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RESUMEN

Este estudio se basa en el desarrollo de un Plan Estratégico del Sistema de
Consultorio Médicos Integrales de hecho tiene su giro de negocios en la prestacion
de servicio de consultas externas; el cual es implementado desde el 2021 en un 20%

hasta alcanzar progresivamente el 100% como meta para el 2023.

Este debe cumplir con las expectativas de implementar un camino para
alcanzar las metas establecidas; el de detectar los puntos fuertes del negocio para
fortalecerlo y cambiar los puntos débiles; también es indispensable el determinar
posibles riesgos futuros para prevenirlos; todo este proceso tendra un mecanismo de

seguimiento continuo.

La principal problematica de la investigacion fue que no hay un estudio previo
de la situacion de la empresa por lo que se establece los objetivos principalmente en
posicionar al Sistema de Consultorio en el mercado de la salud a nivel de la ciudad
de Quito esto se lograra progresivamente desde el 2021 al 20% hasta llegar al 50%
en el 2025 también con la firma de convenios de colaboracion con personas
naturales y empresas a fines para el fortalecimiento interno de talento humano
servicios y examenes complementarios para llegar a ofertarlos como servicios
propios del negocio para incrementar los ingresos en el afilo 2021 en un 10% con un

crecimiento progresivo hasta del 100% en el 2025.

También se ha determinado un proceso de restructuracién organizacional en

talento humano para mejorar la Direcciéon Administrativa de la empresa en conjunto
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con un estudio de mercado en otras zonas de la cuidad para establecer una nueva
sucursal.

Se realiza una especializacion de servicios con fortalecimiento de su cartera
mas productiva por medio de la Planeacidon Estratégica por medio de la elaboracion
del FODA PEST vy cinco Fuerzas de Porter posteriormente se desarrollo la filosofia
organizacional y planteamiento de objetivos y estrategias por medio del disefio del
Cuadro de Mando Integral (CMI) y el Sistema de Informacién del cumplimiento de los

indicadores para cumplir sus actividades planificadas.

Se implemento un Sistema de seguimiento y fortalecimiento para los sistemas de
Consultorios rentable con crecimiento anual del 20% por 5 afios. Con un indicador
de ingresos anuales netos del sistema de consultorio la meta es el aumento del 20%

anual el cual esta a cargo de la Direccion Médica y Administrativa.

Se desarrollo un sistema de marketing de acciones mensuales que mejore las
finanzas de la empresa. Con un indicador que es la relacion entre las estrategias de
marketing implementadas cada mes durante 1 afio en total 12 acciones que estara a

cargo del Departamento de Marketing.

Se consiguié metas de ventas constantes con un aumento anual del 20% con la
fidelizacion de los pacientes durante 5 afios el cual serd medido por el nUmero de
atenciones subsecuentes en la consulta cada afio el cual serd medido cada mes y

estara a cargo de la Direccion Administrativa.

Se obtuvo clientes rentables por medio de un modelo de gestién centrado a los
pacientes con un incremento de 20 nuevos pacientes al mes por 5 afios el cual sera

11



medido por el nimero de pacientes cada mes el cual estara reportado y controlado

por el Departamento de Estadisticas.
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INTRODUCCION

La Exploracion del problema que ha impulsado al desarrollo del Plan
Estratégico se basa en el crecimiento no organizado de los Consultorios Médicos
Integrales este cambio se ha producido por el aumento de demanda por parte de los
pacientes a esta Unidad de Salud provocando dificultades para prever los cambios
comerciales que ocurren en su entorno externo e interno; por lo que la empresa ha
encarado estas dificultades segun se van presentando bajo la intuicion de los socios
pero sus decisiones han modificado el rumbo administrativo de la instituciéon segun
las circunstancias que se encuentra la empresa en el camino instaurandose en un

ciclo de parchar problemas.

Se ha decidido realizar una revision sistematica de trabajos previos respecto
a la Planificacion Estratégica en Unidades de Salud y su impacto a corto y largo
plazo poniendo énfasis en el efecto que conlleva en los resultados de crecimiento
con el objetivo de sustentar cientificamente la aplicabilidad de la herramienta de
planeacion al area de salud; los resultados encontrados demostraron el proceso de

andlisis implementacion y control de la Planificacion Estratégica.

El proceso de Planificacion es util y efectivo para todo proceso administrativo
y abarca tanto al sector publico como privado a gran escala para el estado o baja
escala para pequefios negocios se la puede iniciar en empresas instauradas con
anterioridad o recién creadas. En conclusion la planificacion es un pilar importante
en el proceso administrativo que se puede utilizar en todas las circunstancia y

niveles.

13



Aproximandonos a la resolucion del problema y dando un pincelazo a las
soluciones que proporcionara la investigacion podemos adelantar que este estudio
ayudara a la empresa a mejorar unificadamente en sus resultados operativos
mediante la alineacion del crecimiento con base a la proyeccién de soluciones a las
posibles dificultades que se puedan encontrar los proximos afos.

La estadistica del sistema interno de control de atencion de pacientes ha
demostrado una disminucién de ingresos por numero de pacientes baja de
procedimientos y aumento de uso de insumos; estos datos pueden ser verificados

en el Sistema de Atencién Médica y registro de Historias Clinicas.

La falta de planificacion estratégica sin objetivos claros producirdn una falla en
el desenvolvimiento de sus actividades ya que su entorno producira dificultades en los
procesos directos e indirectos representados por la disminucion de retorno de
pacientes; al desconocer las fortalezas debilidades oportunidades y amenazas no se
aprovechara adecuadamente los recursos y capacidades de la empresa produciendo
resultados negativos a corto y largo plazo; la ausencia de la estrategia como
herramienta de desarrollo podria producir pérdidas econdmicas mas grandes a futuro
por lo que es imperioso la toma del timén y dar rumbo a las estrategias que iran de

la mano al crecimiento de la empresa y sus pacientes [ CITATION Ama05 \l 12298 ].

La presente investigacion se ha dividido en cinco capitulos en los que se
abordard paso a paso el desarrollo implementacion y supervision del Plan
Estratégico del Sistema de Consultorios Médicos Integrales. Es importante
mencionar que en el capitulo uno se explicara los principales antecedentes del

estudio donde se aducira las circunstancias por las cuales es imperioso la

14



implementacion de la planificacion y el proceso que dara rumbo al método de

estudio.

En el capitulo dos se analizaran la conceptualizacion de las herramientas que
intervienen en el desarrollo del proceso de planificacion en si estos instrumentos
seran los que se aplicaran en el sistema de consultorios. La importancia de
implementar estas herramientas en el desarrollo organizacional para finalizar se
desarrolla un analisis comparativo y critico de las herramientas que interviene en la

planificacion.

En el capitulo tres se abordara el analisis propiamente dicho de la empresa
describiremos brevemente su historia y desarrollo cuales son sus filosofias y valores
gue practican asi como sus objetivos servicios que ofrecen a toda la poblacion su
esquema Yy el diagndstico organizacionales donde se mencionara las herramientas
gue van ser aplicadas que en los siguientes capitulos revelard en detalle y

minuciosamente la problematica que la agueja.

En el capitulo cuatro se realiza una diseccion de los resultados obtenidos los
cuales seran la pauta para poder dar alternativas de solucion a los items que deben

fortalecerse o corregirse y finalmente

En el capitulo cinco se expondra tanto las conclusiones de nuestro tema de
investigacion como las sugerencias o recomendaciones que se deben tomar en
cuenta para la mejora y los mecanismos de control que dé se deben seguir.

Complementado con anexos y sus respectivas referencias bibliograficas.

15



CAPITULO | ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1. Titulo del tema

Formulacién de un Plan Estratégico para el Sistema de Consultorios Médicos

Integrales de la ciudad de Quito en el periodo 2021-2025.

1.2. Planteamiento del problema

Los Consultorios Médicos Integrales es una empresa que provee servicios de
consulta externa en especialidades clinico-quirdrgicas y materno infantil. El
crecimiento abrupto y desorganizado por el aumento de demanda en este caso por
parte de los pacientes hace que se dificulte y prevea los cambios comerciales que
ocurren en su entorno no se puede determinar los obstaculos a los que se enfrenta
tampoco puede coordinar o controlar las situaciones o resultados que se presentan

actualmente y que se presentaran.

La estadistica del sistema interno de control de atencién de pacientes ha
demostrado una disminucién de ingresos por numero de pacientes baja de
procedimientos y aumento de uso de insumos; estos datos pueden ser verificados

en el Sistema de Atencién Médica y registro de Historias Clinicas.

La falta de planificacion estratégica sin objetivos claros producirdn una falla en
el desenvolvimiento de sus actividades ya que su entorno producira dificultades en los
procesos directos e indirectos representados por la disminucion de retorno de
pacientes; al desconocer las fortalezas debilidades oportunidades y amenazas no se
aprovechara adecuadamente los recursos y capacidades de la empresa produciendo

resultados negativos a corto y largo plazo; la ausencia de la estrategia como
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herramienta de desarrollo podria producir pérdidas econdmicas mas grandes a futuro
por lo que es imperioso la toma del timén y dar rumbo a las estrategias que iran de

la mano al crecimiento de la empresa y sus pacientes [ CITATION Ama05 \| 12298 ].

El Plan estratégico es una herramienta de cambio que conducira a una gestion
de calidad en la atencién de pacientes ayudara a la empresa a esclarecer los objetivos
en los proximos 5 afios los autores explican que también contribuira a la determinacion
de la prioridades y direccion a la que se le quiere llevar a los consultorios abrira el
campo del entendimiento para encarar la accion hacia el desarrollo de politicas y toma
de decisiones con vista al futuro con esto mejorara la asignacion ingresos y calidad de

atencion médica para los usuarios [ CITATION Fea03 \l 12298 ].

Por medio de la anticipacion los recursos seran aprovechados adecuadamente
incrementando la rentabilidad en su giro de negocios. “Por medio del analisis
conceptual el cual expresa que el Plan Estatifico sefialara temas criticos y de riesgo
de los negocios (consultorios) pero a la vez permitira visualizar las fortalezas y

oportunidades que brinda a sus clientes” [ CITATION And07 \l 12298 ].

1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo General

- Formular un plan estratégico para los Consultorios Médicos Integrales de la
ciudad de Quito por medio del diseifio de un CMI Cuadro de Mando Integral cuyo
objeto sea mejorar la situacion econdmica y gestion administrativa interna que inicie

en el afio 2021 y progresivamente sea ejecutado en un 20% anual hasta el 2025.
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1.3.2 Objetivos Especificos

1.4

141

Analizar la situacion actual en la que se encuentra los Consultorios Médicos
Integrales mediante un diagndstico con el fin de identificarlos factores de
éxitos en la empresa.

Establecer el curso estratégico de los Consultorios Médicos Integrales
mediante la determinacion de la filosofia organizacional con el fin de presentar
los lineamientos estratégicos a tomar en la empresa.

Plantear estrategias que se ajusten a las dimensiones competitivas de los
Consultorios Médicos Integrales con el motivo de instaurar las acciones llevar
cabo en el periodo establecido 2021 — 2025.

Elaborar un CMI Cuadro de Mando Integral con el propdsito de mejorar y
evaluar el rendimiento de los objetivos propuestos para los Consultorios

Médicos Integrales.

Justificacion
Metodoldgica

La metodologia que se utilizara en la investigacion cumplira criterios donde se

identificard sistematicamente las oportunidades y peligros que surgiran en el futuro

para tomar las mejores decisiones analizadas en el actual momento fijando metas

organizacionales definiendo estrategias y politicas internas con planes estructurados

para llegar a esas estrategias y obtener los fines trazados [ CITATION Ama05 \|

12298 ].

El Plan Estratégico es un sistema formal el cual esta dividido por subtipos de

planes como: planes estratégicos programas a corto mediano y largo plazo

presupuestos y planes operativos. “El desarrollo de las empresas por medio del
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proceso de direccion estratégica” [ CITATION Fea03 \I 12298 ]. La recopilacion de
informacion se lo realiza por medio del sistema de informacion de atencién o historias
clinicas que son nuestros indicadores y medidores de atencion.

1.4.2 Teobrica

La planificacion estratégica nos indica las acciones a emprender para
conseguir los fines teniendo en cuenta la posicion competitiva relativa y la
previsiones e hipotesis sobre el futuro. Lo programas y planes de accione nos
indican que debemos hacer cuando por quien y con qué recursos. Los sistemas de
informacion (ex ante ex post e in via) constituyen la base del control en el

cumplimiento de plan [ CITATION Fer04 \l 12298 ].

Este proceso se desarrolla por medio de tres tipos de planes fundamentales
gue son: planes estratégicos programas a mediano plazo presupuestos a corto
plazo y planes operativos. Se determinara la vision la misién los valores debilidades
amenazas fortalezas oportunidades objetivos para trazar la linea estratégica de

accion[ CITATION Whe07 \l 12298 ].

1.4.3 Practica

La empresa se beneficiard de forma amplia con el planeamiento estratégico
porque le permite conocer y comprender su entorno para contrarrestar aspectos
negativos y tomar ventaja de los positivos esclareciendo el proposito y los objetivos
determinando la direccion y prioridades que requiere como entidad econdémica se
proveera de un marco de accion para el desarrollo de politicas internas y toma de
decisiones acertadas segun lo analizado ayudando a la efectiva asignacion y uso de
recursos sefalando temas criticos y riesgos multilaterales asi como fortalezas y

oportunidades presentes y futuras [ CITATION Oss03 \[ 12298 ].
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1.5 Metodologia
1.5.1 Tipo de investigacion

La formulacién del Plan Estratégico que se desarrollard en los Consultorios
Médicos Integrales de la ciudad de Quito en el periodo 2021 al 2025; se lo realizara
por medio de la Metodologia de la Planificacion Estratégica que inicia con el estudio
interno y externo de la empresa continua con el analisis de la informacion y finaliza
con la formulacién del Plan. Se ha determinado la recoleccion de informacion
bibliografica digitales y fisicas de regiones como Canadd EEUU Latinoamérica y la
Union Europea con priorizacibn de documentos desarrollados por academias
especializadas y sociedades universitarias esta informacién serd contenida en un

software para su analisis cualitativo y su posterior consolidacion de la data.

Se realizara busqueda en temas de salud y administracién articulos cientificos
de revistas analisis de informacibn con expertos informacion béasica de
conceptualizacion herramientas de planificacion digital revisiones bibliogréficas
andlisis de contenidos. Posterior a esto se realizara el procesamiento de la
informacion codificada con el software para finalmente presentarla como trabajo de
investigacion final utilizando el método integrado de referencias teéricas segun la
metodologia de Mintzberg. La informacion interna de los Consultorios de caracter
estadistico financiera y administrativa seran tomados de la plataforma de Atencion
Medica e Historias Clinicas de los consultorios el cual cuenta con perfiles tanto de
atencion de la salud como administrativos; esta herramienta permite la valoracion

cuantitativa de la empresa.

El diagndstico de la situacion problematica tanto externas como internas de

los Consultorio Médicos Integrales se lo realizara por medio del Analisis de Fuerzas
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Competitivas; también se realizara un Analisis de Fortalezas Oportunidades
Debilidades y Amenazas internas y externas para poder clarificar la situacion
empresarial; se especificara los factores criticos del éxito para determinar el negocio
que tiene la empresa los productos servicios los clientes proveedores recurso
humano administrativos operativos competidores factores de éxito etc. Esta
metodologia dara una perspectiva financiera de clientes de procesos internos y de
aprendizaje — crecimiento también seran basados en las normas de CDL |

CITATION cdlI21 \1 12298 ].

Se disefara la filosofia empresarial de los Consultorio Médicos Integrales por
medio de la declaracion explicita clara y compartida entre los clientes y los
colaboradores por medio de la elaboracion de la misién vision y valores que orienten
de mejor manera las acciones de la empresa en el mercado para afrontar de forma
Optima sus imprevistos y que a la vez responda tanto los socios como empleados a

la construccién de unos adecuados cimientos [ CITATION Thol12 \l 12298 ].

Se establecera las prioridades estratégicas por medio de una definicion clara
del escenario y estructura de los objetivos futuros de los Consultorio Médicos
Integrales; se formulard y seleccionara las estrategias por medio del planeamiento
del sistema de actividad humana que proporciona elementos de juicio para prever la
vision se definird la misién interna de los consultorios evaluar el desempefio de
procesos y talento humano con el fin de establecer lineamientos que permitan la
supervivencia adaptacion y crecimiento.

Se priorizard las medidas de aplicacion del plan de accién y se definira su
aplicacion operativa por medio del disefio de planes de accién por medio de la
formulacién del objetivo general el cual esta directamente relacionado con cada
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actividad priorizada se especificara el tiempo en que se piensa alcanzarlo por medio

de un cronograma.

Los objetivos especificos seran catalogados directamente con las actividades
priorizadas o problemas detectados en el diagnéstico institucional de la empresa;
habrd un objetivo para cada actividad; se definira las metas para cada objetivo
especifico que corresponde a cada actividad o causa del problema analizado; se

har& un listado con todas las actividades y se les relacionara con los objetivos.

Se analizaran las actividades para decidir cuales son posibles de realizar; se
determinaran los recursos necesarios y procedimientos adecuados para llevar a
cabo cada actividad en base al listado de alianzas necesarias de actividades y
planes propuestos; se establecera quiénes seran los responsables de las
actividades y se determinara el tiempo en el que se desarrollaran cada actividad; la
razon de ser de todo proyecto es la satisfaccion de las necesidades y las

perspectivas de todas las partes involucradas[ CITATION Fer04 \I 12298 ].
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1 Conceptualizacion de las variables o topicos clave

Para conceptualizar las variables o tdpicos claves del titulo se ha decidido
definir algunos conceptos que se han desarrollado en el capitulo | pero se pondra
énfasis en las herramientas de analisis de la empresa. Se tomara referencias
bibliograficas ya que se ha desarrollado una amplia explicacion respecto a

conceptos de la Planificacion Estratégica.

2.1.1 Direccion estratégica

Se define como el arte y la ciencia de formular implantar y evaluar las
decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr sus
objetivos. Segun es esta definicion la direccion estratégica se centra en la
integracion de la gerencia la mercadotecnia las finanzas la contabilidad la
produccion las operaciones la investigacion y desarrollo y los sistemas de
informacion por computadora para lograr el éxito de la empresa [CITATION Fre03 \p

5\1 12298 ].

2.1.2 Etapas de la direccion estratégica

“Presenta tres etapas: formulacion implantacion y evaluacion de la estrategia.
La creacién de misidén y vision oportunidades y amenazas externas fortalezas y
debilidades internas objetivos a largo y corto plazo creacion de estrategias y eleccion

de estrategias especificas a seguir’ [CITATION Fre03 \p 5\l 12298 ].

2.1.3 Tipos de estratégicas

Se clasifican en 11 acciones:
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Tabla 1 Tipos de acciones estratégicas

ESTRATEGIA

DEFINICION

Integracion directa.

Integracion hacia atras.

Integracion horizontal.

Penetracion de mercado

Desarrollo de mercado.

Desarrollo de productos.

Diversificacion relacionada.

Diversificacion
relacionada.

Reduccion.

Desinversion.

Liquidacion.

no

Obtener la propiedad o mas control sobre los
distribuidores o minoristas.

Buscar la propiedad o mas control sobre los
proveedores de una empresa.

Buscar la propiedad o mas control sobre los
competidores.

Buscar mas participacibn de mercado para
productos o servicios actuales en mercados
actuales por medio de mayores esfuerzos de
marketing.

Introducir productos o servicios en nuevas areas
geograficas.

Buscar mayores ventas al mejorar los productos o
servicios actuales o desarrollar nuevos.

Afadir productos o0 servicios nuevos pero
relacionados.

Gracias mira Mirdndola. ¢Afadir productos o
servicios nuevos no relacionados?

Reagruparse por medio de la reduccion de costos
y activos para revertir la baja y ventas. Y
utilidades.

Vender una division o parte de una organizacion.

Vender todos los activos de una empresa en
partes por su valor tangible.

Fuente: [ CITATION Fre08 \l 12298 |

Fuente: Elaboracion propia
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Diseio, calidad, servicio,
conf abilidad

Producto

Liderzgo |uuuues Focalizacién

Cliente

Costo, product vidad,

automat tar, robot karo especif ton

Figura 1. Estrategias para hacer competitiva la empresa
Fuente: Elaboracion propia

2.1.4 Declaracion de la filosofia de la empresa
- Misién

“Las declaraciones de la mision. son declaraciones perdurables del propdsito
que distingue a una compafiia de otras similares. La mision que identifica el alcance
que tienen las operaciones de una empresa en términos de producto y de mercado’[
CITATION Fre08 \I 12298 ].
- Visién

Hoy en dia muchas organizaciones simbolizan una afirmacién de la visién que
manifiesta “a la interrogacion ¢;en qué nos queremos convertir? Fabricar. la
declaracion de la visibn a menudo se considera como el primer paso en la
planeacién estratégica que precede incluso al desarrollo de una declaracion de la

mision’[ CITATION Fre08 \| 12298 ].
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Evidentemente cada empresa tiene sus caracteristicas particulares entonces
la declaracion de vision es el primer paso por seguir de la planeacion estratégica nos
lleva a imaginar que es lo que queremos lograr en el futuro; y la mision es el

propésito de la empresa y su alcance futuro.

2.1.5 Amenazas y oportunidades externas

Un principio bésico de la administracion estratégica es que las empresas
necesitan formular estrategias para sacar ventaja de las oportunidades externas y
para evitar o reducir el efecto de las amenazas externas. Por esta razén identificar
examinar y evaluar las oportunidades de amenazas externas es esencial para el

éxito [ CITATION Fre08 \| 12298 ].

Todo hecho social juridico politico tecnoldgico gubernamental competitivo o
tecnoldgico entre otros que se encuentra fuera de la empresa y perjudique o lo
beneficia a la organizacién las cuales no pueden ser modificadas pero si previstas
“El fin esencial del analisis externo es identificar las oportunidades estratégicas y
amenazas en el entorno operativo de la organizacién que afectaran la manera en

que se lograra su mision” [ CITATION Hil11 \l 12298 ].

2.1.6 Fortalezas y debilidades internas

Estas al contrario de las anteriores se las puede controlar y tomar medidas
para preverlas. Y son comparadas con los objetivos propios. Las fortalezas y
debilidades internas se determinan en relacion con los competidores. La deficiencia
0 superioridad relativa es una informacion importante. Ademas las fortalezas y
debilidades también pueden ser determinadas mas por elementos propios de la

naturaleza de la compafia que por su desempefo. “Son las actividades que una
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organizacion si puede controlar y que desempefia especialmente bien o con

deficiencias respectivamente” [ CITATION Fre08 \| 12298 ].

2.1.7 Objetivos

“Los objetivos 0 acciones a realizar a corto mediano y largo plazo se obtienen
normalmente a partir del andlisis DAFO. No deben ser muy ambiciosos ni muy
pesimistas tienen que ser concretos cuantificables o cuantificables para poderlos

cumplir en un determinado tiempo”[ CITATION Pall16 \l 12298 ].

RESPONSABLE

OBJETIVOS

A PLAZO
CONVENIDO

Figura 2. Caracteristicas de los objetivos
Fuente: Elaboracion propia

2.1.7.1 Corto plazo
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También llamado anuales se definen como los pasos o metas para llegar al
objetivo general pueden variar en el tiempo (mensuales bimensuales trimestrales
semestrales etc.) estos pueden ser cuantitativos cualitativos se los organizan por
prioridad y siempre deben ser realistas. La de corto plazo se encuentra en un

periodo menor a un 1 afio y no puede superar.

2.1.7.2 Mediano plazo

“Los objetivos de mediano plazo son intermedios funcionales o&pticos.
Normalmente surgen de las fortalezas y debilidades de la organizacion pertenecen a
la categoria de objetivos de resolucion de problemas. Son objetivos de mejoramiento

curativos y restablecedores” [ CITATION Pall16 \l 12298 ].

2.1.7.3 Largo plazo

Este objetivo est4d determinado para el éxito final de la empresa esta
estructurado por los objetivos a corto plazo; es decir los objetivos a corto plazo son
los pasos para llegar al objetivo a largo plazo; esta organizado por las prioridades y

planificacion del proceso de ordenacion coordinacion y para controlar eficacia.

Innovadores
largo plazo

TActicos
mediano plazo

Operacionales
corto plazo

Figura 3. Tipos de objetivos
Fuente: Elaboracion propia
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2.1.8 Estrategias

Este refiere que las estrategias son los medios por lo que se llegan a los
objetivos estos requieren la decision de los altos mandos de la empresa bajo la
coordinacion del planificador; estos altos mandos son los gerentes los
administradores los coordinadores quienes tienen la decision principal en la
empresa. Son acciones potenciales que demandan de decisiones por parte de los
altos directivos y de grandiosas cantidades de recursos de la empresa [ CITATION

Fre08 \l 12298 ].

2.1.9 Politicas

Son los medios explicitos que nos ayudan a alcanzar los objetivos y las
estrategias de la organizacién se clasifican en lineamientos reglas y procedimientos;
estas también nos guian para la toma de decisiones. Son llevados a cabo por el
personal operativo y guiados por el jerarquico superior de la empresa o planificador [

CITATION Whe07 \l 12298 ].

2.2 Importancia de las variables o tépicos clave

Se detallan cinco pasos en los modelos claves de planificacion donde se
explican su desarrollo y se describen sus caracteristicas con el fin de determinar
como se llegara al mejor resultado. El andlisis nos permitira no solamente conocer
las herramientas de evaluacién sino también su entrono interno y externo de forma
panoramica y directa (ver el bosque y los arboles) y seguir sus puntos para

desarrollo del proceso [ CITATION Bae03 \l 12298 ].
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2.2.1 Modelos de planeacién estratégica
2.21.1 Modelo de Fred David

- Define cual es el negocio la razon de ser y los lineamientos estratégicos a
largo plazo. El modelo lo divide en 3 etapas Palacios Acero (2016):

- Formulacion de estrategias que definen la misién la visién de auditoria y los
objetivos. Implantacion de estrategias relacionadas con la gerencia el
marketing la contabilidad la investigacion y el desarrollo.

- Evaluacioén de la estrategia que tiene que ver con la medicion y evaluacién

del rendimiento.

2.2.1.2 Modelo de Kaplan y Norton

Consiste en un sistema de indicadores cuyo objetivo es medir los resultados
obtenidos de la organizacion. “A través de un cuadro de mando integral sugiere un
sistema de medicion tactico u operativo. EI mismo es usado por empresas

innovadoras con un sistema de gestion estratégica” [ CITATION Pall6 \l 12298 ].

2.2.1.3 Modelos de Goodstein Nolan y Pfeiffer

Presentan modelos estructurados por fases alineadas bajo el concepto
estratégico. Sugieren la planeacién estratégica aplicada que es especialmente (Util
para organizaciones pequefias y mediana magnitud. La aplicacién de su modelo
implica fases secuenciales que se describen a continuacion [ CITATION Pall16 \l
12298 ]:

- Planeacion.

- Busqueda de valores

- Formulacion de la emision.

- Disefo de la estrategia del negocio.
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2.2.1.4 Modelo de Thomson

Este proceso consiste en 5 tareas:

Desarrollar un concepto de negocio y formular una vision a donde la
organizacion necesita ser dirigida.

- Convertir la mision en objetivos especificos.

- Establecer las estrategias para alcanzar los objetivos.

- Ejecutar las estrategias eficaz y eficientemente.

- Evaluar el funcionamiento repasando la situacién e iniciar ajustes y

correctivos en la mision objetivos estrategias.

2.2.2 Formulacién de planes
2.2.2.1 Determinacion de la filosofia de la empresa y sus metas principales

Para determinar la filosofia empresarial se debe iniciar con el establecimiento
de la Visién y Mision de la empresa luego de los valores y finalmente con el cédigo
de ética que normara el accionar de la organizacion durante los préximos afios. Lo
mas importante de este primer paso es que el cliente entienda lo que se encuentran
comprando y los colaboradores sepan que estan elaborando o prestando como

servicio[ CITATION Pall6 \l 12298 ].

2.2.2.2 Misién organizacional

La definen como el propoésito de la organizacion el rol que tiene en el mercado

cumple con aspectos como [ CITATION WheQ7 \l 12298 ]:

El papel de la empresa en la sociedad en general.

La razon de ser de la empresa en si misma.

El valor que crea la empresa.

La naturaleza del giro de negocios.
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Tipos de actividades donde se concentran los esfuerzos.
Los servicios que son ofrecidos

Actuacion.

Las competencias para que la misidén tenga éxito

Grado de integracion de los procesos.

Los segmentos de actuacion.

2.2.2.3 Vision organizacional

Expresan que es imagen que se tiene del futuro de la organizacion que quiere

llegar a ser. Cumple con aspectos como:

2.2.3

Hacia donde se dirigen.

Deben ser posibles de lograr (realista).
Comunicar el sentido visionario (liderazgo)

De descripcién corta pero a largo plazo.
Descripcidn de una condicion futura ideal.
Enfoque definido.

Equilibra los grupos de interés (coherente).
Motivadora para los stakeholders.

Clara para la toma de decisiones.

Inspiradora para pensar en una misma direccion.

Declaracion de sus valores metas y aspiraciones.

Determinacion de los objetivos

Se describen como patrones de evaluacion de medida del éxito eficiencia y

rendimiento de la empresa los grupos de interés lo utilizan para medir y comparar la

productividad y éxito. Ayudan a coordinar y direccionar el trabajo entre los
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stakeholders de la empresa con la finalidad de poderse integrar de forma coordinada

[CITATION Chil7 \p 59 \I 12298 ].

2.2.4 Formulacién de estrategias

Son las diferentes opciones o alternativas estratégicas que se disponen para
dar respuesta a las observaciones identificadas en el analisis estratégico interno y
externo. Se basan en modelos de apoyo a las decisiones que evallan las ventajas y
desventajas de cada una en comparacion con los recursos y capacidades
necesarias y ensayan la condicién importante de crecimiento y ajuste. El disefio de
estrategias proporciona un plan de accion creativa e innovadora para llevar al
producto o bien al mercado para obtener una ventaja competitiva [CITATION Chil7

\p 129 \1 12298 ].

2.2.5 Analisis FODA

“El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y
débiles que en su conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion. Asi
como su evaluacion externa es decir las oportunidades y amenazas” [ CITATION
Pon06 \I 12298 ]. “Comienza con el andlisis de la situacion esto es el proceso que
consiste en encontrar una concordancia estratégica entre las oportunidades externas
y las fortalezas internas y trabajar al mismo tiempo con las amenazas externas y las

debilidades internas” [CITATION Whe07 \p 138 \| 12298 ].

Una matriz una herramienta de analisis situacional un organizador del
pensamiento para generar estrategias que lo divide en cuatro cuadrantes: fortalezas-
oportunidades (FO) fortalezas-amenazas (FA) debilidades- oportunidades (DO) y

debilidades-amenazas (DA) las cuales son comparables entre si. El propdsito es el
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de identificar las estrategias para explotar las oportunidades externas contrarrestar

las amenazas desarrollar las fortalezas de la compafia para erradicar sus

debilidades [CITATION Fre08 \p 221 \| 12298 ].

Tabla 2 Matriz FODA

Matriz FODA

FORTALEZAS (F):
Puntos Fuertes
Internos

DEBILIDADES (D):
Puntos Débiles
Internos

OPORTUNIDADES (O):
Las Oportunidades
Externas que se deben
aprovechar

ESTRATEGIA FO:
Usar las fortalezas y
oportunidades
detectadas

ESTRATEGIA DO:
Mejorar las debilidades
para sacar ventaja de
las oportunidades

AMENAZAS (A):

Son los Riesgos
Externos que se deben
afrontar

ESTRATEGIA FA:

En base en las
fortalezas y amenazas
detectadas

ESTRATEGIA DA:

Con base en las
debilidades y
amenazas detectadas

Fuente: [ CITATION DAIO8 \| 12298 ]

Concluyendo el FODA debe conseguir una armonia entre la capacidad interna
de la organizacion y su escenario de caracter externo a su vez admite adquirir un
aspecto general de la situacion actual y estratégica de la empresa; finalmente
podemos determinar que el FODA es el resumen de todo un andlisis estratégico de

la empresa que conlleva a conclusiones que nos conducen a estrategias de mejora.

2.2.6 Andlisis PEST

Se definen puntualmente al Analisis PEST como el estudio del entorno
externo clave se evallan con un enfoque integral y sistematico influenciado por los
factores econdmicos politicos tecnoldgicos y sociales que generan oportunidades y
amenazas sobre la empresa. Tiene como caracteristicas el de identificar factores
externos que modifiquen el futuro facilita y contexto en el que la empresa va operar

visualizar los factores externos que afectan crear estrategias ante los cambios crear
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oportunidades ayudando a comprender las evoluciones de los mercados donde se

mueve la empresa] CITATION Tab19 \| 12298 ].

-~ 1T T T Rl

POLITICOS ECONOMICOS SOCIALES TECNOLOGICOS

Figura 4 Analisis Pest
Fuente: Elaboracion propia

Asi pues el analisis PERT es un estudio preliminar para determinar las
posibilidades implementacion de una empresa por medio de la recopilacion de datos
previos ademas es un analisis del compuesto por aquellas extensiones de la

sociedad que influyen en una empresa [ CITATION Marl12 \[ 12298 ].

2.2.6.1 Analisis externo (MEFE)

La Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE) en la que se anota
resume y evalla la informacién econémica social politica cultural tecnolégica y
financiera de las oportunidades y amenazas del entorno de la empresa y con ella
hacer frente de manera defensiva u ofensiva. Esta compuesto por una matriz de 9

cuadrantes[ CITATION DAIO8 \[ 12298 ].

Tabla 3 Evaluacién de Factores Externos

FACTORES
DETERMINANTES DE PESO  CALIFICACION PONDERACION
EXITO

OPORTUNIDADES

Oportunidad 1 % Valor en unidades Valor con decimales
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Oportunidad 2 % Valor en unidades Valor con decimales

Oportunidad 3 % Valor en unidades Valor con decimales
AMENAZAS

Amenaza l % Valor en unidades Valor con decimales
Amenaza 2 % Valor en unidades Valor con decimales
Amenaza 3 % Valor en unidades Valor con decimales
TOTAL % Suma de Valores Suma de decimales

Fuente: [CITATION DAIO8 \p 126 \I 12298 ]

2.2.6.2 Analisis interno (MEFI)

La Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI) en la que también se
anota los datos se resume y evalla las debilidades y fortalezas de la empresa con
ello se logra un entendimiento de los factores para finalmente realizar la aplicacion

de las correcciones e intervenciones [ CITATION DAIO8 \| 12298 ].

Tabla 4 Evaluacién de Factores Internos

FACTORES

DETERMINANTES PESO CALIFICACION PONDERACION
DE EXITO

FORTALEZAS

Fortaleza 1 % Valor en unidades Valor con decimales
Fortaleza 2 % Valor en unidades Valor con decimales
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Fortaleza 3 % Valor en unidades Valor con decimales

DEBILIDADES

Debilidad 1 % Valor en unidades Valor con decimales
Debilidad 2 % Valor en unidades Valor con decimales
Debilidad 3 % Valor en unidades Valor con decimales
TOTAL % Suma de Valores Suma de decimales

Fuente: [CITATION DAIO8 \p 185 \I 12298 ]

2.2.7 Las cinco fuerzas de Porter

Las cinco fuerzas de Porter como un modelo de reflexiobn estratégica
sistematica que tiene el objetivo de establecer la rentabilidad del sector de inversion
también ayudan a evaluar el valor actual y la proyeccion futura del negocio o
negocios que operan en él. Las cinco fuerzas de la competencia en conjunto
determinen la intensidad de la competencia en el sector y en consecuencia su
actividad. Las fuerzas opuestas combaten por el predominio y la hegemonia pues
asi obtienen compartir el rendimiento de forma profesional [ CITATION Chil7 \l
12298 ].

En una industria la naturaleza de la competitividad se clasifica en:

- Poder de negociacién del cliente que se refiere a la capacidad de los

clientes para influir en la industria.

- Poder de negociacion de los proveedores que menciona la capacidad que

tienen las empresas de una industria especifica para influir las industria

- Rivalidad entre competidores que analiza a los nuevos negocios que

desean ingresar a competir.
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- Amenaza de nuevos competidores que determina el comportamiento de los
competidores que ya existen en la industria y por ultimo.
- La Amenaza de productos sustitutos que podrian o pueden satisfacer las

mismas necesidades del cliente.

Cabe resaltar que mediante el uso de las cinco fuerzas de Porter descritas
anteriormente podemos obtener una mejor rentabilidad en la empresa ya que esta
nos ayuda a investigar las oportunidades y amenazas que se pueden presentar en la

industria.

2.2.8 Cuadro de mando integral

El cuadro de mando integral podremos analizar la implementacion la
estrategia y el control de su resultado asi mismo como parte de los objetivos e
indicadores se menciona la estrategia y la vision que adoptara la empresa por medio
de los resultados que se quieren obtener. El cuadro de mando integral (CMI)
(Balanced scorecard) es una herramienta administrativa que reune diferentes
indicadores de manera equilibrada para promover la sinergia en un inicio. el CMI era
solo un sistema de evaluacion del desempefio organizacional que partia del principio
de que los indicadores financieros por si mismos no reflejan con exactitud la eficacia

de la organizacion[ CITATION DAIO8 \| 12298 ].

Se define “como una divisién de la visién y estrategia de una empresa que
precisan su estrategia con base a la investigacion del cliente financiera procesos
internos crecimiento interno y la de formacion” [ CITATION Fre08 \I 12298 ]. En

conclusién Expresan que el cuadro de mando integral es una herramienta
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administrativa que se desarrolla por pasos que reune varios indicadores los analiza

de manera equilibrada para trasladar a un equilibrio [ CITATION Chil7 \| 12298 ].

2.2.9 Plan estratégico

El Plan Estratégico es un documento integral de planificacion o plan de accion
en el que detalla y se disefia el camino para llegar a los objetivos de la empresa por
medio de programas y proyectos especificos. Este documento debe ser desarrollado
de manera ordenada expresar de forma clara establece argumentos de

comunicacién define estrategias y posibles resultados [ CITATION Chil7 \l 12298 ].

2.3 Analisis comparativo

El andlisis comparativo nos ayuda a considerar los criterios antes definidos y
conceptualizados en los items anteriores en esta parte del estudio mencionaremos
que la planeacién estratégica es el proceso de formular y ejecutar las habilidades de
la organizacion que tienen la dificil tarea de ser insertadas; son llevadas a cabo por
medio de su mision en el entorno donde actta [CITATION Chil7 \p 41\l 12298 ]. La
aplicacion de la planificacion estratégica por medio de sus 5 pasos descritos
anteriormente que este proceso es interdisciplinario y multidisciplinario entre la
administracion y departamentos de la empresa al final del proceso las selecciones
de estrategias a implementar nos permitirAn mejorar la competitividad de la
organizacion hasta ser lider en su mercado [CITATION Hilll \p 12\l 12298 ].

El anélisis FODA es un instrumento que ayuda a las empresas al estudio
tanto a nivel interno como externo por medio de la matriz cuadrada permitira la
formulacion de las respectivas estrategias. El andlisis de PEST como otra

herramienta de andlisis y examen del medio externo en el que se despliega la
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empresa. Al momento de emplearla permite la retroalimentacion minimizacion de las

amenazas y maximizar las oportunidades.

Para finalizar la comparacion los negocios deben implementar un modelo
secuencial integral y estratégico de caracter multidisciplinario basado en los
intereses organizacionales valores codigo de ética interno previa una evaluacion de
los factores externos e internos con contraste al analisis del sector industrial y los
competidores; al final del proceso se determina los objetivos a largo y corto plazo

con la seleccién de estrategias [ CITATION DAIO8 \I| 12298 ].

2.4  Andlisis critico

En el presente trabajo de investigacion utilizaré los tres instrumentos mas
importantes antes descritos que permitira la evaluacion integral de la empresa desde
el punto de vista amplio y especifico de cada proceso con una mirada externa e
interna con un analisis retrospectivo hasta mirar al futuro por medio de la
planificacion llevandonos a conclusiones multidimensionales que nos hacen aterrizar

en un plan estratégico muy desmenuzado y contextualizado.

Posterior al andlisis multidimensional se detectan los factores criticos para la
posterior toma de decisiones respecto al establecimiento de las estratégicas que son
personalizadas para los Consultorios Médicos. La planificacién de las estrategias
dependera de varios factores por lo que su éxito o falla dependera del seguimiento y
evaluacion permanente ya que el proceso de desarrollo de la empresa es muy

variable maleable y dinamico.
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Como hemos visto la planeacion estratégica va permitir a la organizacion
tome parte activa en lugar de una reactiva en la disposiciéon de su futuro en otra
palabras la organizacion puede emprender actividades e influir en ellas y por
consiguiente puede controlar su destino. Si bien es cierto tomar buenas decisiones
estratégicas es una de las mayores responsabilidades del director general de una
organizacion es importante la participacion en formular implementar y evaluar las
estrategias. La participacion es clave para conseguir el compromiso en los cambios

gue se requiere.

Podemos mencionar la importancia del analisis PEST esta herramienta de
mercadotecnia sumamente importante nos va ayudar a determinar el papel que
tienen los factores de entorno en el éxito de un negocio. Con este andlisis es posible
tener una visibn mucho mas clara de las diferentes circunstancias que pueden

ayudar o afectar al desarrollo del negocio.

El andlisis FODA ha sido objeto de amplia difusion entre gerentes ya que
tiene varias aplicaciones y pude ser utilizado en varios niveles de la organizacion
por ello es adaptable a todas las operaciones. Es muy importante el realizar el
andlisis FODA ya que nos determina de una manera objetiva en que aspectos la
organizacion tiene ventaja sobre la competencia y cuales son los aspectos por

mejorar para ser competitivos.
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CAPITULO Il MARCO REFERENCIAL
3

3.2 Resefia historica
3.2.1 Descripcion del sector productivo

En términos generales el Ecuador esta compuesto por dos Redes de Salud
para la atencion medica de la poblacion la primera es la Red Publica Integral la cual
esta integrada por el Ministerio de Salud Publica (MSP) para toda la poblacién que
vive en el pais incluyendo los extranjeros el Instituto de Seguridad Social (IESS)
para los afiliados y jubilados el Instituto de Seguridad Social de la Policia (ISSPOL) y

el Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas (ISSFA).

La segunda red es la Privada o Complementaria que esta integrada por todos
los consultorios clinicas y hospitales de personeria juridica privada esta red trabaja
con pacientes llamados “Particulares” los cuales tienen la capacidad financiera para
pagar las atenciones y no adquirir los beneficios del estado o sus aportaciones;
también se encuentran en la red privada las aseguradoras en salud que son quienes
utilizan a los centros de personeria juridica para realizar convenios de atencién. Las
aseguradoras privadas se clasifican en Alta Categoria con pagos mensuales entre
300-500 ddlares por persona los de Mediana Categoria entre 90-300 ddlares y de

baja categoria entre 30-90 dolares.

Los Sistemas de Consultorios Médicos Integrales del Dr. Enver y Asociados
se establece dentro de la categoria de un Sistema de Consultorio (consultas
externas) de especialidades clinico quirdrgicas y materno infantil de la Red Privada

de Salud
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3.2.2 Razodn social

Los Sistemas de Consultorio Médicos Integrales del Dr. Enver y Asociados
inicia sus actividades con la prestacion de servicios privados por parte del Director
Médico el 03 de diciembre del 2010 por inscripcion el Registro Unico de
Contribuyentes de Personas Naturales (RUC) del Servicio de Rentas Internas del
Ecuador posterior a adquirir el Titulo de Especialista en Medicina Familiar; conforma
el Sistema de Consultas Externas y actualiza su Razén Social el 28 de enero del

2017 en el que inicia sus actividades comerciales.
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Figura 5. Logo de los Consultorio Médicos Integrales del Dr. Enver y Asociados
Fuente: Empresa Consultorios Médicos Integrales (2017)

3.2.3 Origeny evolucién de la empresa

El Dr. Enver Sanchez egresado de la Facultad de Medicina de la Universidad
Central del Ecuador opta por continuar sus estudios de especialista y doctorado en
la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador donde desarrolla sus actividades de
practicas de atencion principalmente en el Hospital Un Canto a la Vida del sector sur

de Quito.
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La Especialidad de Medicina Familiar tiene como vision el de preparar
meédicos con destrezas y habilidades en la atencion de pacientes gineceo-obstétricas
pediatricos clinicos (medicina interna gastroenteritis endocrinéloga etc.) quirargicos y
criticos. Este tipo de especialistas deben atender a la madre desde la concepcion a
los niflos desde el nacimiento toda la familia en los diferentes ciclos de vida los
adultos mayores y hasta los cuidados paliativos pero con vision integral lo que quiere
decir que no solo evalla la enfermedad o se centra solo en un érgano especifico
sino que también valora causas y efectos psicolégicos y el impacto en la sociedad y

en su familia.

Ante el desarrollo de la Medicina Familiar en el pais varios centros de salud
han visto que es mas rentable tener un especialista que valoré integralmente a
diferentes tipos de pacientes con sus enfermedades que tener varios especialistas
con diferentes desembolsos para ver pocos grupos de pacientes y enfermedades.
Esta evolucién de la atencién ha impulsado que esta especialidad de apenas 35
afios en Ecuador que varios centros privados busquen este tipo de especialista para

laborar en todos los ejes de primer y segundo nivel de atencién.

Al contrario de los especialistas que solo miran el arbol el médico familiar
debe integrar la visién en el bosque y determinar la funcién del bosque sobre los
seres Vvivos con sus interacciones. El médico familiar debe solucionar el 85% de las
enfermedades que aquejan en la poblacion y el otro 15% ser manejadas por las
especialidades en el segundo y tercer nivel de atencion de salud (hospitales o

centros especializados).
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El primer nivel de atencion conceptualmente se define a los Centros de Salud
y Subcentros de Salud donde se realiza actividades de consulta médica laboratorio
imagen fisioterapia y procedimientos basicos. El segundo nivel de cataloga a todo
Hospital Basico donde se realizan hospitalizaciones con las especialidades basicas
de medicina interna (area clinica) cirugia pediatria y gineceo-obstetricia. Los
Hospitales de Tercer nivel son aquellos mas especializados para realizar
procedimientos y cirugias mas complejas y constan de subespecialistas y equipos
mas especificos y finalmente El Hospital o Centro de Especialidad son aquellos que
se encargan de atender pacientes de poblacion especifico por ejemplo Hospitales

Pediatricos u Hospitales Gineco-obstétricos.

Ante este perfil de mercado y organizacion de los Sistemas de Salud del
Ecuador y bajo la obtencion del titulo de Especialista en Medicina Familiar por parte
del Dr. Enver Sanchez decide iniciar las actividades de consulta externa en los
Consultorios localizados en el Sector del Sur de Quito pero plante6 como estrategia
la coordinacion con los Especialistas de las diferentes ramas de la medicina para
brindar atencion de consulta externa de primer y segundo nivel a los pacientes con

el objetivo de brindar un servicio multidisciplinario e interdisciplinario.

Dentro de la evolucion de los consultorios se fortalecieron 3 carteras de
servicios la primera es la de servicios ocupacionales a empresas de mediana y
pequefia (menos de 50 colaboradores) en la que se da servicios de implementacion
de sistemas de prevencion en salud del trabajo atencion de pacientes con patologias
ocupacionales y examenes de ingreso seguimiento control anual y salida segun las

normas ecuatorianas.
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La segunda cartera esta instaura por ingresos de atencidbn médica por parte
del Director Médico y la tercera cartera son los ingresos para atencion de los
meédicos especialistas que acuden al centro para atender a los pacientes inter
consultados por el director médico. Ante el crecimiento de la empresa y la necesidad
de normar y organizar el area administrativa se designa a la Ing. Adriana GOmez
como Administradora del Centro y al Dr. Enver Sanchez como Director Médico del
Centro el resto de especialistas y personal trabaja por facturacién por actividades
especificas segun las necesidades de la empresa y en el caso de la consulta se
divide los ingresos entre los especialistas del 70% y para el consultorio el 30% por

derecho de uso de espacio y gestién de agenda de pacientes.

El Director Médico tuvo cargos como Director Nacional de Discapacidades en
el Ministerio de Salud Publica en los Sistemas Médicos de la Universidad San
Francisco (SIME — USFQ) y en el Hospital IESS Quito Sur como Director Médico y
como Coordinador de Médico Familiar respectivamente los cual permite ganar
experiencia en el area de administracion y direccion con lo que se plantea elaborar

mejoras en el servicio de consulta externa.

Se establece horarios de atencion por cita previa con espacio de cada 30
minutos para primeras citas y 20 minutos para pacientes que acuden a control con lo
que los tiempos de espera se eliminan y se establece un horario de atencion fija lo
gue optimiza los trabajos del Director Médico; la atencion de la tarde da tiempo a los
paciente para realizarse los examenes en la mafiana que se generan por
telemedicina y ser controlados en la tarde pero también es de preferencia de los

pacientes acudir al centro posterior de los horarios de la oficina.
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Se establece varios mecanismos de marketing los cuales fueron infructiferos
y concurrieron a gastos sin retorno de inversion por lo que se instala en el sistema
de atencion un sistema para evaluar el origen de la recomendacion de la unidad
encontrando que el 98% acuden por recomendacion de otros pacientes o familiares
que fueron atendidos y el 2% referia que acudieron porque recibieron la publicidad
del centro. Con estos antecedentes se cesaron en realizar métodos de publicidad y

el centro se preocupo por la mejora de atencion y calidad como plus de atencion.

Con el crecimiento abrupto y desmesurado del centro de atencion se crea la
necesidad de enfocarse en todas las variables de mejora y planificacion estratégica
para que la empresa se potencialice por lo que se decide que el Director Médico
asuma la responsabilidad de iniciar sus estudios en la Maestria de Administracién de

Negocios para dar un rumbo cierto a la empresa.

3.2.3.1 Enfoque econémico

Para la instalacion de los Consultorio Integrales se realiza un estudio de
campo en el que se valord costos por concepto de consulta externa en Especialidad
en un margen de 3 kilometros de radio en el que se localizé un Hospital con precios
de consulta de 20 ddélares 1 Fundacion con costos de 8 délares y 9 Centros y
consultorios con costos entre de 10 a 12 délares por lo que se decide competir con
el target de pacientes del Hospital y se iguala el precio de consulta en base al

mercado del sector.

Respecto a la cartera de medicina familiar se realiza paquetes de servicios

entre planes de atencidon consultas examenes ocupacionales y control con
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especialistas pero con precios del mercado local hay que denotar que los precios
son los mas altos de la zona. Se realiza convenios de atencion fija con una fabrica

de vinos y tres constructoras.

La cartera de Consultas externas tanto como de la Direccion Médica como de
los Especialistas se trabaja bajo propuestas de publicidad para aumentar la
produccion de pacientes que acuden al centro pero su crecimiento es muy lento por
lo que se realiza convenios con seguros de bajo posicionamiento el cual establece
un numero fijo de pacientes pero las aseguradoras migran del sector y las ofertas de
las nuevas aseguradores eran muy bajas al costo minino de atencion por lo que se

cierra todo convenios

Se invirti6 en la contratacion de una vendedora de medio tiempo (4 horas) la
cual promocionaria los servicios del consultorio en varias empresas medianas y
grandes y gestionaria los convenios con seguros medianos y grandes pero el
mercado y la poblacion (la zona) no acostumbran a este tipo de convenios por lo que
se ceso todo esfuerzo por integrar estos seguros al centro de atencién. Al momento
la empresa sigue en crecimiento dentro del mercado con ingresos rentables que
permiten seguir desarrollandose a pesar de las dificultades para conseguir clientes
rentables y el tipo de poblacion en la que ahi se encuentra pero el deseo de mejorar
planificar el crecimiento y re invertir los ingresos para el crecimiento del centro estan
detenidos hasta tomar una decision exacta respecto al futuro de la empresa con las

actividades comerciales.
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Los consultorios se localizan en el sector sur de la capital del Ecuador donde
la poblacion es principalmente de bajo y medio bajo poder adquisitivo por ende los
gastos se priorizan a los de primera necesidad y la atencién medica de la familia es
atendida en el Red Publica en el caso de emergencias o familias nucleares de
maximo 2 hijos se invierte en atencion médica hay un porcentaje pequefio de
familias que han adquirido seguros privados para atencion en salud y otros que
prefieren gastar en salud privada segun sus ingresos; pero también hay otro
pequefio grupo de familias de clase media y media alta que viven en el sector lo que
ha desencadenado la busqueda de estos clientes rentables para la atencion en la

unidad.

La coyuntura politica econdmica y social del sector publico fue golpeada por
la pandemia con demoras en la atencién y no encontrar centros que realicen los
controles periédicos de sus enfermedades crénicas (hipertension diabetes etc.) lo
cual llevo a dirigir el dinero para las necesidades basicas en la atencién en salud
desencadenando un crecimiento rapido y temporal de la empresa y a la vez sus
necesidades. Lo mas importante fue continuar con los esfuerzos de mejora de
atencion priorizar como mecanismo de marketing el retorno y recomendacion de los

pacientes a pesar de que los costos de mercado son los mas altos del sector.

Ante el crecimiento del dltimo afio en salud se han fortalecido los negocios
alrededor del sector y otros médicos han puesto sus ojos en el desarrollo de centros
similares con estos antecedentes se inaugurd un centro de similares caracteristicas

a 30 metros del centro pero esta contrata servicios de laboratorio y envia publicidad
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de tipo volante en el sector pero a pesar de sus esfuerzos al momento no logran

llegar al punto de equilibrio.

El crecimiento de los Consultorios Médicos Integrales desencadeno la

necesidad de coordinar las acciones complementarias de atencion como laboratorio

o imagen por lo que se realiza una nueva busqueda y firma de convenios con

empresas que realizar este tipo de servicios de esta forma se realiza una relacion

estratégica empresarial con un sistema de examenes complementarios y se

coordina la entrega y envio de pacientes disminuyendo el tiempo de atencion.

3.2.3.2 Enfoque organizacional

En el siguiente cuadro se realiza un resumen de la relacion con las etapas de

administracion organizacionales y administrativas con la dinamica histérica de la

empresa.

Tabla 5 Cuadro de enfoque organizacional de los Consultorios Médicos Integrales

del Dr. Enver y Asociados

VARIABLES DINAMICA HISTORICA

OBSERVACIONES

Nivel
organizaciona Bajo
I

La empresa no cuanta con un “Plan
Estratégico” para incursionar en el
mercado no prever posibles amenazas
o aprovechar las oportunidades

Proceso

Al ) Planeacion
administrativo

No determinado

VARIABLES DINAMICA HISTORICA

OBSERVACIONES

Organizacion

Estructuralmente estd compuesto por 2
socios que trabajan a tiempo parcial y
19 especialista en salud en convenio
por facturacion; trabajan bajo llamada
en el caso de generarse una consulta.

Integracién

La seleccion de los especialistas se
realiza por convenios con médicos con
experiencia en el éarea Hospitalaria
(segundo Nivel) en el sector publico.
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Direccion

La administradora se encarga de todas
las areas Talento Humano Marketing
Finanzas operaciones contabilidad y la
Direccibn Médica todo lo relacionado
con la prestacion de servicios

Control

Se lo realiza por medio del sistema de
informacion de atencidbn o historias
clinicas que muestra mediciones e
indicadores. El area médica utiliza los
protocolos de atencién del MSP

Recursos
organizaciona
les

Tecnologicos de
informacion financieros
fisicos econdmicos vy
humanos

Sistema de Historias Clinicas y de
gestion no se requiere otro sistema

Operaciones

de la Los pagos a los Especialistas de
organizacion convenio son el 70% para el medico por
Recursos humanos T
y toda consulta o procedimiento y 30%
departamento para el Centro de Atencion
S
DINAMICA
VARIABLES HISTORICA OBSERVACIONES
Todas las adquisiciones
almacenamiento de insumos
Produccion equipamiento proveedores y
suministros estan controlados por el
sistema de informatica de gestion.
El manejo estructura y control de
presupuestos es invertido segun las
necesidades propias de los socios y de
Finanzas la empresa al momento se encuentra
en espera determinar una nueva
invencién de creacién de una nueva
sucursal.
Estd encaminado en mantener la
mejora continua de la atencion del
Mercadeo servicio para retorno del cliente y
recomendacion con otros clientes. No
hay una estrategia de marketing
Estructural y Segun el organigrama que se
administrativo presentara a continuacion
Planeacién estratégica
benchmarking enfoque
de calidad total
Modelos outsourcing fusiones
administrativo adquisiciones modelo No determinado
s utilizados multinacional gestion por

proceso indicadores de
gestion  administracion

por

objetivos alianzas
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estrategias prospectivas
etc.

Gobierno  competencia
consumidores
acreedores proveedores
alianzas iglesia
economia sociedad

Dentro de las relaciones cuenta con
convenios con todos los servicios de
forma externa con otras empresas por
lo que obtiene ingresos de ellos

Configuracion
de relaciones
interinstitucio
nales

Fuente: Elaboracion Propia

3.2.4 Presentacion de los actores

Para entender de mejor manera el actor es imperioso describir la distribucion
zonal de Quito es cual se divide en norte centro sur y los valles tanto de los Chillos
como de Cumbaya. La zona sur es la mas extensa y con mayores asentamientos
poblacionales por lo que se le divide en centro sur y sur el cual tiene limite hasta la

periferia de la ciudad.

El sistema de Consultorios se localiza entre estas dos zonas donde hay 3
principales Hospitales Privados los cuales cuentan con consultas externas como
son: El Hospital del Padre Carolo El Hospital San Bartolo y el mas cercano la Clinica
de los Angeles se localizan varios centros clinicas y consultorios en todo el sector
incluido hospitales de especialidad. Hay 3 hospitales publicos como el Hospital de
IESS Quito Sur el mas grande del pais el segundo es el Hospital Enrique Garcés del
Ministerio de Salud Publica el mas antiguo del sector y finalmente el Hospital de

Especialidades Gineco-Obstétricas del Sur que también es el mas grande del pais.
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Hay que tomar en cuenta que el impacto de las clinicas y hospitales privados
del sector se encuentran de 3 hasta 5 kildbmetros de radio; el principal competidor es
la Clinica los Angeles la cual presta servicios de consulta externa a precios de
consulta de 20 dolares. En el otro extremo de precios tenemos la Fundacién “San
Pedro Clavel” la cual brinda consultas con costos de 8 ddlares; también hay 9
Centros y consultorios con costos entre de 10 a 12 dolares en el mismo perimetro.
Se debe precisar que el costo por consulta externa en el Norte y Areas comerciales

de salud oscila entre 100 a 50 ddlares.

Al momento los principales competidores son los 9 centros consultorios
cercanos Y localizados en las zonas mas comerciales del sector pero ninguno tiene
la vision integral de la medicina familiar como lo tiene el Sistema de Consultorios
Integrales excepto un nuevo centro a media cuadra el cual inicio sus actividades
comerciales hace 9 meses cuenta con caracteristicas similares y a costo equivalente
también integraron un médico familiar pero su cartera solo se dedica a las consultas

externas y examenes de laboratorio.
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3.3  Filosofia organizacional

Dentro de la investigacién es necesario mencionar que se desarrollaron las
ideas necesarias con el fin de plantear y establecer la filosofia de la empresa con
determinacion de la misién vision valores politicas y estrategias de la empresa con el

fin de optimizar el funcionamiento de los consultorios.

3.3.1 Misién

“Brindar atenciéon médica de especialidad con alta excelencia cientifica y
académica con el acompafiamiento y empatia hacia los pacientes con el cumpliendo
de los mas altos estdndares de calidez calidad y seguridad para alcanzar la

satisfaccion de sus usuarios” [ CITATION Con22 \l 12298 ].

3.3.2 Visién

“Ser un referente de la ciudad de Quito y de la zona de influencia por la
calidad de atencién eficacia del tratamiento y seguimiento de los pacientes y sus

familias” [ CITATION Con22 \l 12298 ].

3.3.3 Valores

Consultorios Médicos Integrales Dr. Enver & Asociados (2022) Menciona los
siguientes valores corporativos:

- Acciones: La unidad de salud se preocupa de la prevencién promocién
diagnéstico tratamiento rehabilitacion y acompafamiento de los pacientes y
sus familiares.

- Integralidad: Damos una atencion desde el punto de vista de la
enfermedad integrada a la relacion con la psicologia la familia la sociedad y

el impacto que produce en ellos.
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Cosmovision: Prestamos atencion multidisciplinaria e interdisciplinaria sin
encajarnos en el tratamiento de una enfermedad o un 6rgano sino en el
impacto de esta enfermedad o la relacion de la enfermedad con el entorno

del paciente.

Etica: Conocedores de la bioética y derechos de los pacientes respetamos
su autonomia y tratamos segun las necesidades de las personas y sus

familias.

Atencion Personalizada: ElI manejo del paciente se basa en las
caracteristicas personales de cada individuo fomentando las practicas de
continuidad y seguimiento para conocer las necesidades propias y brindar

un tratamiento personalizado.

Profesionalismo: Contamos con profesionales del mas alto nivel de
conocimientos en medicina con titulo de cuarto nivel o especialistas con
estandares elevados en ciencia y tecnologia en salud. Con experiencia en

unidades de salud de segundo nivel.

Calidez: El mayor compromiso del personal es el fomento de la empatia y
calidez al momento de la atencion del paciente para mostrar seguridad y

apoyo.

Innovacion: Nos encontramos en la vanguardia de la actualizacion de

conocimientos en atencion en medicina con priorizacion en las mejoras de
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atencion de nuestros pacientes para cumplir con sus necesidades y

requerimientos.

3.3.4 Politicas de calidad

La Organizacion Mundial de la Salud (2019) ha creado un sistema de 24
apéndices que son aceptados internacionalmente con el objetivo de normar los
sistemas de mejoras y politica de calidad en las unidades de salud con estos
antecedentes crea un sistema integral y permanente que permite el desarrollo de las
instituciones de salud y protege a los pacientes para que su tratamiento sea el mas
adecuado segun las normas de seguridad del paciente los siguientes items se
encuentras especificados en la pagina web del OMS y especifican de forma mas

detallada los criterios que se deben manejar en los procesos de calidad.

- Gestion de reuniones: la organizacion de procesos y mejoras establece
instaurar comisiones permanentes para la discusion y gestibn de mejoras en los
sistemas de salud procesos de administracion de las unidades y la vinculacién con

los pacientes.

- Etiquetado: Con vision a disminuir los errores por identificacion de han
creado sistemas de doble comprobacién con etiquetado de todo documento insumo
examenes y hasta manillas para los pacientes con el objetivo de eliminar errores de
confusién como por ejemplo: en recién nacidos el primer paso al recibir al neonato

se debe colocar la manilla distintiva.
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- Manipulacion segura: Se relaciona con el cuidado y proteccion del
colaborador y de la seguridad del paciente con la determinacion de guias y

manuales para los procesos seguros.

- Instalacion y Reparacion de equipos: son normas que permiten desde la
adquisicion compra instalaciéon y mantenimiento continuo de maneja preventiva y de
reparacion de los equipos los cuales ayudan al diagnostico o evaluacion del

paciente.

- Descontaminacién: Con el objetico de disminuir las enfermedades
nosocomiales o producidas por contaminacion cruzada se establece normas y

procesos para la limpieza y desinfeccion de areas equipos e instrumental.

- Retirada de servicio del equipo: respecto a la vida util de equipos y
recambio continuo con mejoras en la evolucion del procesamiento de los examenes
o herramientas para el diagnostico establece periodos o sugiere integracién de

normas basicas para mantener los equipos en las unidades operativas.

- Condiciones generales para la obtencion de muestras: determinando las
normas internacionales de procesos protocolos y guias para la adecuada obtencion
de muestras de laboratorio de imagen o de examenes por procedimientos se han

establecido pasos claros y concretos.

- Transporte de muestras: todo proceso de movimiento de muestra o equipo

dentro de la unidad de salud debe cumplir con normas internacionales de transporte
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y almacenamiento con embaces protectores con mecanismos de asepsia Yy

antisepsia.

- Validacion de resultados: los resultados de los exdmenes deben ser
validados por otro equipo y los equipos deben tener un sistema de calibracién y

doble ciego entre otros equipos para determinar variables de resultados.

- Comunicaciéon: Toda unidad debe contar con un sistema de comunicacion
interna entre el equipo de trabajo y un sistema de comunicacion entre profesionales
y el paciente en tal forma que no deje dudas al paciente respecto a su diagnostico y

pronostico.

- Auditoria interna: todo sistema de salud debe establecer una unidad de
auditoria y seguimiento de proceso de atencion del paciente y de los apoyos

complementarios de diagnostico.

- Lista de comprobacion sobre orientacion: las unidades deben contar con
un check list por cada puesto de trabajo que les guie respecto a la forma de iniciar

desarrollar y finalizar su jornada de actividades.

- Capacitacién interna: debe haber una secuencia establecida de temas de

retroalimentacion interna que permita la evaluacion y actualizacién de conocimientos

en temas de salud.
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- Evaluacion de la competencia: se debe establecer parametros de
evaluacion tanto tedrica como practica de las actividades del personal administrativo

y operativo.

- Encuestas a clientes: con el objetivo de mejorar la atencion al cliente y
evaluar su fidelidad a la empresa se debe realizar encuestas a los clientes en

busqueda de mejoras al sistema de atencion.

- Quejas de los clientes: Toda queja debe ser llevada un sistema de
resolucién seguimiento y comunicacion este debe tener la visibn de mejorar la

atencion al paciente.

- Gestion de casos de no conformidad: La no conformidad establece el
sentimiento del paciente de no haber recibido la totalidad de la solucion del motivo
de su necesidad o también establece el sentimiento de desconfianza del usuario por

lo que también se debe realizar una gestion de la percepcion del cliente.

- Gestion de documentos internos: todo documento en medicina se convierte
en un instrumento legal por lo que no solo se debe hacer auditoria o gestién
documental para tener la informacion a la mano sino también que esta informacion

respalde el proceso de accidn de los profesionales en el diagndstico y tratamiento.

- Archivo: el archivo debe ser una herramienta de ayuda para el personal de
salud de facil acceso y manejo con clasificacion internacional para su busqueda por

medio de codificacion numérica.

59



3.4  Disefo Organizacional
El sistema de Consultorios Médicos Integrales tiene como cabeza al Comité

de Directores que estd integrado por los dos socios principales quienes toman las
decisiones respecto al futuro y manejo de la empresa estos se dividen por parte de
la Direccion Administrativa que a la vez cumple con las funciones de jefe de
Recursos Humanos Marketing Finanzas Logistica y Operaciones Compras
Comercializacién y Control de Gestidn; y por otra parte el Director Médico quien
administra el departamento de consulta externa el cual se clasifica en medicina
familiar y otras especialidades y también estd a su cargo el departamento de

medicina ocupacional.

Hay una sinergia en la toma de decisiones en el manejo de las dos areas que
son discutidas en el comité por ejemplo: las contrataciones de talento humano son
aprobadas por el area administrativa pero los perfiles son evaluados por el director
médico muchas decisiones de compras o inversiones son desarrolladas por el area

administrativa pero baja la sugerencia supervision y analisis de la direccion médica.

Un ejemplo convenio es cuando hay el contrato con una empresa para
instaurar un sistema de Medicina Ocupacional (cliente) la administracién se encarga
de cerrar el contrato por medio de la comercializacidn; posteriormente llama a las
empresas de convenios de imagen y laboratorio (proveedores) quienes realizan los

examenes.

Se procede a coordinar con los médicos especialistas y medico ocupacional

para realizarles los procedimientos especiales y la elaboracién de las fichas
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ocupacionales (prestacion de servicios) posterior a la entrega y cumplimiento del
contrato el area administrativa cobra los haberes por las actividades cumplidas y
distribuye el dinero a las empresas de convenio y recibe su porcentaje por la

coordinaciéon y logistica del negocio.
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Figura 6 Organigrama de los Consultorios Médicos Integrales del Dr. Enver y Asociados
Fuente: Empresa Consultorios Médicos Integrales (2021)



3.4.1 Analisis de la Estructura Organizacional

Las actividades dentro de la empresa se dividen en dos la administrativa y la
médica pero funcionan sinérgicamente y depende la una de la otra no se puede
realizar ninguna actividad administrativa sin la aprobacion de la médica y viceversa;
es mas ni siquiera los analisis de produccion econdémicos y financieros se los puede
desvincular del proceso de integracion en salud. Todo nimero que salga de la media
de la curva de cualquier estructura contable puede ser analizada en la historia clinica

en forma de proceso de atencion.

Por ejemplo: el médico que solo diagnostica con su conocimiento clinico (sin
examenes confirmatorios) al preguntar lo que el paciente siente (sintomas) mas lo
gue encuentra en su exploracion fisica (signos) y no respalda esta informacién o no
busca otros causales a las molestias del paciente se ven representadas por una baja
produccion de exadmenes complementarios que aseguren con su conducta al

tratamiento.

El médico que sobre exagera al realizar examenes complementarios o
procedimientos aumenta su produccién en ventas nos lleva a pensar que esta
interesado en mejorar sus ingresos econdémicos por lo que los analisis médicos de la
historia clinica nos permiten revisar una data de histérica de las atenciones y
relacionar un promedio de produccion esto nos lleva a determinar la calidad de
atencion sin afectar la calidad de su diagndéstico sus intereses econémicos peor aun

trabajar fuera de la ética.
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3.4.1.1 Funciones de la Direccion Administrativa

La Direccion Administrativa es multifuncional y debe cumplir con las
responsabilidades de Talento Humanos Marketing Finanzas Logistica y Operaciones
Compras Comercializacion y Control de Gestion; su desempefio depende la

complementacion entorno de la atencion de los pacientes sus funciones son:

- Recursos Humanos: se encarga de la organizacion y planificacion del
personal para las actividades de atencion; reclutamiento del nuevo personal médico
y de su rotacion; seleccion segun sus capacidades para las actividades de salud;
segun sus capacidades designar la complejidad del labor; formacion y capacitacion
del nuevo personal para cumplir los objetivos de la empresa; evaluacion del
desempeiio para determinar la designacion de proyectos o actividades
interinstitucionales o contratos; administracion del personal para la coordinacion de
las actividades laborales; relaciones laborales con el fin de mejorar el ambiente
laboral y la comunicacién; prevencion de riesgos laborales y biolégicos a los que

estan expuestos el personal de planta y convenio.

- Marketing: es responsable de redefinir y gestionar la marca de los
consultorios; gestionar las campafas e iniciativas de marketing para difusion de los
servicios; producir contenidos de marketing y promocién en medios de comunicacion
usando la imagen del Director Médico; crear contenidos del Community manager;
producir comunicaciones externas e internas; realizar los estudios de mercado y

rivales para planificar las estrategias y medidas a implementar.
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- Finanzas: el cual se encarga del manejo del presupuesto; realiza los
procesos contables; analiza el sistema informatico de historias clinicas para tener la
informacion contable y financiera; control interno de gastos e inversion; decidir el
financiamientos e inversion en mercados o servicios; define la administracion de

riesgos e investiga sobre posibles mercados.

- Logistica y Operaciones: se encarga del control del inventario de insumos y
medicamentos; informa respecto a los procesos operativos de los especialistas y su
produccion en atencion; analiza la agenda de los médicos y cumplimiento de
tiempos de implementacion de procesos y proyectos; delimita la trazabilidad en los
estandares de atencion logistica y servicio al cliente para que la experiencia en la

atencion sea el mas apropiada.

- Compras: el cual se encarga de la adquisicibn de medicamentos insumos
equipos para el adecuado desenvolvimiento de la atencion; realiza una evaluacion
de los precios de los servicios y procedimientos; relaciona sus actividades con la
administracion y contabilidad que también son parte de sus funciones; también vela
por cumplimiento de las politicas de compras y gestion de los procesos y finalmente

es el eslabon para el control de gestion interna.

3.4.1.2 Funciones del Director Médico

- Supervisar la atencién médica para que esté acorde a las necesidades del
paciente y del especialista basandose en las guias protocolos y procedimientos de

atencion establecidos; a fin de brindar servicios de salud con calidad calidez para
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que los pacientes cumplan con la seguridad que exige el modelo de atencion
integral.
- Elaborar ejecutar monitorear y evaluar los planes de trabajo de los

consultorios desde el punto de vista operativo.

- Planificar organizar dirigir y coordinar las actividades administrativas y

operativas de los consultorios.

- Comprobar por medio de la supervision y evaluacion que los servicios

meédicos que se brindan sean de la mas alta calidad cientifica y académica.

- Desarrollar proporcionar e implementar estrategias protocolos normas

manuales guias de atencion integral y otros instrumentos cientificos que orienten las

funciones del sistema de consultas para elevar la calidad de la atencion.

- Disefiar evaluar y ejecutar planes y programas para el efectivo desempefio de

la empresa.

- Coordinar la adquisicion de medicamentos equipos e insumos con el area

administrativa.

- Coordinar las actividades de atencion y salud de los consultorios.

- Control el suministro de medicamentos e insumos.

66



- Dirigir al personal subalterno para el crecimiento académico y profesional.

- Velar por el adecuado llenado de la historia clinica por medio de la auditoria

clinica.

- Promover asesorar y coordinar la investigacion cientifico y técnica.

- Emitir informes peridédicos sobre las actividades desarrolladas a la

administracion para la toma de decisiones inmediatas.

- Reunirse semanalmente con la administracion para la coordinacion conjunta.

- Cumplir a cabalidad con los requisitos que establece el Ministerio de Salud

Pulblica y sus requisitos de atencion.

3.4.1.3 Funciones de los médicos especialistas y medico ocupacional

- Prestar a los pacientes de los consultorios una atencién médica con la mas

alta calidad cientifica y ética.

- Llenar adecuadamente la historia clinica para que la informacion se completa

con calidad clara y legible para que cumple con las normas de auditoria y legales.

- Cumplir con normas de atencidon en base a protocolos para justificar su
accionar al momento de diagnostica solicitar examenes complementarios y prescribir

segun las normas del Ministerio de Salud Publica.
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- Prescribir los medicamentos en base a la justificacion clinica y en el entorno
del descargo cientifico.

- Participar en la atencién medica segun la agenda designada.

- Cumplir con el envio y llenado correcto y oportuno de todos los documentos
meédico legales solicitados por la direccion médica.

- Practicar las normas reglamentos protocolos y procedimientos establecidos

por los consultorios médicos.

3.4.1.4 Relaciones internas del trabajo

- Direccion Administrativa
- Direccion Medica
- Departamento de Consulta Externa

- Departamento de Medicina Ocupacional

3.4.1.5 Relaciones externas del trabajo

- Servicios de Convenio de exdmenes complementarios

- Servicios de Convenio de limpieza y mantenimiento

3.5 Servicios ofrecidos por los Sistemas de Consultorios Médicos

Los Sistemas de Consultorios Médicos son un método de atencion médica
gue presta servicios de salud se especializa en atender pacientes en el primer nivel
de atencién de consulta externa por medio de galenos de cuarto nivel de educacion.
Cuenta con tres servicios: el primero que esta estadificado como el de mayores
ingresos son los Servicios Ocupacionales que son los convenios de implementacion
atencion y control de salud ocupacional; el segundo es el de atencion de consulta
externa tanto de planta desarrollado por el médico familiar como por los
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especialistas; y por ultimo los convenios de servicios de exdmenes complementarios
y procedimientos que realizan otras empresas y entregan ingresos indirectos a la
empresa.

[ CITATION Con22 \l 3082 ] los servicios que brindan citaremos:

- Cardiologia

- Cirugia general

- Cirugia pediatrica

- Cosmetologia

- Dermatologia

- Emergenciologia

- Endocrinologia

- Fisioterapia

- Gastroenterologia

- Ginecologia

- Infectologia

- Medicina general

- Medicina interna

- Medicina Ocupacional
- Nutricion

- Oftalmologia

- Otorrinolaringologia
- Pediatria

- Podologia

- Psicologia
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- Psiquiatria
- Urologia

- Traumatologia

3.5.1 Dimensiones de servicio

La dimension del Servicio de atencion medica estd estructurado por tres
pilares importantes que son: primero la Dimension Estructural la cual esté
determinada por el talento humano los equipos con los que cuenta la institucion los
recursos financieros con los que la empresa puede invertir para obtener mayores
ingresos la instalacion de los consultorios procesos para cumplir el servicio y el

apoyo informatico con el que cuenta.

El segundo pilar se asienta en la Dimension del Proceso tiene caracteristicas
propias de cada especialista por ejemplo cada médico posee su sistema de atencién
y empatia por lo que las acciones de los pacientes se ven estimuladas por estas y
tienen mayor retorno al servicio. También se puede decir que hay una limitante
respecto a lo oportuno de la atencibn ya que los consultorios atienden
exclusivamente en el horario de la tarde y noche pero esta practica ha llamado la
atencion de la poblacion productiva quien prefiere ser atendido después de su

horario laboral.

El dltimo pilar esta sefialado por la Dimension de Resultados en la que se

evalla el cumplimiento de indicadores produccion se regula con la administracion de

los gastos se estadifica la satisfaccion de los pacientes y su conocimiento de los
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consultorios todos estos con el objetivo de mejorar la salud del paciente como fin

mas importante de la empresa.

Tabla 6 Modelo de dimension del Servicio de Atencion Médica

MODELO DE DIMENSIONES DE LA ATENCION MEDICA

ESTRUCTURA PROCESOS RESULTADOS
Caracter_lstlcas Acciones del Medico _Cumpllmlento de
del medico indicadores
Equipos instrumentos y Acciones de los Evaluacion de la
tecnologia pacientes produccion
Satisfaccion del
Recursos financieros Horario p_amer,lte. por el
diagndstico y
tratamiento
. . Conocimiento de
Instalaciones fisicas de . . .
Precision del Diagnostico paciente respecto a

los consultorios

los consultorios

Normas Reglamentos y

Procedimientos
establecidos
administracion

Capacidad de
comunicacion y empatia
del medico

Capacidad para
resolucién de las
necesidades del paciente

Fuente: Elaboracion Propia

3.6  Diagnostico organizacional

El diagnostico organizacional del Sistema de Consultorios Médicos Integrales

del Dr. Enver y Asociados sera bajo el uso de las herramientas del FODA mismo que

servira para que los resultados conclusiones y analisis que determinen cuales seran

las estrategias a corto y largo plazo para planificar el futuro de la empresa.
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3.6.1 Matriz FODA (fortalezas oportunidades debilidades y amenazas)

Esta matriz metodolégica es un instrumento que ayuda a establecer
relaciones entre fortalezas versus oportunidades (FO) o también llamadas
estrategias de crecimiento; relacion entre debilidades y oportunidades (DO) o
también llamadas estrategias de supervivencia; relacion entre fortaleza y amenaza
(FA) o llamada de eliminacion de amenazas; y la de relacién entre debilidades y

amenazas (DA) o llamada de enfrentamiento de dificultades.

Posterior al analisis interno y externo de los consultorios se identificaron las
fortalezas y debilidades del entorno interno de la empresa también las oportunidades
y amenazas del entorno externo de la empresa luego son contrastadas y cruzadas
son capaces de establecer las estrategias que deben ser aplicadas por el sistema de

consultorios para desarrollar su maximo potencial o prevenir riesgos.

Tabla 7 Matriz FODA del Sistema de Consultorio Integrales

MATRIZ FODA SISTEMA DE CONSULTORIO INTEGRALES
FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Talento Humano: 1. Ausencia de un Plan
Personal Especializado Estratégico
de alto nivel de
capacidad con resultados
efectivos
2. Tecnologias: Sistema 2. No hay
de Historias Clinicas que posicionamiento en el
permite acceder a datos mercado
administrativos
financieros estadisticos y
de Comunicacion
3. Flexibilidad en la 3. Precios altos para el
prestacion de servicios mercado y la
en salud clinica materno competencia
infantil salud ocupacional
y en la pandemia
4. Servicios que no 4. Produccion baja de
requieren alta inversion crecimiento lento
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de capital

5. Falta de adherencia
del cliente con otros
médicos

6. Liquidez e inversion
baja

7. Ausencia de
examenes
complementarios
propio

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

1. El mundo se encuentra
en la carrera para la
vacunacion lo que mejora
parcialmente la economia

F1 O1 O2 O3 Disefiar un
Plan Estratégico para el
aprovechamiento del
crecimiento local en
atenciéon en salud en el
sector privado.

D1 D2 D4 0O4 O5.

Desarrollar una
estrategia de
marketing para

aprovechar el alza del
sector de salud

2. El nuevo gobierno de
derecha brinda interés al
mundo para la inversion

FI F3 F4 F5 F4
Diversificar los servicios
de atencidbn con varios
especialistas y
procedimientos

3. El sector de salud
privada tiene un
crecimiento  importante

en la pandemia

F1 F3 F4 01 O2 O3 O5.
Implementar un proceso
de atencion dirigido al
Covid y Post Covid

D5 D6 D7 0O4 O-5.
Firmar convenios de
colaboracion para
fortalecimiento interno
de talento humano vy
examenes

complementarios con

empresas y
profesionales para
prestar servicios

propios del negocio

4. El entorno en salud
presenta un aumento
econdémico por la
distribucién de insumos y
medicamentos

5. El sector publico de
atencion de la salud no
abastece la oferta

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

1. El Covid ha afectado la
economia a nivel mundial
y en Latinoamérica

2. El decrecimiento
econdmico de Ecuador
es uno de los mas bajos
en Latinoamérica

A3 A4 F1 F3 F4
Acreditarse como
empresa prestadora de
servicios de los seguros
privados de atencion
para desarrollo de
convenios de crecimiento

D3 D4 D5. Realizar un
estudio de mercado
para determinar un
sector en crecimiento
e invertir en una nueva
sucursal que de mejor
rendimiento

3. Latinoamérica  se
encuentra desabastecido
en medicamentos en
insumos

F1 F2 F3 F4 F2 F3 F4.
Estudio de nuevos
precios para los servicios
con objetivo al alza

D1 D5. Adoptar un
plan de
reestructuracion
organizacional de la
empresa
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4. Los consumidores del
sector de la salud no
tienen condiciones
estables en el marco
econdmico

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV RESULTADOS
4.1  Diagnostico interno y externo

El diagndstico de los Consultorios Médicos Integrales se lo hace por medio
del andlisis de los resultados de Matriz de Evaluacién de los Factores Externos
(MEFE) y de la Matriz de Evaluacién de los Factores Internos (MEFI) los cuales son

parte del analisis de este capitulo.

4.1.1 Diagnostico externo

El diagnostico externo de la empresa estd determinado por varios
componentes que la empresa no puede controlar por ejemplo la pandemia ha sido la
principal influencia de la economia a nivel mundial y en el Ecuador este componente
va de la mano del entorno politico social y de prestacion de servicios por lo que se

hara un anélisis entorno a estas variables.

En el 2020 se ha cobrado un alto precio en términos sociales econdmicos y
pérdida de vidas ya que la pandemia de Covid-19 ha sido el principal protagonista en
la influencia externa de las empresas y personas mostrando un Ecuador con
crecimiento de la pobreza destruccién del trabajo y empresas privadas como
publicas. Pero esta vulnerabilidad ha impactado mas los paises del tercer mundo
quienes no contdbamos con los recursos para superar y mantenernos en la crisis por
el confinamiento y gastos emergentes Ecuador es un pais sin ahorros y deudas en

medio de dificultades a nivel mundial.

Otro antecedente economico en el Ecuador data desde el 2015 que fue uno
de los de los elementos desequilibrantes que se mostraron como una prolongada

recesion economica que se visualizo hasta el momento. Con el gobierno de Rafael
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Correa vino de la mano un gran endeudamiento publico que segun Garcia (2019)
desencadend el crecimiento indetenible del empleo informal y una drastica reduccion
del nivel precios internos esto ocurre gracias a las dinamicas coyunturales de tipo
econdémicas del entonces presidente que produjo un shock eterno con los paises

compradores e inversores.

Nos hemos mostrado como un pais con debilidad de la estructura productiva
con baja especializacion que sumados a la desarticulacion institucional por los
conflictos politicos y sociales proveniente de una sociedad inequitativa segun los
analisis de la Universidad Central del Ecuador (2020) y la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador (2020) han llevado a la caida de los precios internacionales de
los productos de exportacion que enlazando con la pandemia redujeron el consumo

de los mismos y dieron prioridad a los mas basicos.

Fondo Monetario Internacional (FMI) ha intervenido por medio de la firma de
un programa econoémico pero con el riesgo de que la recuperacion del pais sea
prevista hasta el 2025 ya que el 2020 ha sufrido una gran recesion y destruccion

productiva.

Desglosando las dindmicas macroeconémicas que estan intervenidas por el
comportamiento de PIB precios internos empleo y sector interno estan en relacion
principalmente con la empresa privada y la politica institucional quienes son las
encargadas de la acumulacion de capital. Podemos mencionar que la economia del
pais tiene un bajo desempefio desde el 2015 para adelante caracterizado por un

delimitado crecimiento econdmico destruccion del empleo productivo episodios
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atipicos de deflacién con valores de cero o negativos e incremento de la informalidad
con un deterioro del sector externo.

Realizando una retrospectiva a las respuestas politicas del gobierno de ese
entonces vemos que se desarrollaba politicas que no mostraban respuesta favorable
y al contrario se presentaban insostenibles por el exagerado gasto corriente y los
recursos destinados al servicio de la deuda publica generada por el mismo gobierno
segun el Banco Central (2020) se agudizo la problematica financiera con el deterioro
de los términos de intercambio déficit de las cuentas corrientes de balanzas de pago
sistema nacional financiero incompetente e inestabilidad de las reservas

internacionales.

En resumen y para ejemplificar lo expresado la tabla con datos del Banco
Central del Ecuador que continua se analizan las principales variables econémicas
como el PIB importaciones oferta final consumo total administraciones publicas
hogares formacion bruta de capital fijo exportaciones y demanda final llamadas de
demanda y otras de oferta. La tabla cuenta con valores desde el 2014 pero los
valores rojos inician en el 2015 con un agravamiento en el 2020 por la pandemia. En
conclusiéon nos encontramos con una inestabilidad macroeconémica en Ecuador

estos datos fueron previstos por la (CEPAL 2021 y Francy-Davis 2021).
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Tabla 8 Oferta y Utilizacion Final de Bienes y Servicios; Tazas de Variacion

VARIABLES DE MACROECONOMIA EN ECUADOR

VARIABLES/ ANOS 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021
PIB 38 01 -12 24 13 01 -89 31
Importaciones 48 -82 -96 122 44 16 -105 32
Oferta Final 4 -19 -31 44 2 04 -92 31
Consumo Final Total 47 1 -13 36 22 -09 -74 31
Administraciones Publicas 21 -02 32 35 -24 -33 -13
Hogares 67 -01 -24 37 21 15 -85 42
Exportaciones 62 -06 14 07 12 52 -51 31
Demanda Final 4 -19 -31 44 2 04 -92 31

Fuente: Banco Central del Ecuador (2020)

Segun el INEC (2021) en temas de empleo nos muestra que en el 2020 el
desempleo afecto a mas de medio millébn de personas lo que representa el 7% de la
poblacién econbmicamente activa (PEA); también resalta que aproximadamente 4.5
millones de la poblacion entro a la categoria de trabajador no remunerado
subempleo y empleo no pleno y solo 2.5 millones con empleo adecuado lo que

representa el 32% de Poblacién Econémicamente Activa.

El desempleo va de la mano del aumento de la pobreza y se ve reflejado por
el acrecentamiento en el 2016 del 22.9 al 2019 del 25%; la pobreza extrema se
ubica en el 87% segun el INEC (2020). Citando a otra fuente como la UNICEF
(2020) nos dice que al terminar el 2020 la tasa de pobreza se incrementdé en 10
puntos afectando a méas de 1.8 millones de la poblacion catalogados como pobreza y

a 1.4 millones en pobres extrema.

Cuando escasea el trabajo y disminuye la produccion de servicios y productos
también aumentan los precios que se ven reflejados en la inflacion la cual desde el
2016 inicio sus valores con 1.7 y se ubico en el 2020 hasta -0.91% con estos valores

del INEC podemos concluir que la economia del pais se va a complicar por la
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relacion entre la caida de precios internos en las inversiones privadas contra la

demanda interna de recreacion.

En relacion al comercio segun proyecciones un 36% por el consumo de
hogares el alojamiento y servicios de alimentos se expandirian 75% (siempre y
cuando las autoridades controlen la pandemia). Se proyecta que las areas de
profesionales técnicas tales como administrativas el sector petrolero y minero
también sean positivas.

Tabla 9 PIB proyectado para Ecuador en porcentaje en el periodo 2021-2025

PiB

2021 2022 2024 2005

Fuente: FMI (2020)

Respecto a los andlisis de salud y PIB esta ligado en conjunto con la
educacion y servicios sociales por lo que no hay un valor de crecimiento especifico o
desglosado y se menciona un dato conjunto de 1.5% de crecimiento; a pesar que la
pandemia aloto todos los servicios de salud publicos los cuales fueron un gasto
excesivo para el estado pero en el sector privado fue un ingreso elevado. Finalmente
podemos decir que para la poblacion fue decrecimiento porque tuvieron que realizar

desembolsos imprevistos para sus tratamientos.
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Es importante menciona los valores negativos de los sectores
socioeconémica como los servicios financieros 07% el transporte 11% construccion -
12% vy las actividades de la administracion publica en un -3% causado por el ajuste
fiscal. Ahondando respecto al analisis del sector privado se espera una recuperacion
ya que el manejo de la pandemia fue optima por el gobierno pero dependera del
manejo eficiente de inventarios del control desleal por contrabando los desfases por

reduccion de la produccion y las tasas de interés y de los servicios financieros.

Los desequilibrios macroeconémicos desde el 2015 y la pandemia no han
permitido desplegar el potencial productivo del Ecuador mas los problemas de oferta
y demanda los cuales necesitan una intervencion integral que involucre al Estado al
mercado y a la propia sociedad para llegar a un equilibrio macroeconémico con
cambio de politicas publicas para finalmente obtener una proteccion prioritaria del
empleo formal segundo un sostenimiento de la produccion interna; luego un
fortalecimiento de la red de proteccién social; y finalmente la consolidacion de un

proceso de transicién ambiental.

4.1.1.1  Andlisis PEST

Tabla 10 Matriz de Factores PEST

DIMENSION DESCRIPCION
Dentro del ambito politico el Ecuador ha mostrado ser pais

con debilidad de la estructura que sumados a la

) desarticulacion institucional por los conflictos politicos y
POLITICO -

LEGAL sociales proveniente de una sociedad inequitativa segun los

analisis de la Universidad Central del Ecuador (2020) y la
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ECONOMICO

Pontificia Universidad Catolica del Ecuador (2020) han
llevado a la caida de los precios internacionales de los
productos de exportacidon que enlazando con la pandemia
redujeron el consumo de los mismos y dieron prioridad a los
mas basicos.

Sumado a que el Fondo Monetario Internacional (FMI) ha
intervenido por medio de la firma de un programa econémico
pero con el riesgo de que la recuperacion del pais sea
prevista hasta el 2025 ya que el 2020 ha sufrido una gran
recesion y destruccion productiva.

Realizando una retrospectiva a las respuestas politicas del
gobierno de ese entonces vemos que se desarrollaba
politicas que no mostraban respuesta favorable y al contrario
se presentaban insostenibles por el exagerado gasto
corriente y los recursos destinados al servicio de la deuda
publica generada por el mismo gobierno segun el Banco
Central (2020) se agudizo la problematica financiera con el
deterioro de los términos de intercambio déficit de las
cuentas corrientes de balanzas de pago sistema nacional
financiero incompetente e inestabilidad de las reservas
internacionales.

El factor econdmico se lo describe como el principal factor de
crecimiento economico de los paises que deben ir de la
mano de recortes de la inversion publica y del gasto corriente

para mejorar la confianza. Lo que se podria expresar que
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SOCIAL

estas medidas reducen la demanda agregada que de la
mano de un manejo monetario restrictivo tendrian un impacto
negativo en el dinamismo econdmico de mediano plazo.

En conclusién la inversion en salud va a ser el principal
promotor de crecimiento econdmico y otras medidas seran
inciertas.

Los desequilibrios macroeconomicos desde el 2015 y la
pandemia no han permitido desplegar el potencial productivo
del Ecuador mas los problemas de oferta y demanda los
cuales necesitan una intervencion integral que involucre al
Estado al mercado y a la propia sociedad para llegar a un
equilibrio macroeconémico con cambio de politicas publicas
para finalmente obtener una proteccion prioritaria del empleo
formal segundo un sostenimiento de la produccién interna;
luego un fortalecimiento de la red de proteccion social; y
finalmente la consolidacion de un proceso de transicion
ambiental.

La coyuntura social golpeada por la pandemia del Covid-19
con demoras en la atencibn y no encontrar centros que
realicen los controles periédicos de sus enfermedades
cronicas (hipertension diabetes etc.) lo cual llevo a dirigir el
dinero para las necesidades basicas en la atencion en salud
desencadenando un crecimiento rapido y temporal de la
empresa y a la vez sus necesidades. Lo mas importante fue

continuar con los esfuerzos de mejora de atencion priorizar
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TECNOLOGICO

como mecanismo de marketing el retorno y recomendacion
de los pacientes a pesar de que los costos de mercado son
los mas altos del sector.

En términos generales el Ecuador esta compuesto por dos
Redes de Salud para la atencion medica de la poblacion la
primera es la Red Publica Integral la cual esta integrada por
el Ministerio de Salud Publica (MSP) para toda la poblacion
gue vive en el pais incluyendo los extranjeros el Instituto de
Seguridad Social (IESS) para los afiliados y jubilados el
Instituto de Seguridad Social de la Policia (ISSPOL) y el
Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas Armadas
(ISSFA).

Como ultimo esta el factor tecnolégico se describe como el
factor externo en donde en el pais est4d inmerso en altos
desarrollos tecnoldgicos y estan considerados en esta
investigacion dentro de los Recursos organizacionales ya que
estan dentro de la organizacion Tecnoldgica de informacion
financieros fisicos econémicos y humanos en los Sistemas
de Historias clinicas y de gestién no se requiere otro sistema
lo que se presenta como una ventaja para los Consultorios
médicos Integrales por las ventas que podria traer para los
consultorios la herramientas y sistemas tecnolégicos para el

beneficio y aumento de la prevenciéon en sus procesos de
salud.

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.2 Cinco fuerzas de Porter

Competidores Industria:

La rivalidad entre competidores es alta esto debido a que la empresa Consultorios

meédicos Integrales presenta una gran cantidad de empresas que ofrecen sus

mismos servicios en la ciudad de Quito esto ha venido sucediendo paulatinamente
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desde hace algunos afios ya que no hay muchas restricciones en el mercado para el

ingreso de mas competidores.

Ante este perfil de mercado y organizacion de los Sistemas de Salud del
Ecuador y bajo la obtencién del titulo de Especialista en Medicina Familiar por parte
del Dr. Enver Sanchez decide iniciar las actividades de consulta externa en los
Consultorios localizados en el Sector del Sur de Quito pero planteé como estrategia
la coordinacion con los Especialistas de las diferentes ramas de la medicina para
brindar atencién de consulta externa de primer y segundo nivel a los pacientes con

el objetivo de brindar un servicio multidisciplinario e interdisciplinario.

Respecto a la cartera de medicina familiar se realiza paquetes de servicios
entre planes de atencién consultas examenes ocupacionales y control con
especialistas pero con precios del mercado local hay que denotar que los precios
son los mas altos de la zona. Se realiza convenios de atencion fija con una fabrica

de vinos y tres constructoras.

- Competidores Potenciales:

Las barreras de entrada a este segmento de mercado son altas econémicamente
hablando esto debido a que se debe realzar una fuerte inversion por todos los
materias insumos magquinarias y especialistas necesarios para el correcto desarrollo
de este tipo de empresas el crecimiento dentro del mercado con ingresos rentables
que permiten seguir desarrollandose a pesar de las dificultades para conseguir
clientes rentables y el tipo de poblacion en la que ahi se encuentra pero el deseo de

mejorar planificar el crecimiento y re invertir los ingresos para el crecimiento del
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centro estan detenidos hasta tomar una decision exacta respecto al futuro de la

empresa con las actividades comerciales.

Entre las principales competencias de los Consultorios médicos Integrales se

puede mencionar los siguientes:

- Centro Médico Solmedik

- Centro Médico Altersalud

- Veris Centrales Médicas

- Centro Médico de Especialidad Familiar

- Centro Médico Popular San Carlos

- Centro Médico Los Cisnes

- Centro Médico Enriquez

- Colmed Centro Médico de Especialidades

- Centro Médico Higia

- Poder de Negociacion de los Clientes:

Se refiere a la capacidad de los clientes para influir en la industria lo que para los
Centros Médicos Integrales representa un nivel medio — alto esto debido a que la
empresa tiene relativamente pocos afos en el mercado. Un punto favorable para la
empresa es que realiza encuestas a clientes: con el objetivo de mejorar la atencion
al cliente y evaluar su fidelidad a la empresa se debe realizar encuestas a los
clientes en busqueda de mejoras al sistema de atencion. Y también realiza una
recopilacion de todas las quejas de los clientes: Toda queja debe ser llevada un
sistema de resolucion seguimiento y comunicacion este debe tener la vision de

mejorar la atencion al paciente.
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La empresa Consultorios médicos Integrales trabaja en las acciones para identificar
las necesidades de los futuros clientes y como suplirlas de forma oportuna en base a
un plan de produccion historico que se analiza cada afio segun la relacion del mes
pero no como una estrategia a largo plazo. De igual forma analiza la viabilidad para
mantener el valor de inversion entregado por los clientes al momento de la atencion
en resumen realiza una identificacion de distribuidores directos y costos por la

consulta por especialistas.

- Poder de Negociacion de los Proveedores:

Se menciona la capacidad que tienen las empresas de una industria especifica para
influir las industria para la empresa Centros Médicos Integrales representa un nivel
medio esto por el tiempo que la empresa lleva en el mercado un ejemplo convenio
es cuando hay el contrato con una empresa para instaurar un sistema de Medicina
Ocupacional (cliente) la administracion se encarga de cerrar el contrato por medio de
la comercializacion; posteriormente llama a las empresas de convenios de imagen y

laboratorio (proveedores) quienes realizan los examenes.

Hasta el momento ha permanecido expectante respecto a la inclusibn de
competidores en el mercado y no se ha pronunciado respecto a la diversificacion de
servicios propios de la empresa ya que mantiene convenios previos con proveedores

complementarios para examenes de imagen y laboratorio.

Esta administracion realiza investigaciones frecuentes de compras para identificar

mejores costos para los suministros enmarcados en la atencién de pacientes analiza
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la viabilidad para mantener el valor de inversion entregado por los clientes al
momento de la atencion en resumen realiza una identificacion de distribuidores

directos y costos por la consulta por especialistas.

- Productos Sustitutos:
La amenaza de productos sustitutos que podrian o pueden satisfacer las mismas
necesidades del cliente por lo que es considerada como media — alta esto debido a
que la poblacién puede optar por otro tipo de tratamientos como los naturales
medicina alternativa o complementaria por lo que la empresa debe buscar mas
participacion de mercado para productos o servicios actuales en mercados actuales
por medio de mayores esfuerzos de marketing. También debe incluir productos
nuevos pero relacionados con los principales servicios que ofrece los Centros
Medico Integrales esto con la vision de ampliar su abanico de opciones para los
examenes médicos ofrecidos por la empresa.
4.1.3 Diagndstico del FODA del sistema de consultorios médicos integrales:
Posterior a la elaboracién de las Matrices de Factores de Evaluacion Interna y
Externa podemos determinar las debilidades oportunidades fortalezas y amenazas
las cuales son un paso imperioso para desarrollar la matriz FODA los cuales serian

los ladrillos para construir el andlisis inicial de la empresa.

Esta matriz metodolégica es un instrumento que ayuda a establecer
relaciones entre fortalezas versus oportunidades (FO) o también llamadas
estrategias de crecimiento; relacion entre debilidades y oportunidades (DO) o
también llamadas estrategias de supervivencia; relacion entre fortaleza y amenaza
(FA) o llamada de eliminacibn de amenazas; y la de relacién entre debilidades y
amenazas (DA) o llamada de enfrentamiento de dificultades.
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Posterior al analisis interno y externo de los consultorios se identificaron las

fortalezas y debilidades del entorno interno de la empresa también las oportunidades

y amenazas del entorno externo de la empresa luego son contrastadas y cruzadas

son capaces de establecer las estrategias que deben ser aplicadas por el sistema de

consultorios para desarrollar su maximo potencial o prevenir riesgos.

Tabla 11 Matriz FODA del Sistema de Consultorios Integrales

MATRIZ FODA

CENTROS
MEDICOS
INTEGRALES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Talento Humano:
Personal Especializado
de alto nivel de
capacidad con resultados
efectivos

1. Ausencia de un Plan
Estratégico

2. Tecnologias: Sistema
de Historias Clinicas que
permite acceder a datos
administrativos
financieros estadisticos y
de Comunicacién

2. No hay
posicionamiento en el
mercado

3. Flexibilidad en Ia
prestacion de servicios
en salud clinica materno
infantil salud ocupacional
y en la pandemia

3. Precios altos para el
mercado y la
competencia

4. Servicios que no
requieren alta inversion
de capital

4. Produccién baja de
crecimiento lento

5. Falta de adherencia
del cliente con otros
médicos

6. Liquidez e inversion
baja

7. Ausencia de
examenes
complementarios
propio

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

1. El mundo se encuentra
en la carrera para la
vacunacion lo que mejora
parcialmente la economia

F1 O1 O2 O3 Disefiar un
Plan Estratégico para el
aprovechamiento del
crecimiento  local en

D1 D2 D4 04 O5.

Desarrollar una
estrategia de
marketing para
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atencion en salud en el
sector privado.

aprovechar el alza del
sector de salud

2. El nuevo gobierno de
derecha brinda interés al
mundo para la inversion

F1 F3 F4 F5 F4
Diversificar los servicios
de atencidon con varios
especialistas y
procedimientos

3. El sector de salud
privada tiene un
crecimiento  importante

en la pandemia

F1 F3 F4 O1 O2 O3 O5.
Implementar un proceso
de atencion dirigido al
Covid y Post Covid

D5 D6 D7 04 O5b.
Firmar convenios de
colaboracion para
fortalecimiento interno
de talento humano y
examenes

complementarios con

empresas y
profesionales para
prestar servicios

propios del negocio

4. El entorno en salud
presenta un aumento
econémico por la
distribucion de insumos y
medicamentos

5. El sector publico de
atencion de la salud no
abastece la oferta

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

1. El Covid ha afectado la
economia a nivel mundial
y en Latinoamérica

2. El decrecimiento
econdmico de Ecuador
es uno de los mas bajos
en Latinoamérica

A3 A4 F1 F3 F4
Acreditarse como
empresa prestadora de
servicios de los seguros
privados de atencion
para desarrollo de
convenios de crecimiento

D3 D4 D5. Realizar un
estudio de mercado
para determinar un
sector en crecimiento
e invertir en una nueva
sucursal que de mejor
rendimiento

3. Latinoamérica se
encuentra desabastecido
en medicamentos en
insumos

F1 F2 F3 F4 F2 F3 F4.
Estudio de nuevos
precios para los servicios
con objetivo al alza

D1 D5. Adoptar un
plan de
reestructuracion
organizacional de la
empresa

4. Los consumidores del
sector de la salud no
tienen condiciones
estables en el marco
econdmico

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.3.1 FODA Cruzado (formulacion de estrategias)

La Formulacion de Estrategias se basa del andlisis cruzado de la matriz FODA en la
misma se identifican las iniciativas estratégicas a continuacion se enlistan segun la

matriz para posteriormente definirlas por las mas prioritarias y de mayor impacto.

4.1.3.1.1 FODA Cruzado Estrategias Fortalezas / Oportunidades

- Disefiar un Plan Estratégico para el aprovechamiento del crecimiento local en
atencion en salud en el sector privado.

- Diversificar los servicios de atencién medica con varios especialistas servicios
y procedimientos.

- Implementar un proceso de atencioén dirigido al Covid y Post Covid.

4.1.3.1.2 FODA Cruzado Estrategias Debilidades / Oportunidades

- Desarrollar una estrategia de marketing para aprovechar el alza del sector de
salud.

- Firmar convenios de colaboracién para fortalecimiento interno de talento
humano y examenes complementarios con empresas y profesionales para

llegar a ofertarlos como servicios propios del negocio.

4.1.3.1.3 FODA Cruzado Estrategias Fortalezas / Amenazas

- Acreditarse como empresa prestadora de servicios de los seguros privados de
atencion para desarrollo de convenios de crecimiento.

- Estudio de nuevos precios para los servicios con objetivo al alza.
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4.1.3.1.4 FODA Cruzado Estrategias Debilidades / Amenazas

- Realizar un estudio de mercado para determinar un sector en crecimiento e
invertir en una nueva sucursal para obtener un mejor rendimiento.

- Adoptar un plan de restructuracion organizacional de la empresa.

4.1.4 Diagnostico interno

Con este delimitante se puede ir especificando los diagndésticos de cada
puesto de los Consultorios Médicos Integrales Familiares la Direccion Administrativa:
La cual cumple las funciones de manejo de recursos humano marketing finanzas
logistica y operaciones compras comercializacion y gestion de control; esta direccion
determina y prioriza las actividades de la empresa no presentan un plan estratégico

que determina una debilidad organizacional.

La direccién antes mencionada alinea las estrategias y procesos para la
ejecucion en la prestacion de los servicios y sus actividades complementarias segun
las necesidades que se van presentando trabaja en las acciones para identificar las
necesidades de los futuros clientes y como suplirlas de forma oportuna en base a un
plan de produccion histérico que se analiza cada afio segun la relacion del mes pero

Nno como una estrategia a largo plazo.

Hasta el momento ha permanecido expectante respecto a la inclusion de
competidores en el mercado y no se ha pronunciado respecto a la diversificacion de
servicios propios de la empresa ya que mantiene convenios previos con proveedores

complementarios para examenes de imagen y laboratorio.
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Esta administracion realiza investigaciones frecuentes de compras para
identificar mejores costos para los suministros enmarcados en la atencion de
pacientes analiza la viabilidad para mantener el valor de inversion entregado por los
clientes al momento de la atencion en resumen realiza una identificacion de

distribuidores directos y costos por la consulta por especialistas.

En relacion al analisis del recurso humano el cual es valorado
permanentemente se ha observado que el cliente no se adhiere a otros médicos de
planta pero se ha capacitado al personal para manejar un mismo protocolo de
atencion con la vision de que el cliente no pierda la percepcion de atencion de un
sistema y no de una persona la eficacia del mismo ha sido variable y no de mayor
impacto pero ha servido como una herramienta para poder mejorar este nudo critico
de cierta forma para disminuir el tiempo de permanencia del director médico en la

empresa.

Direccion Médica: La cual se encarga de la atencion en consulta externa y
Medicina Ocupacional; especificamente en la consulta externa coordina las
atenciones con los especialistas y presta servicios en Medicina Familiar. Esta
catalogado como el servicio operativo de la empresa quienes prestan el servicio de
atencion su trabajo principal es de actualizar los conocimientos cientificos y
académicos para una atencion eficaz y de calidad.

4.1.4.1 Perfil de Capacidades Internas

Los Sistemas de Consultorio Médicos Integrales del Dr. Enver y Asociados inicia sus
actividades con la prestacion de servicios privados por parte del Director Médico el
03 de diciembre del 2010 por inscripcion el Registro Unico de Contribuyentes de

Personas Naturales (RUC) del Servicio de Rentas Internas del Ecuador posterior a
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adquirir el Titulo de Especialista en Medicina Familiar; conforma el Sistema de
Consultas Externas y actualiza su Razon Social el 28 de enero del 2017 en el que

inicia sus actividades comerciales.

Dentro de la evolucion de los consultorios se fortalecieron 3 carteras de
servicios la primera es la de servicios ocupacionales a empresas de mediana y
pequefia (menos de 50 colaboradores) en la que se da servicios de implementacion
de sistemas de prevencion en salud del trabajo atencion de pacientes con patologias
ocupacionales y examenes de ingreso seguimiento control anual y salida segun las

normas ecuatorianas.

La segunda cartera esta instaura por ingresos de atencién médica por parte
del Director Médico y la tercera cartera son los ingresos para atencion de los
médicos especialistas que acuden al centro para atender a los pacientes inter
consultados por el director médico. Ante el crecimiento de la empresa y la necesidad
de normar y organizar el area administrativa se designa a la Ing. Adriana Gomez
como Administradora del Centro y al Dr. Enver Sdnchez como Director Médico del
Centro el resto de especialistas y personal trabaja por facturacion por actividades
especificas segun las necesidades de la empresa y en el caso de la consulta se
divide los ingresos entre los especialistas del 70% y para el consultorio el 30% por
derecho de uso de espacio y gestién de agenda de pacientes.

- Director Médico: se encarga de Supervisar la atencion médica para que esté
acorde a las necesidades del paciente y del especialista basandose en las guias
protocolos y procedimientos de atencion establecidos; a fin de brindar servicios de
salud con calidad calidez para que los pacientes cumplan con la seguridad que exige

el modelo de atencién integral. Elaborar ejecutar monitorear y evaluar los planes de
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trabajo de los consultorios desde el punto de vista operativo planificar organizar
dirigir y coordinar las actividades administrativas y operativas de los consultorios.
Comprobar por medio de la supervisién y evaluacion que los servicios médicos que

se brindan sean de la mas alta calidad cientifica y académica.

También es el encargado de desarrollar proporcionar e implementar estrategias
protocolos normas manuales guias de atencidén integral y otros instrumentos
cientificos que orienten las funciones del sistema de consultas para elevar la calidad
de la atencion. Disefar evaluar y ejecutar planes y programas para el efectivo
desempeiio de la empresa coordinar la adquisicion de medicamentos equipos e
insumos con el area administrativa coordinar las actividades de atencion y salud de
los consultorios controla el suministro de medicamentos e insumos. Dirige al

personal subalterno para el crecimiento académico y profesional.

- Recursos Humanos: se encarga de la organizacion y planificacion del
personal para las actividades de atencién; reclutamiento del nuevo personal médico
y de su rotacion; seleccién segun sus capacidades para las actividades de salud;
segun sus capacidades designar la complejidad del labor; formacion y capacitacion
del nuevo personal para cumplir los objetivos de la empresa; evaluacion del
desempefio para determinar la designacibn de proyectos o0 actividades
interinstitucionales o contratos; administracion del personal para la coordinacién de
las actividades laborales; relaciones laborales con el fin de mejorar el ambiente
laboral y la comunicacién; prevencion de riesgos laborales y biolégicos a los que

estan expuestos el personal de planta y convenio.
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- Marketing: es responsable de redefinir y gestionar la marca de los
consultorios; gestionar las campafas e iniciativas de marketing para difusion de los
servicios; producir contenidos de marketing y promocion en medios de comunicacion
usando la imagen del Director Médico; crear contenidos del Community manager;
producir comunicaciones externas e internas; realizar los estudios de mercado y

rivales para planificar las estrategias y medidas a implementar.

- Finanzas: el cual se encarga del manejo del presupuesto; realiza los
procesos contables; analiza el sistema informatico de historias clinicas para tener la
informacion contable y financiera; control interno de gastos e inversion; decidir el
financiamientos e inversion en mercados o servicios; define la administracion de

riesgos e investiga sobre posibles mercados.

- Logistica y Operaciones: se encarga del control del inventario de insumos y
medicamentos; informa respecto a los procesos operativos de los especialistas y su
produccién en atencion; analiza la agenda de los médicos y cumplimiento de
tiempos de implementacion de procesos y proyectos; delimita la trazabilidad en los
estandares de atencion logistica y servicio al cliente para que la experiencia en la

atencion sea el mas apropiada.

- Compras: el cual se encarga de la adquisicibn de medicamentos insumos
equipos para el adecuado desenvolvimiento de la atencion; realiza una evaluacion
de los precios de los servicios y procedimientos; relaciona sus actividades con la
administracion y contabilidad que también son parte de sus funciones; también vela
por cumplimiento de las politicas de compras y gestion de los procesos y finalmente

es el eslabon para el control de gestion interna.
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4.1.5 Matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE)

La Matriz de evaluacién de factores externos o también llamada MEFE es un
determinante respecto a las fuerzas externas que inciden segun las oportunidades y
amenazas que incurren en la empresa los cuales no pueden ser modificados pero si

previstos.

En el caso de los Sistemas de Consultorio Familiares Integrales consta con 9
variables las cuales estan divididas en 5 oportunidades y 4 amenazas estos estan
categorizadas desde el impacto mundial latinoamericano hasta llegar al nacional y
zonal. Dentro del andlisis se han especificado los pesos y valores de cada factor o
variable se realizé el célculo de oportunidades y amenazas; finalmente se determiné
un promedio total de 1.47 el cual demuestra que no hay un aprovechando eficaz de
las oportunidades que se presentan a la vez que no responde adecuadamente ante
las amenazas que el entorno presenta este valor se encuentra bajo el promedio

determinado.

Tabla 12 Matriz de Evaluacion de Factores Externos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

N EACTOR (P)ES VALOR EONDERACIO
OPORTUNIDADES

El mundo se encuentra en la
carrera para la vacunacion lo

1 : ) 0,09 1 0,09
gue mejora parcialmente la
economia
El nuevo gobierno de derecha

o Drinda 0,06 2 0,12
interées al mundo para la
inversion
El sector de salud privada

3 teneun 0,18 2 0,36
crecimiento importante en la
pandemia
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El entorno en salud presenta
un aumento econdémico por la

4 : 0,16 1 0,16
distribucion de insumos vy
medicamentos
El sector publico de atencion
5 de la salud no abastece la 0,19 2 0,38
oferta
SUBTOTAL 0,68 1,11
AMENAZAS
El Covid ha afectado Ia
1 economia a nivel mundialy en 0,09 2 0,09

Latinoamérica
El decrecimiento econdmico
2 de Ecuador es uno de los mas 0,07 2 0,07
bajos en Latinoamérica
Latinoamérica se encuentra
3 desabastecido en 0,08 1 0,08
medicamentos en insumos
Los consumidores del sector
de la salud no tienen

4 . 0,08 1 0,08
condiciones estables en el
marco econémico
SUBTOTAL 0,32 0,32
TOTAL 1,00 1,43

Fuente: Elaboracion Propia

4.15.1 Andlisis de la Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Segun se lo ha presentado ni las amenazas ni las oportunidades llegan a la
media de 2.5 de ponderacién lo que quiere decir que no se protege ni aprovecha los
factores externos que se presentan y se puede catalogar como una empresa
externamente débil y las estrategias deben ser encaminadas a mejorar los dos

factores.

En el caso de los Sistemas de Consultorio Familiares Integrales consta con 9
variables las cuales estan divididas en 5 oportunidades y 4 amenazas estos estan
categorizadas desde el impacto mundial latinoamericano hasta llegar al nacional y

zonal. Dentro del analisis se han especificado los pesos y valores de cada factor o
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variable se realizo el calculo de oportunidades y amenazas; finalmente se determind
un promedio total de 1.47 el cual demuestra que no hay un aprovechando eficaz de
las oportunidades que se presentan a la vez que no responde adecuadamente ante
las amenazas que el entorno presenta este valor se encuentra bajo el promedio

determinado.

Es importante acotar que este analisis cuantitativo nos permite realizar un
plan estratégico que permita aprovechar las oportunidades y mejorar las respuestas
ante las amenazas; por lo que las observaciones de la MEFE son el paso inicial para

intervenir o prevenir adecuadamente

4.1.6 Matriz de evaluacion de los factores internos (MEFI)

La Matriz de evaluacién de factores internos es una herramienta de analisis
cualitativo que nos va a permitir determinar las debilidades y fortalezas del negocio
esta nos lleva a identificar con mayor objetividad la estrategia que se deben ejecutar

para suplir la debilidad y aprovechar la estrategia.

Tabla 13 Matriz de Evaluacién de Factores Internos

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

N PES VALO PONDERACI
. FACTOR o R ON
FORTALEZAS

1 Talento Humano: Personal

Especializado de alto

nivel de capacidad con resultados 020 3 1,20
efectivos
2 Tecnologias: Sistema de Historias
Clinicas que
permite acceder a datos 020 3 0.90

administrativos
financieros estadisticos y de
Comunicacion
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3 Flexibilidad en la prestacion de
servicios en salud

clinica materno infantil salud 0,10 2 0,20
ocupacional y en la
pandemia
4 Servicios que no requieren alta
inversion de 0,10 2 0,20
capital
SUBTOTAL 0,60 2,50
DEBILIDADES
1 Ausencia de un Plan Estratégico 0,06 2 0,12
2 No hay posicionamiento en el mercado 0,02 2 0,04
3 Precios aIt_os para el mercado y la 006 2 0.12
competencia
4 Produccién baja de crecimiento lento 0,09 2 0,18
S5 Falta dg _adherenma del cliente con 002 2 0.04
otros médicos
6 Liquidez e inversion baja 0,06 1 0,06
7 Ausencia _ de _ examenes 009 2 0.18
complementarios propio
SUBTOTAL 0,40 0,74
TOTAL 1,00 3,24

Fuente: Elaboracion Propia

416.1 Analisis de la Matriz de Evaluacién de Factores Internos

Tomando en cuenta nuevamente la clasificacion de D Alessio (2008) en el
que determinaba las empresas como internamente débil e internamente fuerte segun
el promedio de 25; se puede especificar que el Sistema de Consultorios Integrales
cuenta con 11 factores que se dividen en 4 fortalezas y 7 debilidades; dentro de su
andlisis cuantitativo tiene un promedio ponderado de 3.24 o por encima del promedio
pero desglosando el resultado vemos que el subtotal de sus fortalezas son
realmente quienes aumentan el total ya que el subtotal de las debilidades estan por
debajo de la media lo cual encaja como débiles para competir con éxito en el

mercado.

En un analisis mas profundo podemos concluir que estas debilidades la

vuelven en una empresa vulnerable a estrategias de los competidores por lo que es
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importante plantear tacticas desde lo interno al externo con priorizacion de los

factores que presentan un porcentaje mas bajo.

4.2 Redisefio de Filosofia Organizacional

Dentro del redisefio de la empresa Consultorios Médicos Integrales no cambiara de
esencia sino mas bien se producird una contextualizaciébn de una mejora manera a
su realidad actual para que se pueda contemplar de una manera mas objetiva donde
esta y hacia donde quiere llegar dentro de su mercado de accion.

La Especialidad de Medicina Familiar tiene como vision el de preparar
médicos con destrezas y habilidades en la atencion de pacientes gineceo-obstétricas
pediatricos clinicos (medicina interna gastroenteritis endocrindloga etc.) quirtrgicos y
criticos. Este tipo de especialistas deben atender a la madre desde la concepcion a
los nifios desde el nacimiento toda la familia en los diferentes ciclos de vida los
adultos mayores y hasta los cuidados paliativos pero con visién integral lo que quiere
decir que no solo evalta la enfermedad o se centra solo en un 6rgano especifico
sino que también valora causas Yy efectos psicoldgicos y el impacto en la sociedad y

en su familia.

El Dr. Enver Sdnchez egresado de la Facultad de Medicina de la Universidad
Central del Ecuador opta por continuar sus estudios de especialista y doctorado en
la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador donde desarrolla sus actividades de
practicas de atencion principalmente en el Hospital Un Canto a la Vida del sector sur

de Quito.

Al contrario de los especialistas que solo miran el arbol el médico familiar

debe integrar la visién en el bosque y determinar la funcién del bosque sobre los
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seres vivos con sus interacciones. El médico familiar debe solucionar el 85% de las
enfermedades que aguejan en la poblacion y el otro 15% ser manejadas por las
especialidades en el segundo y tercer nivel de atencion de salud (hospitales o

centros especializados).

4.2.1 Mision

"Crear mantener y marcar la diferencia en servicios de salud integrales adaptados a
las necesidades y exigencias de nuestros pacientes apoyados con los mejores
especialistas clinicos quirdrgicos de excelencia académica y asi contribuir con la

calidad de vida de la sociedad” [ CITATION Con22 \l 12298 ].

4.2.2 Vision

“Ser reconocidos como un sistema de consulta de especialidad y referencia en el sur
de Quito porque brindamos soluciones integrales clinicos quirurgicos” [ CITATION

Con22\1 12298 ].

4.2.3 Valores Corporativos

- Compromiso con las buenas practicas laborales y con el desarrollo de los
colaboradores.

- Compromiso con la calidad de vida y salud de la comunidad.

- Actuacion ética en todas sus actividades.

- Relaciones comerciales equitativas.

- Compromiso con la calidad y seguridad del paciente.
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- Compromiso con el desarrollo de la institucion.[ CITATION Con22 \| 12298 ].

4.3  Objetivos Estratégicos Propuestos (organizacion de estrategias)

4.3.1 Priorizacion de estrategias

La Priorizacion de Estrategias es el proceso en el cual el planificador decide
organizar las propuestas estratégicas en un orden donde se localice las mas
urgentes y de mayor impacto para posteriormente realizar una descripcion que

justifique la estrategia.

1. Disefiar un Plan Estratégico para el aprovechamiento del crecimiento local en
atencion en salud en el sector privado.

2. Firmar convenios de colaboracion para fortalecimiento interno de talento
humano y exdmenes complementarios con empresas y profesionales para llegar a
ofertarlos como servicios propios del negocio.

3. Diversificar los servicios de atencion medica con varios especialistas servicios
y procedimientos.

4. Realizar un estudio de mercado para determinar un sector en crecimiento e
invertir en una nueva sucursal para obtener un mejor rendimiento.

5. Acreditarse como empresa prestadora de servicios de los seguros privados

de atencion para desarrollo de convenios de crecimiento.

6. Adoptar un plan de restructuracion organizacional de la empresa.
7. Desarrollar una estrategia de marketing para aprovechar el alza del sector de
salud.
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8. Implementar un proceso de atencion dirigido al Covid y Post Covid.

9. Estudio de nuevos precios para los servicios con objetivo al alza.

4.3.2 Descripcion de la estrategia seleccionada

- Alineamiento de las estrategias con los factores internos y externos de la empresa:

Dentro del Analisis global del Plan Estratégico se ha determinado que varias
estrategias se ven correlacionadas unas con otras por lo que se han contextuado o
simplificado en estrategias mas globales que abarquen varios puntos vy
posteriormente por medio de los factores claves de la empresa decidir cémo
aprovechar las fortalezas y oportunidades a la vez que debe subsanar las
debilidades y mitigar las amenazas por lo que las estrategias quedarian de la
siguiente manera:

1. Disefiar un Plan de Marketing para el aprovechamiento del crecimiento local
en atencion en salud en el sector privado y del impacto de las enfermedades segun
su demografia.

2. Firmar convenios de colaboracién con personas naturales y empresas para el
fortalecimiento interno de talento humano servicios y examenes complementarios
para llegar a ofertarlos como servicios propios del negocio y de esta forma
incrementar los ingresos.

3. Determinar un proceso de restructuracion organizacional en talento humano
para mejorar la Direccion Administrativa de la empresa.

4. Realizar un nuevo estudio de mercado en otras zonas de la cuidad para

establecer una nueva sucursal y tener mayor rendimiento economico.

- Alineacién de las estrateqgias con los objetivos:
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En este proceso se realiza una confrontacion entre las estrategias con los
objetivos del Sistema de Consultorios Integrales los cuales por medio de este
proceso se alinean para determinar que las aplicaciones de estas aportan al logro de
los objetivos que la empresa se ha propuesto alcanzar desde el 2021 y su
progresion hasta llegar al afio 2025. En conclusién se determina priorizar la
estrategia 001 y la estrategia 004 y en segundo lugar se debe gestionar las

estrategias 002 y 003

4.3.3 Disefo de los planes de accion

El Disefio de los Planes de accion es una relacion objetiva entre los objetivos
planteados por la empresa en conjunto con las estrategias generales establecidas
en el proceso las cuales determinan las accion y estrategias funcionales que debe
tomar la organizacion segun los dos planes generales establecidos en el marco
estratégico y de mercadeo.

En resumen se han determinado dos Planes: el primero es el estratégico y el
segundo es el de mercado pero estos conllevan 9 estrategias funcionales que son:
fortificar el Plan Estratégico desarrollo de convenios interinstitucionales vy
gubernamentales determinar nueva estructura funcional de la empresa
posicionamiento empresarial realizar estudio de mercado para abrir nueva sucursal
fortalecimiento de Marketing diversificar el portafolio de servicios y establecer nueva

estructura de costos.

Tabla 14 Disefio de los Planes de accion de los Sistemas de Consultorios Integrales

OBJETIVOS ESTRATEGI PLANES DE ACCION
AS PLAN ESTRATEGIA
GENERALES S
FUNCIONALE
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S

Desarrollar un
Plan
Estratégico
del negocio
disefiando
para el futuro
pronosticado
en su analisis
el cual debe
ser
implementado
desde el 2021

Disefiar un

Plan de
Marketing
para el
aprovechamie
nto del
crecimiento
local en
atencion en
salud en el

sector privado
y del impacto

en un 20% de las
hasta alcanzar enfermedade
progresivame S segun su
nte el 100% demografia.
hasta el 2023.

Posicionar al Firmar

Sistema de
Consultorio
en el mercado
de la salud a
nivel de la
ciudad de
Quito
progresivame
nte desde el
2021 al 20%
hasta llegar al
50% en el
2025

convenios de
colaboracion
con personas
naturales vy
empresas
para el
fortalecimient
o interno de
talento
humano
servicios y
examenes
complementa
rios para
llegar a
ofertarlos
como
servicios
propios  del
negocio y de
esta forma
incrementar
los

Ingresos.

PLAN ESTRATEGICO

Fortificar el
Plan
Estratégico

Desarrollo de
convenios
interinstitucion
ales y
gubernamental
es

Determinar
nueva
estructura
funcional de la
empresa

Incrementar el
volumen de

ingresos en el
aino 2021 en
un 10% con

Determinar

un  proceso
de
restructuracio
n

PLAN DE MERCADEO

Posicionamient
0 Empresarial

Realizar
estudio de
mercado para
abrir nueva
sucursal
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un
crecimiento
progresivo
hasta del
100% en el
2025.

organizaciona
| en talento
humano para
mejorar la
Direccion
Administrativa
de la
empresa

Realizar un
nuevo estudio
de

mercado en
otras zonas
de la cuidad
para
establecer
una nueva
sucursal y
tener mayor
rendimiento
econdmico

Fortalecimient
0 de Marketing

Diversificar el
portafolio  de
servicios

Establecer una
nueva
estructura de
costos

Fuente: Elaboracion Propia

4.3.4 Mapa estratégico

El mapa estratégico es la explicacion sistematica de como debemos desarrollar el

plan a implementarse en especifico y ascendentemente

los Sistemas de

Consultorios debe explicar el qué debe tener la empresa (Desarrollo); el qué debe

hacer (Procesos) el qué debe ofrecer (Cliente) y finalmente qué debe obtener

(Finanzas) estas se detallan segun las estrategias desarrolladas del analisis de

factores internos y externos.
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Figura 7 Organigrama Mapa Estratégico del Sistema de Consultorios Médicos

Integrales

MAPA ESTRATEGICO

Ofrecer una solucién integral por medio de la aplicaciéon de herramientas estrategicas y de
marketing, disefiadas a la medida de la empresa, con un proceso creativo e innovador, para brindar

un servicio de calidad y con un monitoreo y control constante

Implementar un
Sistema de
Consultorios
rentable
. . Desarrollar un
Financiero ;
sistema de
marketing que
mejore las
finanzas de la
empresa
. Conseguir metas de
. Conseguir
Clientes/ . ventas constantes
Clientes T
Empresa con lafidelizacién de
rentables )
B los pacientes
Diversificary Determinar nueva
Procesos optimizar el Mejorar la estructura Convenios inter -
internos servicio de Prospeccidn funcional de la institucionales
atencion empresa

Aprendizaje
y desarrollo

Capacitaralos
nuevos
especialistas para
alinearalas
normas del
sistema de
atencién

Realizar estudio
de mercado para
nueva sucursal

Implementar un
sistema de
seguimineto
administrativo segln
el Plan estrategico

Fuente: Elaboracion Propia
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4.4  Cuadro de Mando Integral (CMI)
A partir de la definicion de estrategias se precisan los siguientes indicadores

para su medicion control y mejora continua:

4.4.1 Perspectiva Financiera

- Implementar un Sistema de seguimiento y fortalecimiento para los sistemas
de Consultorios rentable con crecimiento anual del 20% por 5 afios. Con un
indicador de ingresos anuales netos del sistema de consultorio la meta es el

aumento del 20% anual el cual esta a cargo de la Direccion Médica y Administrativa.

- Desarrollar un sistema de marketing de acciones mensuales que mejore las
finanzas de la empresa. Con un indicador que es la relacion entre las estrategias de
marketing implementadas cada mes durante 1 afio en total 12 acciones que estara a

cargo del Departamento de Marketing.

4.4.2 Perspectiva de los Clientes

- Conseguir metas de ventas constantes con un aumento anual del 20% con la
fidelizacion de los pacientes durante 5 afios el cual serd medido por el nUmero de
atenciones subsecuentes en la consulta cada afio el cual sera medido cada mes y

estard a cargo de la Direccion Administrativa.

- Obtener clientes rentables por medio de un modelo de gestion centrado a los
pacientes con un incremento de 20 nuevos pacientes al mes por 5 afios el cual sera
medido por el nimero de pacientes cada mes el cual estara reportado y controlado

por el Departamento de Estadisticas.
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4.4.3 Perspectiva de los Procesos

- Fortalecer los servicios de Medicina Ocupacional Salud Estética y Consulta
por Especialidad por medio de la implementacion de procesos de atencion en un afo
con el seguimiento de indicadores de progresion del 833% mensual el cual sera

controlado por la Direccion Administrativa.

- Establecer un sistema de Prospeccién con vendedores que aumenten el 20%
de ingresos anuales por 5 afios el cual sera evaluada la su progresion anual a cargo

de la Direccion Administrativa.

- Reestructurar el Sistema Organico Funcional del Sistema de Consultas para
mejorar los Planes de control y atencion como meta se lo debe lograr hasta el
préximo afio y serd evaluado por el Departamento de Talento Humano con una

progresion mensual de 8.33% mensual.

- Desarrollar Convenios inter - institucionales para atencion diagnostico y
servicios complementarios para mejorar los ingresos durante los préximos 5 afios se
firmaran 4 convenios y su evaluacion de meta sera cuatrimestral el cual estara

responsabilizada por la Direccién Administrativa.

4.4.4 Perspectiva de Aprendizaje

- Implementar un sistema de Capacitacion y Evaluacion permanente a los
nuevos especialistas para unificar las normas de atencion el cual sera supervisado
por un cronograma de capacitacion que sera implementado cada trimestre y

controlado por el departamento de talento humano.
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- Realizar un estudio de mercado para la implementacion de una nueva
sucursal con la implementacién en un afio el cual sera controlado con el seguimiento
de la progresion del plan el cual estara responsabilizado por el Departamento de

Marketing quien reportara como objetivo mensual del 8.33%.

- Implementar un sistema de seguimiento administrativo segun el plan

estratégico en los préximos 5 afios con un seguimiento de la Progresion del Plan en

un 20% anual y controlado por la Direccién Médica y la Direccion Administrativa.
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CAPITULO V SUGERENCIAS
- Implementar el presente plan estratégico el cual se ha desarrollado para
cumplir con los objetivos y metas establecidas los cuales han sido proyectadas a

corto y largo plazo.

- Desarrollar el estudio de marketing e implementar su analisis para la sucursal
del Sistema de Consultorio Médicos y finalmente realizar un propio Plan estratégico

de la nueva sucursal.

- Implementar el Plan de recursos humanos y financieros del Sistema de
Consultorios Integrales con el objetivo de definir al detalle cada uno de los procesos

y alinearlos con los objetivos establecidos.

Dar seguimiento capacitacion y evaluar al personal médico especializado para
establecer normas y guias de manejo para los pacientes con el objetivo de llevar un
control eficiente de las acciones que realizan en beneficio de los clientes y la

organizacion.

- Establecer metas de ventas constantes con un aumento de crecimiento
progresivo con una metodologia de seguimiento con el desarrollar un programa de

mejora continua.

- Establecer procesos de seguimiento control y toma de decisiones segun el
Plan estratégico con el fin de facilitar la alineacién con los objetivos estrategias y

procesos para mejora de la gestion e implementacion de recursos.
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- Fortalecer los Planes estratégicos y de Marketing para favorecer la calidad de
las actividades desarrolladas acrecentar la satisfaccion de los stakeholders y proveer

una mejora permanente en las actividades desarrollas por la empresa.

- Implementar nuevos servicios médicos como el de Salud Estética y fortalecer
los servicios de Medicina Ocupacional y Consulta por Especialidad los cuales dan

mayor rentabilidad segun los estudios de mercado preliminares.

- Instaurar un Sistema Ventas y Prospeccion que mantenga un programa de

seguimiento e incentivos a los resultados.

- Analizar e implementar convenios inter - institucionales que amplien y

fortalezcan los servicios de atencion diagnostico y complementarios los cuales daran

diversidad en la oferta para los clientes.
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CONCLUSIONES

Como objetivo principal de la presente investigacion es el de formular un plan
estratégico para los Consultorios Médicos Integrales de la ciudad de Quito por medio
del disefio de un CMI Cuadro de Mando Integral cuyo objeto sea mejorar la situacion
econémica y gestibn administrativa interna que inicie en el afio 2021 vy
progresivamente sea ejecutado en un 20% anual hasta el 2025 y ejecutar el proceso
de implementacion con seguimiento continuo. Con este antecedente es importante

mencionar las 4 conclusiones que se han presentado en el presente trabajo.

- La primera conclusion también es que mediante el analisis de la situacion
actual en la que se encuentra los Consultorios Médicos Integrales mediante un
diagnéstico con el fin de identificarlos factores de éxitos en la empresa han permitido
realizar el diagndstico y de la situacidén problematica externas e internas del Sistema
de Consultorio Médicos Integrales han permitido realizar una valoracién exhaustiva
del estado en tiempo espacio y factores que intervienen para el desarrollo de las
actividades de la empresa por lo que es el paso mas importante iniciar el cambio

dentro de la empresa.

- Como segunda conclusion se puede expresar que mediante el
establecimiento del curso estratégico de los Consultorios Médicos Integrales
mediante la determinacion de la filosofia organizacional con el fin de presentar los
lineamientos estratégicos a tomar en la empresa ha permitido marcar una brujula de
destino de la empresa y es un pilar que da sustento a las estrategias y objetivos que

van a enrumbar a la empresa.
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- La tercera conclusion respecta al plantear estrategias que se ajusten a las
dimensiones competitivas de los Consultorios Médicos Integrales con el motivo de
instaurar las acciones llevar cabo en el periodo establecido 2021 — 2025 lo que nos
ha permitido establecer las prioridades estratégicas definicion del escenario y
estructura de los objetivos futuros de los Consultorio Médicos Integrales en los
cuales fijado el rumbo de la empresa se establece el mecanismo de viaje al mismo
es por esto que la priorizacion definicion y estructura nos permite observar los
posibles problemas y soluciones que se podrian presentar en el viaje que nos

proponemos llevar con la empresa.

- La dltima conclusién en donde se puedo elaborar un CMI Cuadro de Mando
Integral con el propdsito de mejorar y evaluar el rendimiento de los objetivos
propuestos para los Consultorios Médicos Integrales con lo que se ha conseguido
priorizar las medidas de aplicaciéon del plan de accion y definir su aplicacién
operativa a la vez que debemos implementar un sistema de control del cumplimiento
de la aplicacion lo cual permitira una adecuada estabilidad en el proceso de

desarrollo.
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ANEXOS

Anexo 1 Cuadro de Mando Integral

Tabla 15 Cuadro de Mando Integral de los Sistemas de Consultorios Integrales

CUADRO INTEGRAL DE MANDO

PERSPECTI OBJETIVO INDICADOR META PERIODO RESPONSAB
VA DE LE
MEDICIO
N
FINACIERA  Implementar un Sistema de seguimiento Ingresos Anuales Netos 20% Anual Direccion
y fortalecimiento para los sistemas de Médica y
Consultorios rentable con crecimiento Administrativa
anual del 20% por 5 afios
Desarrollar un sistema de marketing de Relacion entre estrategias de 1 accion Mensual Marketing
acciones mensuales que mejore las marketing implementadas con
finanzas de la empresa ingresos mensuales netos
CLIENTES Conseguir metas de ventas constantes Numero de atenciones 20% Mensual Direccion
con un aumento anual del 20% con la subsecuentes en la consulta Administrativa
fidelizacion de los pacientes durante 5 en un afio
afos
Obtener clientes rentables por medio de Numero de pacientes nuevos 20 Mensual Estadisticas
un modelo de gestion centrado a los al mes pacientes
pacientes con un incremento de 20 nuevos
nuevos pacientes al mes por 5 afos
PROCESOS Fortalecer los servicios de Medicina Progresion de implementacion 833% Mensual Direccion

Ocupacional Salud Estética y Consulta
por Especialidad por medio de
implementacion de  procesos de
atencion en un afio y progresion del
833% mensual

mensual en un afo

Administrativa
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Establecer un sistema de Prospeccion Progresion de implementacion 20% Anual Direccion
con vendedores que aumenten el 20% del Sistema Administrativa
de ingresos anuales por 5 afios
Reestructurar el Sistema Orgénico Progresion de implementacién 833% Mensual Talento
Funcional del Sistema de Consultas del Plan Humano
para mejorar los Planes de control y
atencion hasta el proximo afio
Desarrollar Convenios inter - Progresion de implementacion 1 trimestral  Direccion
institucionales para atencién diagnéstico de los convenios convenio Administrativa
y servicios complementarios para
mejorar los ingresos durante los
proximos 5 afios
APRENDIZA Implementar un sistema de Cumplimiento del cronograma 1 trimestral  Talento
JEY Capacitacion y Evaluacion permanente de capacitaci Humano
CRECIMIEN a los nuevos especialistas para unificar capacitacion on y
TO las normas de atencion evaluacio
n
Realizar un estudio de mercado para la Progresion de implementacion 833% Mensual Marketing
nueva sucursal y su implementacién en del Plan
un afo
Implementar un sistema de seguimiento Progresion de implementacion 20% Anual Direccion
administrativo segun el Plan estratégico del Plan Médica y

en los proximos 5 afos

Administrativa

Fuente: Elaboracion Propia
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