboriosidad de demanda y valor (0
costo) del servicio que se identifican con los inductores de costo por cada

actividad de la clinica.



La escala de los parametros para medir el nivel de laboriosidad de la demanda

del servicio estan dados en un rango del 1 al 5, ordenados de mayor a menor.

3.4.1.1 Implementacion

El proceso a implementar para la clasificacion de clientes de la clinica se lo
hara en base a la demanda y valor del servicio aplicando el método ABC de la

siguiente manera:

Clientes de mayor demanda y mayor valor del servicio parametro del rango 5
(A).
Clientes de mediana demanda y mediano valor del servicio parametro del

rango 3 (B).

Clientes de baja demanda y bajo valor del servicio parametro del rango 1 (C).

3.4.2 Oferta'y promocidn del servicio al cliente.

La oferta del servicio que ofrece la clinica se basa en los siguientes
paradmetros:
- Los términos de entrega del servicio, que se define en la
responsabilidad, calidad, custodiay seguridad del servicio.
- La forma de contratacion del servicio.

- El precio en dependencia de las regulaciones establecidas.

3.4.2.1 Implementacion

La oferta esta dada por los diferentes servicios que ofrece la Clinica Torre
Médica San Andrés y que se encuentran detallados anteriormente. La entrega,
contratacion y el precio del servicio estaran implementados en los procesos

referentes a los precios, comunicacion y distribucion del servicio

3.4.3 Precio



Objetivos de Precios.

Mantener precios lideres en el mercado local y regional.

Que el precio sea siempre un factor de negociacion entre el proveedor y el

cliente.

Trasladar los beneficios de los precios bajos hacia los clientes.

Politicas de Precios

Mantener el liderazgo en precios de los servicios médicos de la Clinica Torre

Médica San Andrés.

Tener un control del precio de los servicios médicos en el mercado a través de

la propia red de distribucion del servicio.

Precios competitivos

Los precios van a determinarse en base a:

- Método de fijacion de precios: van a estar dados principalmente por el
costo de los servicios (costo Unitario + porcentaje), y ademas por la
oferta y la demanda. No se puede dejar de mencionar que la Clinica
Torre Médica San Andrés vende sus servicios a un valor menor que la
competencia.

- Descuentos: Se le asignara un descuento preferencial a todas aquellas
ventas de servicios que representen un volumen de consideracion. El
gue se determinard de acuerdo a los estandares establecidos por la
entidad.

e Implementacion de los Precios



- Fases de fijacion del precio de venta: Esta determinado por:

Costo de produccion unitario del servicio

+

costo unitario de comercializacién del servicio

+

% del margen de utilidad

Precio de venta de cada servicio.

El margen de utilidad esta en funcion de los precios de la competencia y de la
oferta y demanda de los diferentes servicios. La Clinica establece 2 a 3 puntos

menos al de la competencia.

- Descuentos y bonificaciones: Esta dado por:

10% y 15% de descuento en los servicios médicos de la clinica para planes

corporativos para empresas, instituciones y grupos familiares.

Descuentos de hasta el 20% individual en los servicios para pacientes de bajos

ingresos econdémicos.

En aquellos servicios nuevos que se ofrecen, como por ejemplo cirugias de
liposuccién, se da dos por uno, es decir si una persona se va a realizar este
tipo de operacion, le sale gratis, siempre y cuando lleve una segunda persona a
la cual se le cobrara el precio normal, por tiempo limitado, a fin de dar a

conocer el nuevo servicio.

3.4.4 Formas de Pago del Servicio

El servicio que ofrece la Clinica Torre Médica San Andrés se negociara

directamente con el cliente. Las formas de pago son las siguientes:

- Se implementa mediante transferencias bancarias sobre todo para los
planes de servicios corporativos.
- Pago directo en la institucion a través de tarjetas de créditos, en efectivo,

o cheque cruzado a nombre de la clinica.



Los siguientes servicios se pagaran de forma independiente para todos los

casos:
- Consultas médico - quirdrgicos de urgencia o ambulatorio atendidos en
centros especializados.
- Servicios farmacéuticos, servicios de lavanderia y tintoreria.

3.5 PRINCIPIOS DEL SERVICIO AL CLIENTE

Los principios a observar en el disefio del servicio al cliente de la Clinica Torre
Médica San Andrés son:

- Diferenciacioén del servicio para los distintos segmentos de mercado. Para

cada segmento de mercado debe disefarse el nivel de servicio mas adecuado,
no siempre un Unico disefio de servicio al cliente es capaz de satisfacer todos

los segmentos de mercado que debe atender la clinica.

- Competitividad. El disefio del servicio que se realice debe ademas de

satisfacer plenamente las necesidades de los clientes, garantizar la

competitividad de la clinica de forma tal que pueda permanecer en el mercado.

- Racionalidad. Lograr satisfacer las necesidades de los clientes y mantenerse

en el mercado debe hacerse sobre la base de una adecuada racionalidad en la

utilizacién de los recursos y procesos.

- Satisfaccion del cliente. Toda accidon en la prestacion del servicio debe estar

dirigida a lograr satisfaccion en el cliente. Esta satisfaccion debe garantizarse

en cantidad, calidad, tiempo y precio.

- Transparencia de la meta de servicio tanto para el cliente como para quien
brinda y apoya el servicio. El cliente tiene derecho a conocer qué puede

esperar del servicio brindado por la empresa.



- Personalizacién. El servicio se brinda no a un cliente indistinto sino a una

persona (o grupo) especifico y como tal debe tratarse.

3.5.1 Los Propésitos de los ofrecimientos del servicio al cliente

Los servicios constituyen beneficios para los clientes, las empresas los ofrecen
o deben ofrecerlos siempre y cuando ellas también se beneficien con ellos, ya
que la finalidad que toda empresa persigue es aumentar sus ganancias a corto

y mediano plazos.

Los propdsitos mas importantes de los ofrecimientos, para satisfacer a los
clientes a través de procedimientos administrativos adecuados de servicio al

cliente de la Clinica Torre Médica San Andrés son:

- Atraer nuevos clientes
- Aumento de ventas a los clientes actuales.
- Mejores precios por los servicios.

- Menor vulnerabilidad a la competencia del precio

3.5.2 Objeciones

Normas para contestar las objeciones

- Aceptarlas, no rechazarlas
- No interrumpirlas, escucharlas
- No evadirlas, afrontarlas

- No discutir, informar, persuadir

3.5.3 Reglas importantes para el personal que atiende

1.- Mostrar atencion
2.- Tener una presentacion adecuada.
3.- Atencion personal y amable.

4 .- Tener a mano la informacién adecuada.



5.- Expresion corporal y oral adecuada

3.6 COMUNICACION

La Comunicacion corporativa se compone de un sinnimero de elementos,
tanto internos como externos, que desarrollandolos, constituyen la plataforma

de proyeccion de la imagen en una forma eficiente de una organizacion.

La clinica ha querido plantear, en una forma hilo/conducente, desde el
concepto bésico de lo que es la comunicacion, hasta la proyeccién promocional

y motivacional de la institucion.

3.6.1 La integracioén entre el sistema de informacion y la clinica.

La Clinica hara énfasis en la aplicaciébn y obtenciébn de los sistemas de

informacion integrados ERPS.

3.6.2 Conceptos basicos de los sistemas de informacion integrados
(ERPS).

Son sistemas de informacion gerenciales que integran y manejan muchas de
las practicas de los negocios asociados con las operaciones de produccién y
de los aspectos de distribucibn de una compafiia comprometida en la

produccion de bienes o servicios.

Los ERPS son sistemas integrales de gestion para la institucion. Se
caracterizan por estar compuestos por diferentes partes integradas en una

Gnica aplicacion.

Estas partes son de diferente uso, por ejemplo: produccion, ventas, compras,
logistica, contabilidad (de varios tipos), gestion de proyectos, inventarios y
control de almacenes, pedidos, ndminas, etc. Solo se puede definir un ERP

como la integracion de todas estas partes.



3.6.3 Principales aportaciones mediante la implementacion de los ERPS

a la gestion empresarial de la Clinica.

- Acceso a toda la informacion de forma confiable, precisa y oportuna

- La posibilidad de compartir informacion entre todos los componentes de
la organizacion.

- Los componentes del ERP interactian entre si consolidando todas las
operaciones.

- En un sistema ERP los datos se ingresan so6lo una vez y deben ser
consistentes, completos y comunes.

- Otorgar apoyo a los clientes del negocio, tiempos rapidos de respuesta a
sus problemas asi como un eficiente manejo de informaciéon que permita
la toma oportuna de decisiones y disminucion de los costos totales de

operacion.

3.6.3.1 Implementacién

La aplicacion del sistema de informacion ERPS est4 dada por la adquisicion del
sistema, para lo cual se ha solicitado tres proformas. El sistema integral tiene

un precio promedio de 8.500 ddlares.

3.7 DISTRIBUCION DEL SERVICIO

GRAFICO No. 12
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3.7.1 Objetivos

Coadyuvar a la penetracion de los servicios médicos que ofrece la
clinica en la cuidad de Santo Domingo de los Tséachilas y de toda la
region de la provincia y sus alrededores.

Lograr como resultado el posicionamiento de la clinica a través de sus
servicios médicos promocionado el eslogan "Humanizando el precio de

las servicios médicos".

3.7.2 Politicas

Desarrollo permanente de acciones de difusibn conducentes a
posicionar la clinica como lider de calidad en servicios médicos, en
medios correspondientes a los segmentos objetivo de mercado,
vendiendo al mismo tiempo el Eslogan "Humanizando el precio de los
servicios médicos".

Lograr la identificacién por la comunidad cientifico médica y en general,
a la organizacibn como una empresa con certificacion de buenas
practicas de salud, aspecto técnico importante para la entidad.

Utilizar publicidad (Edicion de articulos cientificos) en medios de
comunicacién médico cientifico, bajo el auspicio de instituciones de la
region.

Efectuar publicidad a través de afiches, folletos, displays entre otras

acciones.



- Demostrar a la comunidad nacional que la clinica es una organizacion
que cumple efectivamente un rol social, que va més alla del incentivo de

resultados econémicos.

3.7.3 Canales de Distribucion

Un canal de distribucion, para un producto o servicio es la ruta o medio tomada
por la propiedad de las mercancias o servicios a medida que estas se mueven
del productor al consumidor final. Un canal siempre incluye tanto al productor
como al consumidor final del producto o servicio, asi como el intermediario,

agente o mercantil, que participa en la transferencia de la propiedad.

3.7.3.1 Canal de distribucidn de servicios médicos de la clinica:

La naturaleza de los servicios da origen a necesidades especiales en su
distribucion. Y se presenta un Unico canal de distribucién que aplica la clinica
que es: “El servicio médico se aplica al demandante en el momento de

producirse”.

3.7.3.2 Contacto y promocion:

Contacto de clientes actuales potenciales, promocion de los servicios y solicitud
de pedidos, se lo realizara personalmente, por medio telefénico, por Internet y

por medio de tripticos u hojas volantes.

3.7.3.2.1 Nivel de Distribucion:

Cada servicio requiere de un manejo especial por parte del canal de
distribucion para que llegue en buenas condiciones al consumidor. En el caso
de la clinica, el nivel de distribucion es:



Productor — Consumidor: Se aplicara con frecuencia a través de un contacto
personal con el cliente que requiere asesoramiento del servicio médico que

ofrece la clinica.

3.7.3.2.2 Seleccién de los canales de distribuciéon

3.7.3.2.2.1 Promocién

La promocion juega un rol sumamente importante dentro del mix comercial de
la clinica, que es el dar a conocer la empresa, sus servicios Yy atributos a los

potenciales clientes con el fin de que estén informados de aquello.

Decisiones de publicidad: Objetivos publicitarios. La publicidad estara
enfocada en dar a conocer ain mas el nombre de la clinica y sus servicios,
poniendo énfasis en la calidad, garantia y servicios post venta que brinda la
entidad.

Presupuesto publicitario: El presupuesto sera fijado anualmente

Implementacion

La publicidad se aplicara de la siguiente manera

- Hojas volantes donde se describen los servicios que ofrece la clinica
para ser distribuidos en diferentes sectores de la ciudad

- Tripticos tamafo 25x20 papel brillante en donde consta la fotografia de
la clinica y descripcion de los servicios

- Carpetas de presentacion con el logotipo y fotografia de la clinica y
descripcion de los servicios

- Letreros camineros metalicos 2x1.50 con la descripcién de la clinica

- Diarios de la localidad El Mercurio para ser publicitados la clinica y los
servicios los dias domingos dos veces por mes

- Péagina del Internet de la Clinica Torre Médica San Andrés

www.clinicasanandres.com



CUADRO No. 9

PRESUPUESTO DE PUBLICIDAD

Presupuesto de Publicidad

. Valor Valor

Rubro Cantidad Unitario|l  Total
Hojas volantes impresas 6,000 0 240
Tripticos 2,000 1 1,200
Carpetas de Presentacién 500 2 1,100
Diarios 24 25 600
Pagina Web 1 250 250
Total 3,390

Elaboracién: Carmen Cabrera

Evaluaciéon de efectividad: El control se realizard mensualmente evaluando el
resultado que ha tenido la publicidad en cada medio para seguir realizandola

en él o buscar uno eficaz.

Otros métodos promocionales: El mejor método a promocionar es el que da
el cliente dando un buen comentario sobre la empresa y lo satisfecho que
quedd con los servicios siendo ese el principal objetivo y para ello trabaja la

clinica.

Otra forma serd el participar en toda exposicion médica que se realiza en la

region.

3.8 EJECUCION DE LA IMPLEMENTACION DEL PLAN PARA OPTIMIZAR
EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

La ejecucion del Plan de atencion al cliente de la clinica incluye actividades
propias de los demas programas de la institucién, es decir, llevar hacia el
usuario las actividades preventivas, asistenciales y psicosociales que se

realizan en la institucion en la medida que las necesidades del usuario lo

ameriten.



Coordinacion Entre los objetivos principales de la gestion de coordinacion de

la optimizacién de la atencion al cliente estan:

- Integrar y optimizar el uso de los recursos de la clinica para brindar una
atencion eficiente y de calidad a los usuarios.

- Mantener el interés por la autoformacion y el trabajo en equipo entre los
integrantes del servicio médico de atencion al cliente de la clinica.

- Gestionar los recursos, materiales y equipos segun las necesidades de
la atencion al cliente.

Actividades administrativas

La prestacion de servicios de atencion médica eficiente y de calidad requiere
de la ejecucion de una gran cantidad de tareas administrativas que idealmente
deberian estar bajo la responsabilidad del personal asignado exclusivamente a
su cumplimiento, con el fin de permitir que los profesionales de salud puedan

dedicarse a la realizacion de las tareas propias de su disciplina.

3.8.1 Tareas administrativas dirigidas al equipo de servicio al cliente de
la clinica.
CUADRO No. 10

TAREAS ADMINISTRATIVAS DIRIGIDAS AL SERVICIO AL CLIENTE

Etapa Del Proceso Tareas
Administrativo

-Establecer las necesidades cualitativas y cuantitativas de
personal para la atencién.

- Gestion de la agenda de los miembros del equipo.

- Disefo y elaboraciéon de los manuales de funciones, diagramas
de flujo y fichas técnicas de los procesos.

- Elaboracion presupuestos y gestion de costos.

- Disefiar y dirigir procesos educativos y de reentrenamiento de
personal de acuerdo a las necesidades del programa.

Planeacion

- Realizar las modificaciones y ajustes oportunos para el
mantenimiento de la eficiencia y la calidad de los procesos.

- Dirigir los procesos de seleccion, ingreso y desarrollo de
personal.

- Gestionar recursos financieros, transportes, comunicaciones,
esterilizacién y eliminacion de desechos, etc.

Ejecucion

- Evaluacioén de indicadores y cumplimiento de metas.
Control - Elaboracién de informes.
- Control de inventarios y recursos no utilizados o reutilizables




Elaboracion: Carmen Cabrera

3.8.2 Tareas administrativas dirigidas al usuario

CUADRO No. 11

TAREAS ADMINISTRATIVAS DIRIGIDAS AL USUARIO

ETAPA DEL PROCESO
ADMINISTRATIVO

TAREAS

Planeaciéon

- Disenar informes sobre las necesidades cuantitativas Y
cualitativas de atencion de los usuarios

- Gestion de la demanda de servicios

- Organizar y dirigir la logistica de los procesos de
atencion (transportes, materiales,equipos,
medicamentos)

Ejecucion - Manejar las solicitudes de ingreso al o los serivios|
médicos.
- Otorgar citas y autorizaciones
- Manejo de quejas y reclamos (gestion de los
Control problemas)

- Elaboracion de informes

Elaboracién: Carmen Cabrera

3.8.3 Procesos asistenciales

Educacién, fomento y proteccion de la salud: Dentro de las actividades

desarrolladas por el equipo de atencion de los servicios médicos, se incluyen

las actividades de fomento y proteccién de la salud.

El area de fomento y proteccion de la salud realizar4d el seguimiento y

formacion continuada a los auxiliares de los miembros activos del servicio de

atencion al cliente.

Sistemas de informacion: Con el fin de mantener una evaluacién longitudinal
de la condicién de salud de cada usuario se recomienda la utilizaciéon de la
base de datos institucional y de la misma historia clinica habitual del usuario,

aunque podrian incluirse en la plantilla algunos items de valoracién familiar y

de independencia.



Como parametro de evaluacion y control del servicio de atencion, resulta de
gran utilidad que el paciente debe estar siendo manejado por el programa de
atencién médica, y que es a este al que se le deben remitir los informes de
para clinicos, inter consultas asi como cargarsele los costos derivados de su
atencion. Igualmente es de utilidad la generacion automatica de resumenes de

historia y reportes del estado del paciente.

Sistemas de comunicacién: Los sistemas de comunicacion requeridos para
el desarrollo de las actividades del servicio de atencion médica, debe ser
basicamente las lineas telefonicas fijas y el Internet para la comunicacion entre
los miembros del equipo y los usuarios, y teléfono celular para la correcta

comunicacién entre los profesionales del equipo.

Seguimiento telefénico: Se establece el disefio y utilizacién de un formato de
chequeo y seguimiento de los usuarios via telefonica que al tiempo que
pregunta (semanalmente) por los aspectos mas relevantes del estado y la
evolucion del usuario utilice un lenguaje tan sencillo que pueda ser
administrado por personal no médico, las novedades serian anotadas como
mensaje para el médico tratante quien al terminar su jornada diaria o al

empezar la siguiente verificaria telefénicamente los casos con novedad.

Gestion de la Demanda: Con el fin de lograr la mejor relacion de costo
efectividad de la atencion al cliente de la clinica, se requiere la caracterizacion
previa de las necesidades actuales y futuras, reales y potenciales de la
poblacién, (usuarios de la regién de Santo Domingo) desde el punto de vista

cuantitativo y cualitativo.
El objetivo de la gestion de la demanda consiste en resolver la mayor cantidad
de necesidades planteadas por la poblacion de usuarios de la region,

constituyendo indicadores de eficacia para la atencién como los siguientes:

% pacientes distintos atendidos = pacientes distintos atendidos x 100

No. total de visitas



% procesos salud distintos atendidos = procesos salud distintos atendidos x 100

No total de visitas

Los tiempos destinados a cada consulta dependeran de los asignados por las
guias de atencidbn para cada patologia y para la realizacion de cada
procedimiento asi como de los tiempos requeridos para el desplazamiento del
personal hasta el sitio final de la atencion. Se plantean los siguientes
indicadores para el analisis periédico (mensual o trimestral) de la efectividad

del servicio:

% Necesidad asistencial prevista = Actividades asistenciales previstas

Total de actividades realizadas
% Necesidad administrativa prevista = Actividades administrativas previstas

Total de actividades realizadas

% Necesidad asistencial no prevista = Actividades asistenciales no previstas

Total de actividades realizadas

% Necesidad administrativa no prevista = Actividades administrativas no previstas

Total de actividades realizadas

3.8.2.5 Gestion de Procesos:

Durante la fase de atencién al cliente se reconocen los siguientes

subprocesos:

- Evaluacion integral y multidisciplinaria (medica, psicosocial, funcional, etc.)

- Educacion del paciente acerca de las caracteristicas y los objetivos de la
atencién médica.

- Educacion de los cuidados sobre aspectos basicos de la enfermedad,
evolucion, prondstico, signos de alarma y de consulta a los servicios de
urgencia, alimentacion, higiene, auto-cuidado y habitos saludables.

- Disefio del plan de cuidados para el equipo de atencion médica para el
paciente.

- Seguimiento y evaluacion periédica.



3.8.4 Recursos

3.8.4.1 Humanos

- El calculo de los recursos humanos requeridos deberd realizarse con
posterioridad a la caracterizacion de los usuarios (poblacion) y de sus
necesidades.

- El equipo béasico para la atencion estara integrado por un médico, una
auxiliar de enfermeria, profesional en trabajo social y en psicologia.

- Profesionales en nutricién, terapia respiratoria, fisica y ocupacional
serian vinculados al trabajo segun las necesidades detectadas.

- Adicionalmente se requiere un coordinador y una secretaria.

3.8.4.2 Financieros

Se propone la asignacion de recursos econdmicos para la atencion al cliente
de la clinica proporcional a un estimativo de los costos totales derivados de la

atencion de estos usuarios.

3.8.4.3 Fisicos

Ampliaciéon de la sede de la clinica, con accesos viales rapidos. Esta sede debe

contar con:

- Espacio para tareas administrativas.

- Bafos.

- Casilleros.

- Salay mesa para trabajo y reuniones del equipo de profesionales.
- Un Consultorio con la dotacion habitual.

- Almacén.



- Dotacion de muebles y equipos inventariables (teléfonos, fax,

contestador automético, fotocopiadora, computadores).

3.9 ANALISIS DEL COSTO - BENEFICIO

Para lograr el objetivo general del estudio, se debe incluir un Andlisis Costo /
Beneficio para comparar los costos y los beneficios del DISENO E
IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO PARA OPTIMIZAR EL
SERVICIO AL CLIENTE DE LA CLINICA “TORRE MEDICA SAN ANDRES’,

para determinar si es factible o no su aplicacion.

Este andlisis es el proceso de colocar cifras en los diferentes costos y
beneficios de una actividad. Al utilizarlo, podemos estimar el impacto

acumulado de lo que queremos lograr.

LA CLINICA “TORRE MEDICA SAN ANDRES” para mantener su clientela e
incrementarla, mejorando sus niveles de calidad en la atencién lo hara
mediante el DISENO E IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO PARA
OPTIMIZAR EL SERVICIO AL CLIENTE, que consiste en la ejecucion de los
temas especificos de capacitacion al personal que labora en esta entidad, lo

gue requerira que se contrate este servicio.

El Analisis de Costo / Beneficio de este proceso es el siguiente:

CUADRO No. 12

COSTOS Y BENEFICIOS

Costos Beneficios

Capacitacion Valor us$|Pacientes Valor us$
Salario $ 5.400,00|Hospitalarios $ 120.000,00
Pasajes $ 180,00{Consulta Externa $ 20.000,00
Viativos $ 2.100,00|Hospitalarios Nuevos $ 18.000,00
Materiales $ 3.600,75|Consulta Externa Nuevos $ 5.000,00
Imprevistos $ 200,00

Costo Totales |$ 11.480,75|Beneficios Totales $ 163.000,00

Elaboracion. Carmen Cabrera



Este analisis de Costo / Beneficio esta dado en relacion de los servicios tanto
hospitalarios como de consulta externa con los costos del programa de
capacitacion, en el cual se determina un beneficio del 100%, el mismo que con

el pasar del tiempo debera seguir incrementandose.

Ademas un Andlisis de Costo / Beneficio por si solo puede no ser una guia
clara para tomar una buena decision. Para este caso en particular existen otros
puntos que deben ser tomados en cuenta, Ej.: La moral de los empleados, la
seguridad, las obligaciones legales y la satisfaccion del cliente, lo que en

ejecucion asegurard el éxito del proceso.

Presupuesto del Plan

El presupuesto del plan para optimizar el servicio de atencion al cliente de la
Clinica “Torre Médica San Andrés” esta determinado de acuerdo al siguiente
detalle:

CUADRO No. 13

PRESUPUESTO DEL PLAN ESTRETEGICO

DISENO E IMPLEMENTACION DEL PLAN
ESTRATEGICO PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL
CLIENTE

RUBRO VALOR US$
Suministros de Oficina 600.00
Personal encuestadores 600.00
Plan de capacitacion 11.480,75
Publicidad 3.390,00
Personal para Terapias 5.400,00
Sistemas de Informacién 8.500,00
Imprevistos 300

TOTAL 29.070,75|

Elaboracién: Carmen Cabrera



CAPITULO | V

EVALUACION



4.1 Evaluacion

Con el sistema de evaluacion, la direccion de la Clinica, pretende estimular
entre su personal un sano espiritu de superacion. Se quiere promover la
creacion de relaciones de confianza basadas en la mejora del caracter y de la
competencia. Todo ello en el contexto de una empresa que, por las
caracteristicas de su estrategia, puede perder con facilidad la sensibilidad hacia

el cliente.

4.1.1 Proceso de la Evaluacién

Es menester afirmar que en el proceso de evaluacién sugerido en la presente
investigacion, se hace necesario centrarse en paradigmas especificos que se

adecuan a la organizacion como son:

- Principios, valores y ética.

- Confianza en las personas como profesionales

- Buscar compromiso y motivacion en la gente

- Incentivar el trabajo en equipo

- Utilizacion de una comunicacion abierta y flexible.

- Buscar aquellas personas que posean una fusion entre conocimiento y
experiencia con el propésito de involucrarlas en el proceso de cambio.

- Creacion de descripciones de cargos

- Deteccion de necesidades de adiestramiento



- Buscar el involucramiento de la gente desde el punto de vista grupal con el
desarrollo de los equipos eficientes de trabajo, reuniones constantes,
redisefio de la estructura organizacional, y matriz FODA, entre otros.

La evaluacion de la atencion al cliente de la Clinica tiene tres componentes

importantes:

Las actividades de cada proceso como resultados intermedios: Se evalUan

indicadores de atencion, gestidn, proceso, resultado, avance financiero, avance
fisico, de cobertura, cumplimiento de programaciones, seguimiento de guias y
protocolos, calidad de la historia clinica.

El impacto de la atencion en el nivel de salud de los pacientes como resultados

finales: Este tipo de andlisis representa un nivel mayor de complejidad pero por
la importancia de la informacion que aporta (constituye la validacién misma del

programa) se recomienda hacerlo al menos cada dos afios.

Evaluacion de la calidad de la atencién por parte del paciente: Se recomienda

la aplicacion periddica (anualmente) de encuestas de evaluacion de la calidad
percibida por los usuarios de atencibn médica. Para mantener la validez de
esta evaluacion debera aplicarse siempre por personal distinto al que conforma

el equipo de atencién, en tiempos distintos al de la prestacion.
4.1.2 Seleccion de Indicadores

Los indicadores suelen definir en términos de:

- Una fraccion (Ratio de Gestién)
- Un namero entero

- Un porcentaje %

Condiciones que deben reunir los indicadores

- Son facilmente identificables

- Son realmente significativos del rendimiento



- Se comprenden facilmente

La medicion de los indicadores en la Clinica debe concentrarse en:

Eficacia: cumplimiento de objetivos segun las necesidades y expectativas del
cliente.

Eficiencia: Disminucion de recursos, errores, quejas, desperdicios, retrasos,
etc., y actividades sin valor agregado

Adaptabilidad: Adaptacién al cliente y a sus requerimientos actuales y futuros.

4.1.3 Servicio al Cliente

4.1.3.1 Indicador del Nivel de cumplimiento de entrega del servicio

al usuario

Descripcion:

Consiste en calcular el porcentaje real de la entrega de los servicios oportunas

y efectivas a los usuarios

Féormula:

Total de pedidos de servicios médicos no entregados a tiempo

Total de servicios despachados

Impacto:

Sirve para controlar los errores que se presentan en la Clinica y que no

permiten entregar los servicios a los usuarios. Esta situacion impacta

fuertemente al servicio al usuario y al recaudo de la cartera.

4.1.3.2 Indicador del Requerimiento del Cliente

Descripcién



Consiste en determinar la satisfaccion del cliente o usuario

Formula:

Necesidades + Deseos (expectativas)

4.1.3.3 Indicador de Eficacia del servicio al cliente

Descripcion:

Mide el grado porcentual de cumplimiento de cada empleado y del grupo en
general, con respecto a la cantidad semanal de servicios programados a

ofrecer.

Formula:
Servicios realizados por semana
x 100

Servicios programados por semana

4.1.3.4 Indicador de Satisfaccion del Cliente

Mide el grado porcentual de satisfaccion del cliente después de haber recibido

el servicio

Formula:
Total clientes satisfechos
x 100

Total clientes atendidos



CONCLUSIONES

RECOMENDACIONES

Conclusiones:

- En la medida que el ciudadano va identificando el alcance y relevancia de lo
gue representa un buen servicio de la salud, requerira a las instituciones de

salud que pongan énfasis en el mejoramiento de la atencion al cliente.



- Para mejorar el servicio prestado por la Clinica Torre Médica San Andrés se
requiere incrementar especialistas, contar con una central telefénica y mayor

adiestramiento de su personal.

- La falta de comunicacién del personal hacia el cliente evidencia que esta es la

principal dificultad de crecimiento institucional.

- Para brindar un buen servicio de salud deben de existir adecuados procesos
de trabajo que demuestren interés en los planteamientos del cliente
(escuchar, atender, resolver). Asi como la importancia de ofrecer la necesaria

informacién de productos y servicios médicos.

- La clinica cuenta con un personal con amplia vocacién de servicio y
compromiso que busca satisfacer las necesidades colectivas e individuales

de los clientes.

- La estructura organizacional, asi como los procesos administrativos, deben

ajustarse de acuerdo a la vision, mision, valores y objetivos de la entidad.

- El Plan Estratégico optimizara el servicio al cliente de la Clinica Torre Médica
San Andrés, debido a que estos lineamientos marcaran la ruta para la
consecucion de este objetivo.

Recomendaciones

- Disefar e implementar flujogramas de procesos acordes con las necesidades
actuales de los clientes (pacientes), considerando las caracteristicas del
personal y de la empresa, a fin de ser impartidos en todos y cada uno de los

integrantes del servicio médico de atencion al cliente.

- Aplicar el plan de capacitacion del personal, para alcanzar una mejor atencion

al cliente.



- Realizar evaluaciones periddicas del plan de capacitacion para verificar los
avances de la implementacion a fin ajustar detalles que permitan la

consecucion de los objetivos planteados.

- Crear nuevos programas que motiven al personal en funcion de los avances
obtenidos con la ejecucion del ejercicio de capacitacion a fin de prestar un

mejor servicio.

- Establecer politicas, procedimientos y normas internas a fin de que el

personal utilice procesos homogéneos en la atencion al cliente.

- Segquir utilizando las herramientas tecnoldgicas que han producido buenos
resultados en la gestion financiera, asi como basados en esta buena practica,
mantenerse a la vanguardia, actualizando e implementando nuevos paquetes
informéaticos que mejoren la productividad de la entidad como es el sistema

integral de gestion para la institucion, propuesto en esta investigacion.

- Identificar, prevenir, reducir y eliminar los factores en la demora de la atencion
cuando existe demasiados pacientes, como la falta de cortesia en el trato con
los clientes que impiden llevar a cabo un buen servicio al cliente, de acuerdo

a las necesidades masivas e individuales.

- Ejecutar planes de reclutamiento y seleccion de personal, aplicando
frecuentemente los procesos del plan de capacitacion definidos en esta
investigacion para la atencién al cliente, previamente coordinados entre la

Directiva y Recursos Humanos.

- Detectar necesidades de adiestramiento en pro de la mejora de los perfiles,
motivacion, identificacion de talentos y gerencia del conocimiento en los

empleados para la Atencion al Cliente.

- Crear el buzén y correo electronico de sugerencias, para obtener criterios del
cliente. De esta manera, se aseguraria el establecimiento de estandares de
calidad con las necesidades y expectativas del cliente.



- Elaborar un plan de accion para la mejora continua, de acuerdo al analisis de
los resultados obtenidos a final de la implementacién de este estudio. El
esquema del plan de accion debe ser visualizado de acuerdo a las siguientes
tablas:

Definicién de obijetivos y, calendarizacién de acciones y tareas, en la cual se

define las acciones y tareas por cada obijetivo.
- Utilizar los indicadores de efectividad y eficiencia mencionados en el estudio
en todas las unidades, como un elemento clave de la mejora en la calidad

asistencial.

- Aplicar e implementar en forma técnica y en su totalidad el Plan para

Optimizar el Servicio al Cliente en la Clinica San Andrés.

ANEXOS



POBLACION DE SANTO DOMINGO DE LOS TSACHILAS

ANEXO 1

CUADRO No. 1

ANO 2005
AREAS TOTAL HOMBRES | MUJERES
TOTAL 313,148 157,644 155,504
URBANA 217,046 106,868 110,178
RURAL 96,102 50,776 45,326
ANO 2006
AREAS TOTAL HOMBRES | MUJERES
TOTAL 317,658 159,915 157,743
URBANA 219,894 108,271 111,623
RURAL 97,764 51,644 46,120
ANO 2007
AREAS TOTAL HOMBRES | MUJERES
TOTAL 322,080 162,141 159,939
URBANA 222,663 109,634 113,029
RURAL 99,417 52,507 46,910
ANO 2008
AREAS TOTAL HOMBRES | MUJERES
TOTAL 326,581 164,407 162,174
URBANA 225,503 111,032 114,471
RURAL 101,078 53,375 47,703

Proyeccion




ANO 2009
AREAS TOTAL HOMBRES | MUJERES
TOTAL 331,126 166,695 164,431
URBANA 228,384 112,451 115,933
RURTAL 102,742 54,244 48,498
Fuente: INEC Censo de Poblacién y Vivienda 2001
ELABORACION: CARMEN CABRERA

ANEXO No. 2

A.- Manejo de desechos cortopunzantes o vidrios:

Los desechos cortopunzantes clinicos (bisturi, agujas) se eliminan en
contenedores resistentes a las punciones (bidones o cajas de cartdn
grueso), debidamente identificados, separado de la basura corriente y
colocada en el area sucia de la clinica.

Los desechos corto punzantes como producto de tratamiento endovenoso
de toma de muestras de sangre u otros son separados en contenedores ad-
hoc en la misma bandeja de tratamiento.

Finalizado el procedimiento, las agujas se eliminan en el contenedor
definitivo con ayuda de una pinza

Los vidrios provenientes de ampollas o frascos ampollas se eliminan en los
mismos contenedores del material corto punzante.

Las cajas o bidones de material corto punzante o vidrio se transportan en

forma separada de las bolsas de desechos generales.

B.- Manejo de desechos microbiologicos.

Los desechos provenientes del Laboratorio de Microbiologia y Laboratorio de

Inmunologia, son:

1. Auto lavado si se reutiliza el material; o



2. Auto lavado o incinerados previo a su eliminacién, si son desechables.

C.- Manejo de desechos histolégicos (Anatomia Patolégica, biopsias,

otros)

Los cadaveres y piezas anatdmicas se manipulan con precaucion estandar
(guantes, mascarillas, anteojos y pechera impermeable).

Los restos anatdmicos provenientes del Pabellon, biopsias, Maternidad y
bolsas del Banco de Sangre se trasladan en contenedores resistentes e
impermeables hasta el lugar de incineracion externo, de acuerdo a la
normativa vigente, por razones legales y culturales y no porque entrafien
mayor riesgo de infecciones.

Los set recolectores de fluidos corporales de Pabelldbn son eliminados
separados de la basura corriente, no se compactan y son enviados a relleno

Sanitario junto al material corto punzante.

D.- Manejo de desechos generales

En esta categoria se incluye la mayor parte de los desechos hospitalarios
tales como apoésitos, guantes, bolsas de drenaje, tubos de drenaje, etc.
Todos los desechos que contienen materia organica, se recolectan en
contenedores con bolsas plasticas resistentes y se eliminan directamente
sin vaciar su contenido.

Todos los contenedores de desechos estan ubicados en el area sucia y
deben permanecer tapados.

La sangre, excreciones y secreciones son eliminados en la red de
alcantarillado.

Al retirar una bolsa con desecho, el contenedor es lavado y queda cubierto
con bolsa plastica nueva.

Los lugares de almacenamiento de basuras permanecen siempre limpios.
La recoleccion de basuras en la clinica se efectia en carros cerrados y
lavables, los cuales deben quedar limpios una vez terminado el

procedimiento de recoleccién.



ANEXO 3

TARIFAS
TARIFAS:

Cirugias: Valor US$
Apendicitis 450,00
Hernias 380,00
Cesareas 300,00
Colesistectomia 500,00
Ligaduras 150,00
Histerectomias 600,00
Prostatectomia 900,00
Extirpacion de RifAidn 1.500,00
Hospitalizacion 40,00
Sala de Operaciones 50,00
Servicio de Anestesia 60,00
Sala de Partos 40,00
Termo cuna Dia 50,00
Fototerapia 25,00
Incubadora dia 100,00
Adm. Sueros 10,00
Consultas General 8,00
Consulta Especialidad 20,00

Elaboracién: Carmen Cabrera

COSTOS DE LABORATORIO

CONCEPTO

VALOR USS$S

Hematologia

Tipificacion, hematozoario, tiempo de sangria, de 2,00
Hematocrito, hemoglobina 1,00
Retraccion del coagulo 2,00
Serologia

Aglutinaciones febriles, A.S.T.O 4,00
PCR, Factor Reumatoide 2,50
V.I.H. HELOCOBACTER PILORY 10,00
V.D.R.L 2,00
Quimica Sanguinea

Glucosa, urea, creatinina, acido _urico 2,00
Proteinas totales, albuminas 2,00
Colesterol, HDL, LDL, triglicéeridos 2,00
Bilirrubinas 3,50
T.G.O.T.G.P 3,25
Fosfatasa alcalina, acida, fraccion, prostatica, 3,00
Lipasa 5,00
CcC.P.K.L.D.H 5,00
Prueba de Embarazo en sangre 4,00
E.M.O 2,00
Gran de gota fresca, nesser 2,50
B.A.A.R. en orina 3,00
Heces Fecales

Coproparasitario 1,00
Inv. De PMN. 2,00
Inv, De sangre oculta 3,50
Baciloscopia

B.A.A.R. en esputo, micologico 3,00
Gran en fresco en esputo, inv. De paragonimus 2,00
Otros Examenes

Secrecion vaginal - uretral, leishmania, inv. KOH 4,00
Cultivo y antibiograma 9,00
Espermatograma, LCR 30,00

Elaboracién: Carmen Cabrera

ANEXO 4




MATERIALES

De Oficina
Tablero acrilico grande, y borrador. e  Escritorio (estacion de trabajo para PC).
Cartelera de corcho grande. e  Computador personal.
Libros de contabilidad 7 columnas. e Impresora.

Sellos de recibido para correspondencia, | e

fechador, y para los profesionales. .

Archivadores,

oficio. .
Fundas de plastico multita ladro y abiertas. | e

Hojas y todo tipo de formas impresos | e

relacionados con registros especificos de la

atencion al cliente. .

Armarios archivadores, archivadores de

cajones, mesas para fax, teléfono, y

computador.

indice alfabético tamafio | e

Teléfonos fijo y celular.

Fax.

Carpetas colgantes de archivo.
Contestador automatico.

Fotocopiadora.

Calculadora, tijeras, cogedora, clips,
perforadora.
Boligrafos, marcadores de tablero, de

transparencias,

borradores y corrector liquido.

fluorescentes, chinches,

De Farmacia

Adrenalina ampollas.
Clorhexidina 5% 500 ml.

Morfina en ampollas.
Clostridiopeptidasa pomada 80 g.
Diazepam 10 mg en ampollas.
Enema 140 ml.

Haloperidol 5 mg/ml ampolla.
Lubricante urolégico 25 mg.

Metilprepnisolona 40 mg.

Metoclopramida 10 mg/2ml. Ampolla.
Naloxona 0,4 mg ampolla

Acetaminofen 500 mg tabletas.

Povidona yodada 10% frasco 500 ml / 10
ml.

SSN 500 ml'y 100 ml bolsa y 10 ml

DAD 5% bolsa 500 ml.

Vaselina aposito sobre.

Vaselina tubo 30 mg.

Muebles para la sala de reuniones

Proyector de diapositivas.

Paledgrafo de tripode.

Calendarios de sobremesa y de pared.
Biblioteca: libros especializados en temas

de atencion médica, cuidados

paliativos, geriatria, salud familiar.

Archivos para la correspondencia de los
miembros de atencion al cliente.

Caja de seguridad para almacenar las
llaves.

Mesa de reuniones, libreria, estanteria.

De atencion médicay de enfermeria




Maletin grande
Fonendoscopio.
Esfigmomandmetro portatil con
manguitos intercambiables de varias
dimensiones.

Otoscopio.

Oftalmoscopio.

Nevera portatil

Linterna.

Termdmetro.

Equipo de pequefia cirugia.

Glucometro capilar portatil.

Lancetas.

Tiras reactivas para el glucémetro.
Jeringas para lavado de oido.
Electrocardiografo  portatii  de 12
derivaciones.
Pulsioximetro.
Material para curaciones, (gasas,
algodon, apésitos, baja lenguas).
Recetarios, papeleria de remisién vy
solicitud de para clinicos.
Jeringas 1, 2,5, 10y 20 ml
Agujas IV, IM, SC.

Tubos bioquimica, hemograma,
coagulacién.

Vacutainer.

Aguja adaptada a vacutainer.

Aguja adaptada a vacutainer y palomilla.

Metroclopramida 10 mg/2 ml.

Midazolam 15 mg/3ml.
G-metil prednisolona 40 mg/2ml.
Dexametasona 4 mg/1ml.
Furosemida 20 mg/2ml.
Clorpromazina 25 mg/5 ml.
Dexametasona 4 mg/2 ml.
Lidocaina 200 mg/10 ml.
Naloxona Ampl.

Diazepam 10 mg/2 ml
Hojas de histuri

Martillo reflejos.

Linterna.

Pinzas.

Apositos adhesivos 9 x 10
Esparadrapo.

Cinta métrica flexible.
Pinzas plastico.

Xilocaina jalea.

Tiras reactivas de orina.
Tijeras.

Solucion salina (500ml, 100 mly 10 ml)
Sondas naso gastrico.
Sondas vesicales.

Sondas rectales.

Guantes examen.

Guantes estériles.

Apositos hidrocoloides.

Para el almacén

Nevera.

Estanterias.

Caja de seguridad.

Para armar los paquetes de curaciones

Guantes estériles.
Gasas y compresas.
SSN 100 ml.

Esparadrapo.
Lidocaina ampollas.

Esponja de gelatina hemostatica.




e Povidona yodada. e Tira de gasa.
e Clostridiopeptidasa en pomada 80 g. o Afeitadoras desechables

e  Apésitos hidrocoloides. e Jeringas 10 ccy agujas IMy SC.

Para armar los paquetes de sonda vesical

e Sondas vesicales distintos calibres. e Aposito estéril.
e Bolsas de diuresis. e Guantes estériles.
e Jeringas de 10 cc y de 50 cc. e  Guantes no estériles.
e  Lubricante urolégico (Xilicaina jalea). e Povidona yodada.
e Gasas estériles. e Tapones.
e SSN bolsa X de 10 ml.

ANEXO 5

PERFIL DE LOS INTEGRANTES DEL EQUIPO INTERDISCIPLINARIO

Médico general




- Titulo profesional de médico cirujano.

- Experiencia y conocimientos practicos de atencién primaria, salud
familiar, comunitaria asi como de la evaluacion periédica de los mismos.

- Experiencia en valoracion geriatrica y cuidados paliativos.

- Aptitudes para la docencia, presentacion de charlas individuales y
grupales.

- Disposicion para asistir a seminarios

- Responsabilidad, honestidad y vocacion de servicio.

- En el caso de los especialistas médicos deberan tener una vision amplia
de la medicina por lo que idealmente deben ser médicos familiares,

internistas o geriatras.

Profesional de enfermeria

- Titulo profesional de enfermeria.

- Experiencia y conocimientos practicos de atencion primaria, salud
familiar, comunitaria asi como de la evaluacion periédica de los mismos.

- Experiencia en valoracion geriatrica y cuidados paliativos.

- Aptitudes para la docencia, presentacion de charlas individuales y
grupales.

- Disposicion para asistir a seminarios

- Responsabilidad, honestidad y vocacion de servicio.

- Experiencia en técnicas diagnosticas y terapéuticas de enfermeria.

- Experiencia en evaluacion de necesidades y planificacién de cuidados
en pacientes

- Poseer habilidades para la educacion sanitaria en cuidados especificos

al paciente.

Profesional en trabajo social

- Titulo profesional de trabajador(a) social.
- Experiencia y conocimientos practicos de atencion primaria, salud
familiar, comunitaria asi como de la evaluacion periddica de los mismos.

- Experiencia en valoracion geriatrica y cuidados paliativos.



- Aptitudes para la presentacion de charlas individuales y grupales.
- Disposicion para asistir a seminarios.

- Responsabilidad, honestidad y vocacion de servicio.

Profesional en Psicologia

Titulo profesional de Psicélogo(a).

- Experiencia y conocimientos practicos de psicologia de la salud, salud
familiar, atencion comunitaria asi como de la evaluacién periddica de los
mMismMos.

- Experiencia en valoracion geriatrica y cuidados paliativos.

- Aptitudes para la presentacién de charlas individuales y grupales.

- Disposicion para asistir a seminarios y actividades de educacion

continuada.

- Responsabilidad, honestidad y vocacion de servicio.

Profesionales en terapia fisica, ocupacional y respiratoria.

- Titulo profesional de terapeuta fisica, ocupacional o respiratoria.

- [Experiencia y conocimientos practicos de atencion primaria,
discapacidad, atencion comunitaria asi como de la evaluacién periédica
de los mismos.

- Experiencia en valoracién geriatrica, personas con discapacidad y
cuidados paliativos.

- Aptitudes para la presentacion de charlas individuales y grupales.

Disposicion para asistir a seminarios y actividades de educacion

continuada.

Responsabilidad, honestidad y vocacion de servicio.

Profesional en nutricion y dietética

- Titulo profesional de nutricionista y dietista.



Experiencia y conocimientos practicos de atencién primaria, salud
familiar y nutricibn comunitaria asi como de la evaluacién periddica de
los mismos.

Experiencia en valoracion geriatrica y cuidados paliativos.

Aptitudes para la presentacion de charlas individuales y grupales.
Disposicién para asistir a seminarios y actividades de educacion
continuada.

Responsabilidad, honestidad y vocacion de servicio.

Responsabilidades de los miembros del equipo de atencion al cliente de

la clinica.

Aunque el trabajo en equipo para el logro de los objetivos propuestos es la

base del éxito de los servicios médicos de la clinica se definen un listado de

responsabilidades asignadas a cada uno de los miembros del equipo para

facilitar las actividades administrativas y de control.

Responsabilidades del equipo interdisciplinario:

Cuantificar y cualificar las necesidades de cada usuario o cliente.

Hacer deteccion y educacion para la modificacion de los riesgos.

Educar al paciente, los auxiliares de enfermeria sobre la
responsabilidad que tienen dentro del proceso de cuidado del paciente
de la clinica.

Brindar asistencia y orientacion profesional oportunas.

Responsabilidades del profesional médico:

Definir objetivos de su intervencién.

Busqueda y manejo de los factores de riesgo para la patologia de base
asi como de los factores implicados en las descompensaciones.
Diagnosticar seguir y manejar la enfermedad cronica de base y sus

descompensaciones.



Realizar el manejo sintomatico y paliativo de las enfermedades de los
pacientes.

Decidir sobre la necesidad de utilizacion de otros recursos adicionales
asi como las remisiones a centros hospitalarios del exterior.

Disefiar y ejecutar su plan de educacién para la salud.

Responsabilidades del profesional de enfermeria:

Definir objetivos de su intervencion.

Capacitar a los cuidadores sobre los cuidados basicos de alimentacion,
hidrataciéon, higiene, cambios posturales, cuidados sondas vy
administracion de medicamentos.

Vigilar y registrar adecuadamente las constantes vitales y signos de
evolucion de la enfermedad dando aviso oportuno sobre cualquier
cambio de importancia.

Servir de puente permanente de comunicacion entre el usuario y su
familia con los demas integrantes del equipo.

Disefar y ejecutar su plan de educacion para la salud.

Responsabilidades a cargo del profesional en trabajo social:

Definir objetivos de su intervencion.

Evaluar, diagnosticar, intervenir y hacer las recomendaciones
pertinentes sobre la condicion psicosocial del usuario, su auxiliar de
enfermeria y el entorno familiar.

Facilitar la ayuda y la asesoria necesaria para alcanzar el bienestar de la
familia.

Evaluar la capacidad familiar para brindar soporte al paciente en

situaciones de crisis.

Responsabilidades del auxiliar de enfermeria:

Involucrarse en los procesos de prevencion, cuidado y asistencia del

paciente



- Vigilar y detectar de forma precoz los signos de alarma informandolos

oportunamente a los integrantes del equipo de atencién al cliente.

ANEXO 6

PRESUPUESTO DEL PLAN DE CAPACITACION

DESCRIPCION UNID. | FRECUENCIA | No. CANTIDAD COSTO UNITARIO | COSTO TOTAL
TRIMESTRAL
PASAJES psje SEMANALES 4 12 $ 15,00 $ 180,00
VIATICOS Unid |SEMANALES 4 12 $ 175,00 $2.100,00
HONORARIOS usbD MENSUALES 1 3 $ 1.800,00 $ 5.400,00
TIZA LIQUIDA unid |SEMANALES 4 12 $1,00 $12,00
ALQUILER RETROPROYECTOR unid |DIARIO * 1 60 $ 20,00 $1.200,00
FOLDER unid |TRIMESTRAL 1 50 $ 1,00 $ 50,00
CONTENIDO IMPRESO unid |TRIMESTRAL 1 273 $2,50 $ 682,50
CERTIFICADOS unid |TRIMESTRAL 1 25 $ 5,00 $125,00
ESFEROS unid |TRIMESTRAL 1 25 $0,25 $6,25
LIBRETAS unid |TRIMESTRAL 1 25 $1,00 $ 25,00
REFRIGERIO unid |SEMANALES 125 1500 $ 1,00 $ 1.500,00
IMPREVISTOS unid |TRIMESTRAL $ 200,00 $ 200,00
TOTAL PRESUPUESTO unid $2.221,75 $11.480,75
* Alquiler del retroproyector se tiene previsto el alquiler por dias laborales
ANEXO 7

CRONOGRAMA DEL PLAN DE CAPACITACION



ACTIVIDADES A DESARROLLAR

SEMANAS

4(5]6

7

8(9

10

11

12

¢, Qué es un buen servicio al Cliente?

¢, Como forman las expectativas los clientes?

Reglas claves para la atencion al cliente

Pasos Claves para la atencion al cliente

10 fundamentos basicos para la atencién al cliente

Ponte la camiseta

Imagen Corporativa

Control y manejo de stress

Manejo eficiente de sugerencias, quejas y reclamos

El arte de hablar en publico

Manejo de clientes dificiles

Comunicacion eficaz: habilidades basicas

Atencién telefénica: importancia de la voz, actitud y
método de atencion telefénica, manejo de situaciones
especiales, habilidad de preguntar

Elaboracion: Carmen Cabrera

ANEXO 8

UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA

FORMATO DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES DE LA

CLINICA TORRE MEDICA SAN ANDRES

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Determinar el grado de satisfacciéon de las

personas que se hacen atender en la Clinica y asi mejorar los procesos.

1 ASPECTOS GENERALES

Lugar de trabajo:

Direccion:

Teléfono:

1.1 Es la primera vez que se hace atender en esta clinica?

Si No




1.2 Es usted de Santo Domingo de los Colorados:

Sl NO

1.3 Usted trabaja como:

Empleado publico

Empleado Privado

Independiente

1.4 En que rango se encuentran sus ingresos:

Menores a US$ 500,00
Mayores a US$ 600.00.
Mayores a US$ 1.000,00

2. SATISFACCION DEL CLIENTE

2.1 Cual ha sido la cordialidad con la que le han recibido en la Clinica?

Muy Buena Buena Mala

2.2 De quién recibi6é més cordialidad?

Recepcion

Laboratorio

Enfermeras

Médicos

Internos

2.3 Fall6 algun servicio de la clinica?



Sl NO

Si la respuesta es positiva, diga cual servicio fallé y porque

3. Las instalaciones de la clinica son:

Cémodas

Incébmodas

A su criterio que hace falta

3.1 El servicio que recibe en la Clinica San Andrés es:

[ ]

Excelente Muy bueno Bueno Malo Muy Malo Pésimo

Para ayudarnos a mejorar el servicio al cliente le agradecemos que detalle

el porqué?

3.2 De las siguientes causas cual es la mas frecuente que le hace

contactar con la clinica:

- Demora en la atencion médica

- Expediente médico incompleto

- Reclamos varios

3.3 Se han atendido sus reclamos en tiempo y en forma:

- Si me atendieron inmediatamente

- Si me atendieron en plazo razonable de

- No, tuve que venir varias veces para que me atendieran




- No, todavia tengo pendiente el servicio médico solicitado hace

4. ASPECTOS EXTERNOS

4.1 CoOmo conocio6 esta clinica?

4.2 A qué Clinicas del lugar ha acudido antes?

Por qué dejo de ir alli:

Que le agrado de la otra clinica

Santo Domingo de los Colorados 3 de junio de 2008

Le agradecemos que haya completado esta encuesta. Utilizaremos sus
respuestas y comentarios para mejorar nuestra capacidad de satisfacer sus

requerimientos.
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