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RESUMEN

El objetivo de este proyecto es desarrollar un plan de gestion gerencial para
optimizar los procesos de planificacion estratégica del Centro de Atencion en
Rehabilitacion y Fisioterapia de la Universidad de las Américas. Para ello, se
realizd un diagndstico de la situacion actual del Centro, identificando los
principales problemas y oportunidades de mejora. A partir de este diagnostico,
se propuso un plan de accion que incluye las siguientes lineas estratégicas:

« Fortalecimiento de la direccidn estratégica: Se propone la creacion de una
Direccion Estratégica que lidere el proceso de planificacion estratégica y
garantice su alineacion con la mision, vision y valores del Centro.

« Mejora de los procesos de planificacion: Se propone la implementacion
de una metodologia de planificacion estratégica participativa que permita
a todos los actores del Centro participar en el proceso.

o Implementacion de un sistema de monitoreo y evaluacion: Se propone la
implementacion de un sistema de monitoreo y evaluacion que permita
medir el progreso del Centro hacia el cumplimiento de sus objetivos
estratégicos.

El plan de accién propuesto se basa en los principios de la gestidon por procesos,
la gestion participativa y el enfoque de mejora continua. Se espera que la
implementacion de este plan contribuya a mejorar la eficiencia, eficacia y
efectividad de los procesos de planificacion estratégica del Centro.

Palabras clave: Gestion gerencial, planificacion estratégica, rehabilitacion,
fisioterapia, Universidad de las Américas.



ABSTRACT:

The goal of this project is to develop a management plan to optimize the strategic
planning processes of the Rehabilitation and Physiotherapy Center of the
Universidad de las Américas.

To achieve this, a diagnosis of the current situation of the Center was carried out,
identifying the main problems and opportunities for improvement. Based on this
diagnosis, an action plan was proposed that includes the following strategic lines:

o Strengthening strategic management: The creation of a Strategic
Management Office is proposed to lead the strategic planning process and
ensure its alignment with the Center's mission, vision, and values.

« Improvement of planning processes: The implementation of a participatory
strategic planning methodology is proposed that allows all stakeholders of
the Center to participate in the process.

e Implementation of a monitoring and evaluation system: The
implementation of a monitoring and evaluation system is proposed to
measure the Center's progress towards achieving its strategic objectives.

The proposed action plan is based on the principles of process management,
participatory management, and the continuous improvement approach. It is
expected that the implementation of this plan will contribute to improving the
efficiency, effectiveness, and impact of the Center's strategic planning processes.

Keywords: Management, strategic planning, rehabilitation, physiotherapy,
Universidad de las Américas.
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CAPITULO |

REVISION DEL ESTADO DEL ARTE Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL

1.1.1. Introduccidén

El sistema de salud ecuatoriano esta dividido en dos subsistemas: el publico y el privado.
El subsistema publico est4 conformado por el Ministerio de Salud Publica (MSP), las
instituciones de seguridad social (IESS, ISSPOL, ISSFAM), y las entidades de atencion
primaria (APS). El subsistema privado esta conformado por las clinicas, hospitales y
centros de atencion ambulatoria privados.

La fisioterapia es una especialidad de la salud que se ocupa de la prevencion,
evaluacion, diagndstico y tratamiento de las alteraciones del movimiento y la funcion
fisica. En Ecuador, la fisioterapia esta regulada por el Ministerio de Salud Publica, a
través de la Direccion Nacional de Salud Integral.

La situacion de la fisioterapia en el canton Quito es favorable. EIl MSP cuenta con un
servicio de fisioterapia en todos sus centros de salud, y el IESS también ofrece este
servicio en todas sus unidades. Ademas, existen numerosos centros de fisioterapia
privados en la ciudad. Los cambios en el entorno representan un desafio para la
fisioterapia en Quito.

La planificacion estratégica es un proceso continuo que permite a las organizaciones
establecer sus objetivos y metas, asi como identificar las estrategias que les permitiran
alcanzarlos. Es una herramienta fundamental para el éxito de cualquier organizacion,
ya sea publica o privada, sin fines de lucro o con fines de lucro.

Segun Wheelen y Hunger (2016), la planificacion estratégica es "el proceso de
establecer objetivos, desarrollar estrategias y tomar decisiones para lograr esos
objetivos" (p. 8).

En el caso de los centros de atencion en rehabilitacion y fisioterapia, la planificacion
estratégica es aln mas importante. Estos centros prestan servicios esenciales a
personas que necesitan recuperarse de lesiones o enfermedades. Para poder brindar la
mejor atencién posible, es necesario que los centros tengan un plan claro que les
permita identificar sus necesidades, definir sus objetivos y metas, y desarrollar
estrategias para alcanzarlos.

Sisk y Williams (2017) afirman que "la planificacion estratégica es esencial para las
organizaciones de atencién médica, ya que les permite identificar las oportunidades y
amenazas externas, asi como las fortalezas y debilidades internas" (p. 15).



Smith (2023) sefala que "los principales desafios que enfrentan los centros de atencion
en rehabilitacion y fisioterapia al implementar la planificacion estratégica incluyen la falta
de recursos, los cambios en el entorno y la falta de compromiso de los miembros del
personal” (p. 25). El envejecimiento de la poblacion, el aumento de las enfermedades
cronicas y el desarrollo de nuevas tecnologias estan cambiando la demanda de servicios
de fisioterapia.

Teniendo en cuenta estos desafios, el objetivo de este proyecto de titulacion es
desarrollar un plan de gestion gerencial para optimizar los procesos de planificacion
estratégica del Centro de Atencidén en Rehabilitacion y Fisioterapia de la Universidad de
las Américas. Para ello, se realizard un diagndstico de la situacion actual del Centro,
identificando los principales problemas y oportunidades de mejora. A partir de este
diagnoéstico, se propondra un plan de accidon que incluye las siguientes lineas
estratégicas:

o Fortalecimiento de la direccién estratégica: Se propone la creacién de una
Direccion Estratégica que lidere el proceso de planificacién estratégica y
garantice su alineacién con la misién, vision y valores del Centro.

e Mejora de los procesos de planificacion: Se propone la implementacion de una
metodologia de planificacion estratégica participativa que permita a todos los
actores del Centro participar en el proceso.

"El plan de accién propuesto se basa en los principios de la gestion por procesos, la
gestion participativa y el enfoque de mejora continua." (Johnson, 2022, p. 32)

e Implementacion de un sistema de monitoreo y evaluacién: Se propone la
implementacion de un sistema de monitoreo y evaluacién que permita medir el
progreso del Centro hacia el cumplimiento de sus objetivos estratégicos.

Se espera que la implementacion del plan de gestion gerencial propuesto contribuya a
mejorar la eficiencia, eficacia y efectivad dentro de los procesos de planificacién
estratégica del Centro de Atencién en Rehabilitacion y Fisioterapia de la Universidad de
las Américas:

1.1.2. Analisis de la Situacién Actual de Gestion Gerencial

En el &rea administrativa, la gestion gerencial se define como un proceso compuesto y
simultaneo al formular, planificar, direccionar, implementar y evaluar estrategias que
permitan el alcance de los objetivos organizacionales. Con este distintivo, los equipos
operacionales estan dirigidos por gestores representados como una figura diligente para
crear, mantener y desarrollar una fuerza de trabajo capacitada, motivada y satisfecha,
con el fin de alcanzar las metas institucionales y de superacion personal.

La gestion en la administracion debe dirigirse al desarrollo social para garantizar la
creacion de valores institucionales y la potenciacion de las funciones interpersonales,
habilidades informativas y capacidades decisionales (Donawa, 2018). En este sentido,
el Centro de Atencidon en Rehabilitacion y Fisioterapia de la Universidad de las Américas
(CARF) tiene como mision brindar servicios de rehabilitacién de alta calidad que
permitan a las personas con lesiones o enfermedades recuperar su salud y bienestar.



Para alcanzar esta mision, el CASFY debe contar con una gestién gerencial efectiva
que permita optimizar los procesos de atencion.

La implementacion de la gestion en organizaciones como hospitales en los paises
subdesarrollados afronta desafios especificos. En el caso del Ecuador, la gestion ha
sido regida por personal administrativo no sanitario con resultados fallidos tanto en la
capacidad de direccién como en la ejecucion de medidas preventivas y correctivas. Esto
ha dado como resultado, el deterioro de la relacién administrativa/operativa, el elevado
porcentaje de insatisfaccion del paciente, la mala calidad de la atencién que puede
conllevar al desprestigio y condena de las instituciones (Arbelaez y Mendoza, 2017).

Para superar estos desafios, el CARF debe implementar un modelo de gestion gerencial
que sea acorde a sus necesidades especificas. Este modelo debe estar basado en los
siguientes principios:

e Orientacion al paciente: El paciente es el centro de la atencion y todos los
procesos deben estar disefiados para satisfacer sus necesidades.

o Enfoque integral: La rehabilitacion es un proceso holistico que debe abordar las
necesidades fisicas, psicologicas y sociales del paciente.

o Eficiencia y eficacia: Los procesos deben ser eficientes y eficaces para
garantizar que los pacientes reciban la atencién que necesitan en el menor
tiempo posible.

o Calidad: La calidad de la atencién debe ser la maxima prioridad del CARF.

En base a estos principios, el plan de gestién gerencial para el CARF debe incluir las
siguientes acciones:

o Fortalecimiento de la direccion: EI CARF debe contar con una direccién
competente y comprometida con la mejora continua de la atencion.

o Desarrollo del personal: El personal del CARF debe estar capacitado y motivado
para brindar una atencion de alta calidad.

e Optimizacion de los procesos: Los procesos del CARF deben ser optimizados
para garantizar su eficiencia y eficacia.

e Medicion y evaluacion: EI CARF debe contar con un sistema de medicion y
evaluacién que permita identificar areas de mejora.

La implementacion de este plan de gestion gerencial contribuira a mejorar la calidad de
la atencion que brinda el CARF y a posicionarlo como una institucién lider en la
rehabilitacién en Ecuador.

1.1.3. Estructura Administrativa, Financiera y Operativa

La estructura organizativa de un centro de atencion de fisioterapia debe estar disefiada
para garantizar la eficiencia y eficacia de los servicios prestados. La estructura debe
tener en cuenta las caracteristicas propias de la entidad, asi como las necesidades de
los pacientes y los profesionales que trabajan en el centro.



En el caso del CARF, la estructura organizativa esta conformada por los siguientes
niveles:

o Nivel directivo: Esta conformado por el director del CARF, quien es responsable
de la direccién general del centro. El director es asistido por un equipo de
directivos que se encargan de las areas administrativas, asistenciales y de
investigacion.

e Nivel asistencial: Est4 conformado por los fisioterapeutas, quienes son los
profesionales que brindan los servicios de fisioterapia a los pacientes. Los
fisioterapeutas trabajan en las areas de traumatologia, neurologia, terapia
respiratoria, geriatrica y atencion en lesiones deportivas.

e Nivel administrativo: Estd conformado por el personal administrativo, que se
encarga de las tareas administrativas del centro, como la gestion de pacientes,
la gestion de recursos humanos, la gestion financiera y la gestion de compras.

o Habilitantes de apoyo: Aquellas areas de la universidad que trabajan como
apoyo para las distintas carreras y unidades de la institucion.

La estructura organizativa del CARF esta disefiada para garantizar la atencion integral
de los pacientes. El centro cuenta con un equipo de profesionales especializados en las
diferentes areas de la fisioterapia, que brindan atencién de calidad a los pacientes de
todas las edades y condiciones médicas.

Figura 1: Organigrama del CARF
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Figura 2: Numero de funcionarios del CARF
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Las &reas gue toman relevancia en este proyecto son la operativa preliminar y la
funcionalidad del sistema de admisién y atencién al usuario.

La operativa preliminar es un agente agregador de valor en la actividad asistencial final
gue recibe el usuario. Esto significa que la forma en que se recibe al paciente y se le da
de alta tiene un impacto directo en su experiencia y satisfaccion con los servicios
prestados.

La funcionalidad del sistema de admision y atencién al usuario actlla como procesos
habilitantes de apoyo. Esto significa que permite que el sistema funcione de manera
eficiente y efectiva. En el caso de una emergencia, un sistema de admision y atencion
al usuario eficaz puede ayudar a garantizar que los pacientes reciban la atencion que
necesitan de manera oportuna.

El sistema de admision y atencion al usuario también ayuda a racionalizar el uso de
recursos humanos, econdémicos y materiales. Esto se debe a que permite que los
recursos se utilicen de manera eficiente y efectiva, evitando el desperdicio.

1.1.4. Ofertay Demanda de Servicios

La oferta de servicios de salud esta determinada por factores como los recursos
humanos, materiales y econdmicos. La demanda esta determinada por factores como
la edad, el sexo, el nivel socioecondmico y el estilo de vida. El equilibrio entre oferta y
demanda es un desafio en el sector salud, debido a la naturaleza no lucrativa de muchos
servicios y la alta demanda potencial.

Para optimizar la oferta y demanda de servicios de fisioterapia, el CARF puede
implementar estrategias como programas de educacion para la salud, un sistema de
gestion de la demanda y servicios de fisioterapia domiciliaria.



1.1.4.1. Andlisis Geoespacial y Geopolitico

1.1.4.1.1. Analisis Geoespacial

El Centro de Atencion en Rehabilitacion y Fisioterapia Udla se encuentra ubicado en
Ecuador, Provincia de Pichincha, en el Distrito Metropolitano de Quito, Terrazas del
Moral, Antiguo Camino a Nayén N44B, Quito 170124,

Segun datos del INEC, la prevalencia de lesiones y enfermedades crénicas en la
poblacion ecuatoriana es alta. En 2022, las principales causas de muerte en Ecuador
fueron las enfermedades cardiovasculares, las enfermedades cerebrovasculares, la
diabetes y las enfermedades respiratorias cronicas.

Estos factores contribuyen a una alta demanda de servicios de fisioterapia en el CARF.
En 2023, el CARF atendi6é a mas de 1.500 pacientes. La mayoria de los pacientes eran
adultos mayores, mujeres y personas con un nivel socioecondmico bajo.

Figura 3: Ubicacion Geoespacial del CARF UDLA

-

a

@ Qu ?
a0
v Q
b. ‘
Q % : 9
Q » Q 0
a
Q Q i B.g
8o 99
Y
3 _ —— o
o

Fuente: Google Maps. 2024.
1.1.4.1.2. Analisis Geopolitico

El Centro de Atencion de Fisioterapia de la Universidad de las Américas (CARF) se
encuentra ubicado en la ciudad de Quito, la capital de Ecuador. La ciudad se encuentra
ubicada en el centro norte del pais, a una altitud de 2850 metros sobre el nivel del mar.
Segun las proyecciones de poblacion del Ecuador 2020-2050 del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC), Quito es la ciudad mas poblada del pais, con una
poblacion de més de 2,8 millones de habitantes en 2022.



La ubicacion del CARF en Quito es estratégica, ya que la ciudad es un importante centro
econdmico y cultural del pais. Ademas, Quito es una ciudad con una alta prevalencia de
enfermedades crénicas, como la diabetes, la hipertension y la obesidad. Estas
enfermedades son factores de riesgo para el desarrollo de lesiones y trastornos
musculoesqueléticos, que son las principales causas de consulta en fisioterapia. Segun
el Informe de situacién de salud del Ecuador 2022 del Ministerio de Salud Publica (MSP),
la prevalencia de enfermedades crénicas en Quito es superior al promedio nacional.

El Ecuador es un pais soberano ubicado en la costa occidental de América del Sur. El
pais tiene una superficie de 283.561 kilbmetros cuadrados y una poblaciéon de 17,6
millones de habitantes.

El Ecuador es un pais pluricultural y multiétnico, con una poblacion que incluye
indigenas, mestizos, afrodescendientes y blancos. El pais tiene un sistema politico
democratico, con una division de poderes entre el ejecutivo, el legislativo y el judicial.

El sector salud en el Ecuador es un sector en crecimiento. En los ultimos afios, el
gobierno ha invertido en la ampliacion de la cobertura de los servicios de salud,
especialmente en las zonas rurales. Segun el Informe de situacion de salud del Ecuador
2022 del MSP, el acceso a servicios de salud en Ecuador ha mejorado en los ultimos
afos, pero aun existen desafios, especialmente en las zonas rurales.

El mercado de la fisioterapia en el Ecuador esta en auge. En los Ultimos afios, el nUmero
de clinicas de fisioterapia ha aumentado significativamente. Este crecimiento se debe a
la creciente prevalencia de enfermedades crénicas, el aumento de la concienciacion
sobre la importancia de la fisioterapia y la disponibilidad de recursos financieros para
invertir en salud. Segun el Informe anual de la Asociacién Ecuatoriana de Fisioterapia
2022 (AEF), el numero de clinicas de fisioterapia en Ecuador aumenté un 10% en 2022.

La ubicacion estratégica del CARF en Quito le da una ventaja competitiva. La ciudad es
un importante centro econdmico y cultural, con una alta prevalencia de enfermedades
cronicas. Esto significa que hay una gran demanda de servicios de fisioterapia en la
zona.

El crecimiento del mercado de la fisioterapia en el Ecuador también representa una
oportunidad para el CARF. El centro puede aprovechar este crecimiento para expandir
su alcance y aumentar su cuota de mercado.

Sin embargo, el CARF también debe tener en cuenta los desafios que plantea el
contexto geoespacial y geopolitico del Ecuador. La ubicacién del pais en la zona
ecuatorial significa que tiene un clima tropical, con altas temperaturas y humedad. Esto
puede representar un desafio para el funcionamiento del centro, ya que puede dificultar
la conservacion de los equipos y la comodidad de los pacientes.

Ademas, el Ecuador es un pais con una alta desigualdad social. Esto significa que hay
una gran diferencia en la capacidad de las personas para acceder a los servicios de
salud. EI CARF debe desarrollar estrategias para atender a las necesidades de las
personas con bajos ingresos.



1.1.4.2. Ofertade servicios

El Centro de Atencion de Fisioterapia de la Universidad de las Américas (CARF) ofrece
una amplia gama de servicios de fisioterapia en las areas de traumatologia, neurologia,
terapia respiratoria, geriatrica y atencion en lesiones deportivas.

Los servicios de fisioterapia en el area de traumatologia estan dirigidos a personas que
han sufrido lesiones musculoesqueléticas, como fracturas, distensiones, esguinces y
tendinitis. Los fisioterapeutas del CARF utilizan una variedad de técnicas para ayudar a
los pacientes a recuperarse de estas lesiones, incluyendo:

e Terapia manual

o Electroterapia

o Ejercicios terapéuticos
Neurologia

Los servicios de fisioterapia en el &rea de neurologia estan dirigidos a personas que han
sufrido lesiones o enfermedades del sistema nervioso, como accidentes
cerebrovasculares, esclerosis multiple y paralisis cerebral. Los fisioterapeutas del CARF
utilizan una variedad de técnicas para ayudar a estos pacientes a mejorar su funcién
motora, el equilibrio y la coordinacion. De igual forma se da un especial énfasis en la
atencion a pacientes pediatricos con patologias neurolégicas, mismos que representan
un porcentaje elevado del total de atenciones que se dan en el centro.

Los servicios de fisioterapia en el area de terapia respiratoria estan dirigidos a personas
con problemas respiratorios, como asma, bronquitis y fibrosis quistica. Los
fisioterapeutas del CARF utilizan una variedad de técnicas para ayudar a estos
pacientes a mejorar su capacidad pulmonar y la funcién respiratoria.

Los servicios de fisioterapia en el area geriatrica estan dirigidos a personas mayores
que han perdido fuerza, flexibilidad o equilibrio. Los fisioterapeutas del CARF utilizan
una variedad de técnicas para ayudar a estos pacientes a mantener su independencia
y calidad de vida.

Los servicios de fisioterapia en el area de lesiones deportivas estan dirigidos a
deportistas que han sufrido lesiones, como esguinces, tendinitis y fracturas. Los
fisioterapeutas del CARF utilizan una variedad de técnicas para ayudar a estos
deportistas a recuperarse rapidamente y volver a la actividad deportiva.

Los servicios del CARF estan disponibles de lunes a viernes, de 8:00 a 17:00 horas. Los
fisioterapeutas del CARF son profesionales especializados en cada area de atencion.
Ademas, muchos de ellos son profesores de la carrera de fisioterapia de la Universidad
de las Américas. Esta amplia oferta de servicios, la experiencia de los profesionales y la
ubicacion estratégica del CARF hacen que el centro sea una opcion ideal para personas
de todas las edades, géneros y condiciones médicas.



1.1.4.3. Poblacion atendida

La poblacién atendida por el Centro de Atencién de Fisioterapia de la Universidad de las
Américas (CARF) es diversa y heterogénea. El centro atiende a personas de todas las
edades, géneros, etnias y niveles socioeconémicos.

La poblacion mas atendida por el CARF son las personas con lesiones y trastornos
musculoesqueléticos. Estas lesiones pueden ser causadas por accidentes,
enfermedades cronicas o el desgaste natural del cuerpo. El CARF también atiende a
personas con otras condiciones médicas, como la artritis, la esclerosis multiple y la
paralisis cerebral.

Ademas de las personas con condiciones médicas, el CARF también atiende a personas
gue buscan mejorar su salud y bienestar general. El centro ofrece servicios de
fisioterapia preventiva, que pueden ayudar a prevenir lesiones y enfermedades.

1.1.4.4. Demanda de servicios insatisfecha

La demanda de servicios de fisioterapia en Ecuador es alta y esta creciendo. Sin
embargo, la oferta de servicios no siempre es suficiente para satisfacer la demanda.
Esto se debe a varios factores, como la escasez de fisioterapeutas calificados, la falta
de acceso a servicios de fisioterapia en las zonas rurales y los altos costos de los
servicios de fisioterapia.

Segun el Informe anual de la Asociacién Ecuatoriana de Fisioterapia 2022 (AEF), la
demanda de servicios de fisioterapia en Ecuador supera la oferta en un 20%. Esto
significa que hay una gran cantidad de personas que necesitan servicios de fisioterapia,
pero no pueden acceder a ellos.

La demanda insatisfecha de servicios de fisioterapia es un problema que afecta a todo
el pais, pero es especialmente grave en las zonas rurales. Segun el Informe de situacion
de salud del Ecuador 2022 del Ministerio de Salud Publica (MSP), la prevalencia de
enfermedades crénicas es mayor en las zonas rurales que en las zonas urbanas. Sin
embargo, la oferta de servicios de fisioterapia es menor en las zonas rurales.

El CARF también se enfrenta a la demanda insatisfecha de servicios de fisioterapia. El
centro atiende a pacientes de toda la ciudad de Quito, pero no puede atender a todos
los que necesitan sus servicios.

El CARF estd trabajando para abordar la demanda insatisfecha de servicios de
fisioterapia. El centro estd ampliando su equipo de fisioterapeutas y esta desarrollando
programas de educacién para la salud para promover la prevencién de enfermedades
cronicas. El centro también estéa trabajando con el gobierno para aumentar la cobertura
de los servicios de fisioterapia en las zonas rurales.



1.2. Planteamiento del problema

El Centro de Atencién de Fisioterapia de la Universidad de las Américas (CARF) es una
institucion que brinda servicios de fisioterapia a la comunidad. La estructura organizativa
del CARF es ineficaz. Esta ineficacia se debe a tres causas principales:

e La falta de coordinacion entre los diferentes niveles de la estructura (Acosta,
2023). Esto provoca retrasos en la atencién a los pacientes y aumento de los
costos operativos.

e La falta de comunicacién entre los diferentes departamentos y unidades del
centro (Lemus et al., 2009). Esto provoca errores en la gestidén de los pacientes
y disminucion de la satisfaccién de los pacientes.

o La falta de cumplimiento de los estandares de calidad establecidos (Ministerio
de Salud Publica, 2016). Esto puede provocar disminucién de la eficacia
terapéutica y posible aumento de lesiones.

Los efectos de la ineficacia de la estructura organizativa del CARF incluyen:
e Disminucién de la calidad de la atencion a los pacientes.
e Aumento de los costos operativos.
e Disminucién de la satisfaccion de los pacientes.
e Aumento del riesgo de lesiones a los pacientes.

Se estima que la ineficacia de la estructura organizativa del CARF est& provocando un
costo operativo adicional de alrededor de un 50% adicional en comparacion con las
clinicas que llevan un mejor manejo operativo.

Figura 4: Arbol de problemas
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satisfaccion de los
pacientes

Retrasos en la atencion
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eficacia terapéutica

Falta de optimizacién
de los procesos de
atencién del CARF

Falta de coordinacién Falta de cumplimiento
entre los diferentes de los estandares de
niveles de la estructura X calidad establecidos

Falta de comunicacion
entre los diferentes
departamentos y
unidades del centro



1.3. Justificacion del problema

La estructura organizativa del CARF es ineficaz, lo que provoca retrasos en la atencion
a los pacientes, aumento de los costos operativos, disminucion de la satisfaccidon de los
pacientes y aumento del riesgo de lesiones a los pacientes. Se propone implementar
medidas para mejorar la coordinacion, comunicacion y cumplimiento de los estandares
de calidad, lo que resolvera los problemas mencionados y mejorara la calidad de la
atencion a los pacientes. Esta ineficacia tiene un impacto negativo en la calidad de la
atencion a los pacientes, ya que puede provocar retrasos en la atencion, errores en la
gestion de los pacientes, lesiones a los pacientes o disminucién de su eficacia
terapéutica. Ademas, el CARF puede experimentar un aumento de los costos operativos
y una disminucion de la satisfaccion de los pacientes.

1.4. Objetivo General

Desarrollar un plan de gestion gerencial para la optimizacion de los procesos de
atencion del Centro de Atencion en Rehabilitacion y Fisioterapia de la Universidad de
las Américas.

1.5. Objetivos Especificos

¢ Mejorar la coordinaciéon entre los diferentes niveles de la estructura organizativa

del CARF.

e Mejorar la comunicacion entre los diferentes departamentos y unidades del
CARF.

o Garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos por el
CARF.

1.6. Propuestay Justificacion de alternativas de solucion

Para solucionar el problema, se propone implementar las siguientes medidas:

o Fortalecer la coordinacion entre los diferentes niveles de la estructura. Esto se
puede lograr mediante la implementacién de procesos y sistemas de gestion que
permitan la comunicacién y la colaboracion efectiva entre los diferentes
departamentos y unidades del centro.

e Mejorar la comunicacién entre los diferentes departamentos y unidades del
centro. Esto se puede lograr mediante la implementacién de programas de
capacitacion y sensibilizacion sobre la importancia de la comunicacion efectiva.

e Implementar un sistema de gestion de la calidad. Esto ayudara a garantizar que
los servicios prestados cumplan con los estandares de calidad establecidos.

Estas medidas ayudaran a mejorar la eficiencia y eficacia de la estructura organizativa
del CARF, y a garantizar que el centro brinde atencion de calidad a los pacientes.
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PROBLEMA

Los departamentos
del CARF no
trabajan

Fisioterapia de la Universidad de las Américas

Falta de
coordinacion entre
los diferentes

Tabla 1: Matriz de Evaluacion de Alternativas de Mejora

EFECTO

Retrasos en la
atencion a los

DESAFIOS

Cambiar la cultura

organizacional del CARF

ALTERNATIVAS DE
SOLUCION

Implementacién de un
sistema de gestién de la
calidad que incluya

UNIDAD DE

GESTION

RESPONSA
BLE

Coordinador
del CARF

conjuntamente. niveles de la pacientes y procesos y procedimientos
estructura aumento de los gue garanticen
costos coordinacion entre las
operativos partes.
Los departamentos | Falta de Errores en la Compromiso de los Crear procesos y

del CARF no
comparten
informacion de

comunicacion entre
los diferentes
departamentos y

gestion de los
pacientes y
disminucion de

lideres de las diferentes

lineas y niveles
organizacionales del

procedimientos para
garantizar la comunicacién
entre los diferentes

Coordinador
del CARF

manera efectiva. unidades del la satisfaccién CARF para apoyar el departamentos y unidades
CARF. de los cambio. del centro.
pacientes.
El CARF no cumple | Falta de Disminucién de | Contar con personal Crear un comité de calidad | Coordinador
CON sus propios cumplimiento de la eficacia calificado y capacitado gue se encargue de del CARFy
estandares de los estandares de | terapéutica y para implementar y supervisar el cumplimiento | lideres de
calidad calidad posible aumento | monitorear los de los estandares de linea

establecidos

de lesiones

estandares de calidad

calidad

Elaboracion: Alan Vaca
Fecha: 30 de diciembre de 2023




Tabla 2: Matriz de factibilidad

PROBLEMA CENTRAL

ALTERNATIVAS DE
SOLUCION

CRITERIOS DE SELECCION

FACTIBILIDAD
TECNICA

FACTIBILIDAD
ECONOMICA

FACTIBILIDAD
POLITICA

PUNTAJE
TOTAL

Los departamentos del Implementacion de un
CARF no trabajan sistema de gestion de la 5/5 5/5 4/5 14/15
conjuntamente. calidad que incluya
procesos y procedimientos
que garanticen
coordinacién entre las
partes.
Los departamentos del Crear procesos y
CARF no comparten procedimientos para 5/5 4/5 4/5 13/15
informacion de manera | garantizar la comunicacion
efectiva. entre los diferentes
departamentos y unidades
del centro.
El CARF no cumple con | Crear un comité de calidad
Sus propios estandares que se encargue de
de calidad supervisar el cumplimiento 5/5 4/5 3/5 12/15
de los estandares de
calidad

Elaboracion: Alan Vaca

Fecha: 30 de diciembre de 2023




CAPITULO Il

JUSTIFICACION Y APLICACION DE METODOLOGIA CUALITATIVA PARA LA
REALIZACION DEL PLAN DE PRESTACION DE SERVICIOS.

2. Justificacion y aplicacion metodoldgica

2.1. Justificacion y aplicacion de metodologia cualitativa para la realizacidon
del Plan de Prestacion de Servicios

El disefio metodolégico cualitativo se centra en la comprension de los fendbmenos
sociales desde la perspectiva de los actores involucrados. Se basa en la recoleccion de
datos no cuantitativos, como entrevistas, observaciones y andlisis de documentos, para
generar conocimiento sobre las experiencias, significados y valores de las personas.

El objetivo del plan es comprender las necesidades y expectativas de los pacientes, los
profesionales de la salud y otros actores involucrados en el proceso de atencion. El
disefio cualitativo permite recopilar informacibn de manera profunda vy
contextualizada, que es esencial para comprender las necesidades y expectativas de
los diferentes actores involucrados.

Creswell (2013) afirma que el disefio cualitativo es el mas adecuado para estudios que
buscan comprender las experiencias de las personas. El plan busca identificar las
fortalezas y debilidades de los procesos de atencion actuales. El disefio cualitativo
permite recopilar informacion sobre las experiencias y percepciones de los diferentes
actores involucrados, lo cual es esencial para identificar las fortalezas y debilidades de
los procesos de atencion actuales.

Flick (2018) sefiala que el disefio cualitativo es util para comprender los procesos
sociales complejos. El plan busca desarrollar estrategias para optimizar los procesos de
atencion. El disefio cualitativo permite recopilar informacion sobre las necesidades y
expectativas de los actores involucrados, esencial para desarrollar estrategias eficaces
y sostenibles.

Patton (2015) indica que el disefio cualitativo puede ayudar a los investigadores a
comprender las necesidades de los usuarios y desarrollar soluciones que sean
pertinentes y efectivas.

2.1.1 Entrevistas

Se mantuvo una reunion tanto con la Directora de la Carrera de Fisioterapia de la UDLA,
como con el Coordinador del CARF; a partir de estas entrevistas se lleg6 a la conclusion
de que los principales problemas que esté enfrentando el centro son la poca afluencia
de pacientes, la desconexion y poca colaboracion entre los distintos niveles de
profesionales. Adicionalmente, se realiza una entrevista con un profesional
fisioterapeuta, parte del equipo operativo del centro que refleja su posicién desde un
punto de vista de subalterno. Reflejando problematicas muy relacionadas con la falta de
comunicacion, lo cual genera retrasos y poca empatia.



2.1.3. Andlisis de documentos

Se accedi6 a toda la documentacion fisica y virtual referente a pacientes, adquisiciones
y registros del CARF, con los cuales se corrobora los problemas que se mencionan en
las entrevistas con las autoridades, asi como también por parte del personal operativo
del centro.

2.2. Diagnostico de servicios, recursos y capacidades funcionales en la

unidad de salud

Se utilizara el analisis FODA que, si bien es una herramienta relativamente sencilla de
utilizar, requiere de un andlisis cuidadoso de la informacion recopilada. Es importante
tener en cuenta que el andlisis FODA es una fotografia de la situacién actual del
establecimiento de salud, y que es necesario actualizarlo de forma periddica para reflejar
los cambios en la situacion.

2.2.1. Gestion Gerencial de la Direccién

La Direccién del CARF es responsable de la gestion general del centro, incluyendo la
definicién de la vision, la misién y los valores, asi como la formulacién de la estrategia.
Una direccion eficaz puede garantizar que el centro alcance sus objetivos y metas, y
que brinde servicios de alta calidad a sus pacientes. El nivel directivo del CARF esta
conformado por la Direccién de Carrera y la Coordinacion del CARF que se encuentran
formados por un representante en cada cargo.

Tabla 3: FODA Gestion Gerencial de la Direccion

Fortalezas Oportunidades

F1: La Direccion del CARF esta | Ol1l: La Direccién del CARF tiene a su
conformada por profesionales con @ disposicion capacitaciones continuas por

experiencia y conocimiento en el sector
salud. Esto les permite brindar una
direccion eficaz y garantizar que el centro
alcance sus objetivos.

F2: La Direccion del CARF tiene una
relacion estrecha con la Universidad de
las Américas. Esto permite que el centro
tenga acceso a recursos académicos y de
investigacion de la universidad.

parte de la universidad en diversas areas
que consideren importantes.

02: La Direccién del CARF cuenta con
varios departamentos a su disposicion en
areas como legal, seguridad, tecnologia,
marketing, etc. Que estdn a entera
disposicién del centro.

Debilidades

Amenazas

D1: Las autoridades del CARF
actualmente son jévenes, lo cual puede
generar cierta inexperiencia al momento
de tomar decisiones.

D2: La gerencia del CARF puede carecer
de datos para tomar decisiones
informadas sobre la gestion.

Al: Dificultad de obtener permisos de
funcionamiento debido al aumento de la
regulacion en el sector salud puede
aumentar los costos y la complejidad de
la gestion del CARF.

A2: EI CARF puede enfrentar una
escasez de personal calificado dentro de
la alta gerencia, como gerentes con
experiencia en caso de ausencia.




2.2.2. Gestion Estratégica de Marketing

La gestidn estratégica de marketing del CARF se centra en identificar y satisfacer las
necesidades de los pacientes, asi como en desarrollar estrategias de marketing para
alcanzar los objetivos del centro. En el caso especifico de este centro, el departamento
de marketing de Universidad de las Américas asigna un consultor de marketing que se
haréa cargo de todos los procesos de mercadeo relacionados al CARF y que cumplan
con la normativa y vision de la universidad.

Tabla 4: FODA Gestién Estratégica de Marketing

Fortalezas Oportunidades

F3: La gestion estratégica de marketing
del CARF se centra en identificar y
satisfacer las necesidades de los
pacientes.

F4. El departamento de marketing de la
Universidad de las Américas asigna un
consultor de marketing que se hara cargo
de todos los procesos de mercadeo
relacionados al CARF.

O3: El centro tiene la oportunidad de abrir
nuevos mercados en la zona. Esto le
permitira aumentar su alcance y brindar
Sus servicios a mas personas.

O4: Se puede aumentar la presencia en
redes sociales del CARF, lo que podria
atraer a nuevos pacientes.

Debilidades Amenazas
D3: EI CARF puede no estar A3: El centro enfrenta la competencia de
priorizando la  experiencia del | otros centros de salud en la region. Esto
paciente, lo que puede afectar la | puede dificultar la atraccibn de nuevos

satisfaccién de los usuarios y su
fidelidad al centro.

D4: EI CARF puede tener una imagen
publica débil o negativa, lo que dificulta la
atraccion de nuevos pacientes y talento
humano.

pacientes

A4:. El CARF puede depender en gran
medida de un solo mercado o tipo de
paciente, lo que lo hace vulnerable a
cambios en las condiciones del mercado.

2.2.3. Gestion Administrativay de Recursos Humanos

La gestion estratégica administrativa y de recursos humanos del CARF se centra en
garantizar que el centro cuente con los recursos, tanto humanos como administrativos,
necesarios para brindar servicios de alta calidad a sus pacientes. En el caso especifico
de este centro, la gestion administrativa y de recursos humanos esta a cargo del
departamento de Talento y Cultura de la UDLA. Mientras que el trabajo administrativo
tiene como responsable a la recepcionista del centro, quien atiende las necesidades
diarias del CARF, asi como a la Direccién de Carrera y Coordinacién, quienes trabajan
en la organizacién y planificacion estratégica.



Tabla 5: FODA Gestion Administrativa y de Recursos Humanos

Fortalezas Oportunidades

F5: El departamento de Talento y Cultura
de la UDLA es un departamento
especializado en la gestion de recursos
humanos. Esto le brinda al CARF acceso
a recursos y conocimientos
especializados.

F6: El CARF cuenta con un equipo de
profesionales calificados y
comprometidos con la atencién de los
pacientes. Esto le permite al centro
brindar servicios de alta calidad.

O5: ElI CARF puede participar en
investigaciones para mejorar la calidad
de la atencion médica.

O6: Existen varios departamentos dentro
de la universidad que podria brindar
capacitaciones a los profesionales de la
salud del CARF.

Debilidades

Amenazas

D5: La gestion del centro puede ser
burocrética. Esto puede dificultar la toma
de decisiones y el cumplimiento de las
metas.

D6: Algunos de los procesos del CARF
pueden ser ineficientes, lo que puede
conducir a retrasos y errores.

A5: Cambios en las politicas publicas
pueden afectar la financiacion y el
funcionamiento del centro.

A6: Los cambios en las necesidades y
expectativas de los pacientes pueden
obligar al CARF a adaptar sus servicios y
su enfoque de atencion.

2.2.4. Gestion Financiera - Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica

La gestion financiera y la gestidén operativa, abastecimiento y logistica del CARF son
dos areas estrechamente relacionadas que se complementan para garantizar el éxito
del centro. La gestion financiera se encarga de la planificacion, recaudacion y gestion
de los recursos financieros del centro. La gestién operativa, abastecimiento y logistica
se encarga de la planificacion, ejecucién y control de las operaciones del centro,
incluyendo la adquisicién, almacenamiento y distribucién de los recursos materiales.

Una gestion financiera eficaz es esencial para garantizar que el centro cuente con los
recursos necesarios para brindar servicios de alta calidad a sus pacientes. Una gestion
operativa, abastecimiento y logistica eficaz es esencial para garantizar que las
operaciones del centro sean eficientes y eficaces. En el caso especifico del CARF,
ambas areas estan a cargo de un Director Financiero y por un Jefe de Movilidad
respectivamente, asi como un equipo de profesionales de cada area que trabajan en
estrecha colaboracién para garantizar que el centro alcance sus objetivos.

Tabla 6: FODA Gestion Financiera - Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica

Fortalezas Oportunidades

F7: El CARF tiene una gestion financiera
so6lida que le permite recaudar y gestionar
los recursos financieros necesarios para
brindar servicios de alta calidad a sus
pacientes.

F8: Existen procesos de abastecimiento y
logistica muy bien definidos entre la
universidad y el centro.

O7: El CARF se encuentra ubicado en un
area con una poblacién creciente y con
una necesidad de servicios de salud

08: El centro cuenta con recursos
limitados, pero cuantiosos que vienen
dados por las pensiones de los
estudiantes y el dinero recaudado a partir
del valor de las consultas, lo que puede
dificultar la implementacién de nuevas
iniciativas financieras o operativas.




Debilidades

Amenazas

D7: EI CARF puede no tener un plan
estratégico bien definido que guie sus
decisiones y acciones.

D8: El CARF puede no tener una cultura
de evaluacion y medicién de resultados,
lo que dificulta la identificacion de areas
de mejora.

A7: El CARF puede ser demasiado
dependiente de ciertos proveedores de
insumos o servicios, lo que lo hace
vulnerable a cambios en las condiciones
0 precios de estos proveedores.

A8: El CARF depende mucho de los
aportes de los estudiantes, en caso de
bajar el nivel de alumnos que se
inscriban, se presentardn desafios muy
grandes desde el punto de Vvista
econdémico.

2.2.5. Gestion de las Tecnologias de la Informacién y comunicaciones

Esta gestion se encarga de la planificaciéon, implementacion y mantenimiento de los
sistemas y redes de informacién del centro. También se encarga de la capacitacion del
personal en el uso de las TIC. Una gestién eficaz de las TIC puede ayudar al CARF a
mejorar la eficiencia de sus operaciones, aumentar la satisfaccion de los pacientes y
mejorar la seguridad de la informacion. En el caso especifico del CARF, la gestion de
las TIC esta a cargo del departamento de Soporte que esta conformado por un equipo
de profesionales. Este equipo trabaja en estrecha colaboracidon con otros departamentos

del centro para garantizar que las TIC se utilicen de manera eficiente y eficaz.

Tabla 7: FODA Gestion de las Tecnologias de la Informacion y comunicaciones

Fortalezas Oportunidades
F9: ElI CARF cuenta con una O9: El desarrollo de nuevas tecnologias

infraestructura  tecnol6gica moderna,
incluyendo servidores, redes y software
actualizados.

F10: ElI CARF tiene un equipo de
profesionales de Tl capacitados en la
gestion de sistemas, redes y seguridad
informatica.

representa una oportunidad para que el
centro mejore la calidad de la atencion
gue brinda a sus pacientes.

010: ElI CARF puede implementar la
telemedicina para brindar atencion a
distancia a los pacientes.

Debilidades

Amenazas

D9: EI CARF no utliza software de
gestion para diferentes areas, como la
gestion de  historias clinicas, la
facturacion y la gestién de citas.

D10: Los diferentes sistemas informaticos
del CARF no estan integrados, lo que
dificulta el intercambio de informacion.

A9: La creciente frecuencia y sofisticacion
de los ciberataques puede poner en
riesgo la informacién confidencial del
CARF y afectar sus operaciones, asi
como la informacion de los pacientes.

A10: Los cambios en las regulaciones
relacionadas con la privacidad de datos o
la seguridad informética pueden afectar al
CARF.




2.2.6. Gestion de los Servicios de Clinica y/u Hospitalizacién

La gestién de los servicios de clinica y/u hospitalizacién del CARF se centra en la
planificacion, organizacion, direccion y control de los servicios de atencién médica
prestados a los pacientes. Esta gestién busca garantizar que los pacientes reciban una
atencion de alta calidad y segura. En el caso especifico del CARF, la gestién de los
servicios de clinica y/u hospitalizacion esta a cargo del Coordinador del Centro y del
equipo de profesionales y tutores que trabajan aqui. Este equipo trabaja en lineas de
fisioterapia (traumatologia, neurologia y terapia respiratoria), unificando criterios y
generando protocolos de atencion, para garantizar que los servicios de atencion médica

se brinden de manera eficiente y eficaz.

Tabla 8: FODA Gestién de los Servicios de Clinica y/u Hospitalizacion

Fortalezas Oportunidades

F11: | CARF cuenta con un equipo de
fisioterapeutas y otros profesionales de la
salud altamente calificados y con amplia
experiencia.

F12: EI CARF cuenta con instalaciones
modernas y bien equipadas.

O11: El CARF ofrece una amplia gama de
servicios de rehabilitacion en diferentes
lineas que no han sido aprovechados
todavia y que podria atraer a mas
pacientes.

012: El CARF puede asociarse con otras
organizaciones (clinicas, hospitales,
centros de adultos mayores, etc.) para
mejorar la calidad y el alcance de sus
Servicios.

Debilidades

Amenazas

D11: La comunicacion entre los
diferentes niveles del centro puede ser
deficiente. Esto puede dificultar la
coordinacién de las actividades y el
cumplimiento de los objetivos.

D12: El descontento del personal por
motivos como la falta de reconocimiento
o las malas condiciones de trabajo puede
afectar la productividad y la calidad de la
atencion en el CARF.

All: Las crisis sanitarias, como la
pandemia de COVID-19, pueden tener un
impacto significativo en los centros de
salud.

Al12: La grave crisis 0 conmocion social
puede generar retrasos en la atencion o
la imposibilidad de ejecucion del centro.




Tabla 9: FODA consolidado andlisis interno y andlisis externo

Andlisis
Interno

Fortalezas Oportunidades

F1: La Direccion del CARF esta conformada por profesionales con
experiencia y conocimiento en el sector salud. Esto les permite brindar una
direccion eficaz y garantizar que el centro alcance sus objetivos.

F2: La Direccion del CARF tiene una relacion estrecha con la Universidad de
las Américas. Esto permite que el centro tenga acceso a recursos académicos
y de investigacion de la universidad.

F3: La gestion estratégica de marketing del CARF se centra en identificar y
satisfacer las necesidades de los pacientes.

F4: El departamento de marketing de la Universidad de las Américas asigna
un consultor de marketing que se hara cargo de todos los procesos de
mercadeo relacionados al CARF.

F5: El departamento de Talento y Cultura de la UDLA es un departamento
especializado en la gestion de recursos humanos. Esto le brinda al CARF
acceso a recursos y conocimientos especializados.

F6: El CARF cuenta con un equipo de profesionales -calificados y
comprometidos con la atencién de los pacientes. Esto le permite al centro
brindar servicios de alta calidad.

F7: El CARF tiene una gestion financiera sélida que le permite recaudar y
gestionar los recursos financieros necesarios para brindar servicios de alta
calidad a sus pacientes.

F8: Existen procesos de abastecimiento y logistica muy bien definidos entre
la universidad y el centro.

F9: El CARF cuenta con una infraestructura tecnolégica moderna, incluyendo
servidores, redes y software actualizados.

F10: El CARF tiene un equipo de profesionales de Tl capacitados en la
gestion de sistemas, redes y seguridad informatica.

F11: 1 CARF cuenta con un equipo de fisioterapeutas y otros profesionales de
la salud altamente calificados y con amplia experiencia.

F12: El CARF cuenta con instalaciones modernas y bien equipadas.

01: La Direccion del CARF tiene a su disposicion capacitaciones continuas por parte
de la universidad en diversas areas que consideren importantes.

02: La Direccién del CARF cuenta con varios departamentos a su disposicion en areas
como legal, seguridad, tecnologia, marketing, etc. Que estan a entera disposicion del
centro.

03: El centro tiene la oportunidad de abrir nuevos mercados en la zona. Esto le permitira
aumentar su alcance y brindar sus servicios a mas personas.

04: Se puede aumentar la presencia en redes sociales del CARF, lo que podria atraer
a nuevos pacientes.

O5: El CARF puede participar en investigaciones para mejorar la calidad de la atencion
médica.

06: Existen varios departamentos dentro de la universidad que podria brindar
capacitaciones a los profesionales de la salud del CARF.

O7: El CARF se encuentra ubicado en un area con una poblacion creciente y con una
necesidad de servicios de salud

08: El centro cuenta con recursos limitados, pero cuantiosos que vienen dados por las
pensiones de los estudiantes y el dinero recaudado a partir del valor de las consultas,
lo que puede dificultar la implementacién de nuevas iniciativas financieras o operativas.

09: El desarrollo de nuevas tecnologias representa una oportunidad para que el centro
mejore la calidad de la atencion que brinda a sus pacientes.

010: El CARF puede implementar la telemedicina para brindar atencién a distancia a
los pacientes.

O11: El CARF ofrece una amplia gama de servicios de rehabilitacion en diferentes
lineas que no han sido aprovechados todavia y que podria atraer a mas pacientes.

012: El CARF puede asociarse con otras organizaciones (clinicas, hospitales, centros
de adultos mayores, etc.) para mejorar la calidad y el alcance de sus servicios.




Analisis
Externo

Debilidades

Amenazas

D1: Las autoridades del CARF actualmente son jévenes, lo cual puede
generar cierta inexperiencia al momento de tomar decisiones.

D2: La gerencia del CARF puede carecer de datos para tomar decisiones
informadas sobre la gestion.

D3: El CARF puede no estar priorizando la experiencia del paciente, lo
gue puede afectar la satisfaccion de los usuarios y su fidelidad al centro.

D4: El CARF puede tener una imagen publica débil o negativa, lo que
dificulta la atraccién de nuevos pacientes y talento humano.

D7: El CARF puede no tener un plan estratégico bien definido que guie
sus decisiones y acciones.

D8: El CARF puede no tener una cultura de evaluacion y medicién de
resultados, lo que dificulta la identificacién de areas de mejora.

D9: El CARF no utiliza software de gestion para diferentes areas, como
la gestidn de historias clinicas, la facturacion y la gestion de citas.

D10: Los diferentes sistemas informaticos del CARF no estan integrados,
lo que dificulta el intercambio de informacion.

D11: La comunicacion entre los diferentes niveles del centro puede ser
deficiente. Esto puede dificultar la coordinacion de las actividades y el
cumplimiento de los objetivos.

D12: El descontento del personal por motivos como la falta de
reconocimiento o las malas condiciones de trabajo puede afectar la
productividad y la calidad de la atencion en el CARF.

A1l: Dificultad de obtener permisos de funcionamiento debido al aumento de la
regulacion en el sector salud puede aumentar los costos y la complejidad de la
gestion del CARF.

A2: El CARF puede enfrentar una escasez de personal calificado dentro de la alta
gerencia, como gerentes con experiencia en caso de ausencia.

A3: El centro enfrenta la competencia de otros centros de salud en la region. Esto
puede dificultar la atraccion de nuevos pacientes

A4: El CARF puede depender en gran medida de un solo mercado o tipo de
paciente, lo que lo hace vulnerable a cambios en las condiciones del mercado.

A5: Cambios en las politicas publicas pueden afectar la financiacion y el
funcionamiento del centro.

A6: Los cambios en las necesidades y expectativas de los pacientes pueden
obligar al CARF a adaptar sus servicios y su enfoque de atencion.

A7: EI CARF puede ser demasiado dependiente de ciertos proveedores de
insumos o servicios, lo que lo hace vulnerable a cambios en las condiciones o
precios de estos proveedores.

A8: El CARF depende mucho de los aportes de los estudiantes, en caso de bajar
el nivel de alumnos que se inscriban, se presentaran desafios muy grandes desde
el punto de vista econémico.

A9: La creciente frecuencia y sofisticacion de los ciberataques puede poner en
riesgo la informacién confidencial del CARF y afectar sus operaciones, asi como
la informacién de los pacientes.

A10: Los cambios en las regulaciones relacionadas con la privacidad de datos o la
seguridad informatica pueden afectar al CARF.

Al1: Las crisis sanitarias, como la pandemia de COVID-19, pueden tener un
impacto significativo en los centros de salud.

A12: La grave crisis 0 conmocion social puede generar retrasos en la atencién o la
imposibilidad de ejecucion del centro.




2.3.

CAPACIDADES Y

Disefio de estrategia CAME para corregir la situacién evidenciada en el diagnostico del FODA

Tabla 10: Disefio de estrategias CAME

LIMITACIONES ESTRATEGIA PERMITE OBJETIVOS ESPECIFICOS ESTRATEGIAS
Implementar un programa integral de
. L comunicacion interna que combine los
Mejorar la comunicacion entre los | . . '
diferentes departamentos y unidades SEUEIES — CEments  CUlE ek
F2 01 OFENSIVA CRECER comunicacion abierta y transparente;
del CARF. .
establecer canales de comunicacion
eficientes y celebrar la comunicacion
efectiva.
Implementar una plataforma digital
REACCIONAR | Mejorar la coordinacion entre los | integral que combine las funcionalidades
F6 A2 DEFENSIVA FRENTE AL diferentes niveles de la estructura | de gestion de proyectos, comunicacion
ENTORNO organizativa del CARF interna, gestion de documentos y analisis
de datos.
Desarrollar un plan de gestién
gerencial para la optimizacién de los | Emplear el apoyo de otras areas para
D8 02 ADAPTATIVAS REORIENTAR proce_sps de atencion de_ll Ce_r}tro de | generar planes de trabajo conjunto ql,Je
Atencibn en Rehabilitacion y | se fundamenten en la evaluacion
Fisioterapia de la Universidad de las | continua de resultados.
Ameéricas.
Seleccionar un sistema de gestién de
REVERTIR LA Garantizar el cumplimiento de los | calidad reconocido internacionalmente y
D9 A8 SUPERVIVENCIA : estandares de calidad establecidos | que permita desarrollar una cultura de
SITUACION . : . :
por el CARF. calidad, medir y mejorar continuamente e
involucrar a las partes interesadas.




CAPITULO 1Nl

PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION GERENCIAL

3.1. PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO

3.1.1. Andlisis del Entorno Social

El analisis PESTEL del CARF nos permite identificar los principales factores externos
que pueden afectar su funcionamiento y desarrollo. Es fundamental que el centro
monitoree estos factores de forma constante y desarrolle estrategias para aprovechar
las oportunidades y mitigar las amenazas que se presenten en el contexto actual. Este
andlisis proporciona una herramienta valiosa para la planificacién estratégica y la toma
de decisiones dentro del Centro de Atencién de Fisioterapia de la UDLA.

3.1.1.1. Politicos

El CARF se encuentra inmerso en un marco regulatorio especifico para centros de
atencion y fisioterapia. Las modificaciones en estas regulaciones, asi como las politicas
de financiamiento publico o privado para la rehabilitacion y fisioterapia, pueden afectar
directamente la demanda de sus servicios, la estructura de costos y la planificacion
estratégica. La estabilidad politica del pais también juega un papel importante, ya que
puede influir en la inversién en el sector salud y la confianza de los pacientes en el
CARF.

3.1.1.2. Econdmicos

El crecimiento econdémico del pais es un factor determinante en la capacidad de las
personas para pagar los servicios de rehabilitacion y fisioterapia que ofrece el CARF. La
inflacién, por otro lado, puede afectar significativamente el costo de los insumos y
servicios que utiliza el centro, impactando su rentabilidad. La tasa de cambio también
es relevante si el CARF importa insumos o equipos, ya que las fluctuaciones pueden
generar costos adicionales.

3.1.1.3. Sociales

El envejecimiento de la poblacion representa una oportunidad para el CARF, ya que
este grupo etario suele tener mayor demanda por servicios de rehabilitacién y
fisioterapia. Los cambios en los estilos de vida, como la falta de actividad fisica, también
pueden aumentar la incidencia de enfermedades que requieren tratamiento en el centro.
La mayor conciencia sobre la salud y el bienestar puede ser aprovechada por el CARF
para aumentar la demanda por sus servicios de fisioterapia preventiva.



3.1.1.4. Tecnolégicos

Los avances en tecnologia médica ofrecen nuevas opciones de tratamiento y
rehabilitacion que el CARF puede incorporar para mejorar la calidad de su atencion. La
telemedicina también se presenta como una oportunidad para brindar servicios a
pacientes en zonas remotas, ampliando el alcance del centro. La implementacién de
sistemas de informacién puede optimizar la gestion de los procesos internos del CARF,
mejorando la eficiencia y la toma de decisiones.

3.1.1.5. Ecolbgicos

El CARF debe estar preparado para enfrentar los riesgos que pueden surgir de
desastres naturales, como terremotos o inundaciones, que podrian afectar sus
instalaciones y su capacidad para operar. La escasez de recursos, como agua O
energia, también puede ser un problema que el centro deba considerar y gestionar de
forma eficiente. La contaminacion ambiental, por su parte, puede tener un impacto
negativo en la salud de los pacientes y la calidad del servicio del CARF.

3.1.1.6. Legales

El CARF debe cumplir con las leyes laborales del pais en lo que respecta a la
contratacion y gestion de su personal. Las leyes de responsabilidad civil también son
importantes, ya que el centro puede ser responsable por errores o negligencia en la
atencion al paciente. Las leyes de propiedad intelectual pueden afectar el desarrollo de
nuevos métodos de tratamiento o rehabilitacién por parte del CARF, por lo que es
necesario estar al tanto de las regulaciones vigentes.

3.1.2. Anédlisis de la Industria de Servicios de Salud

El andlisis PORTER del CARF ayuda a comprender el entorno competitivo, identificar
oportunidades y amenazas, formular estrategias para fortalecer su posicion competitiva,
tomar mejores decisiones estratégicas y mejorar la gestion de proveedores, precios y
marketing.



Figura 5: Andlisis 5 Fuerzas de Porter

Rivalidad entre competidores:

Alta intensidad de competencia debido a la presencia
de varios centros de fisioterapia en la zona.

El CARF se diferencia por su enfoque en la atencién
personalizada, la tecnologia moderna y la experiencia
de sus profesionales.

Poder de negociacién de los
clientes:

Poder de negociacion moderado

debido a la existencia de varias
opciones de atencién en fisioterapia.

El CARF puede aumentar la lealtad
de sus clientes a través de una
atencion de calidad, un servicio
personalizado y programas de
fidelizacion.

3.1.3. Andlisis FODA

Se procede a realizar el andlisis FODA del CARF a partir de la informacién recopilada
en el capitulo anterior.

3.1.3.1. Fortalezas

El CARF presenta diversas fortalezas, como la experiencia y conocimiento en salud de
su direccién, una estrecha relacion con la Universidad de las Américas, un enfoque
estratégico de marketing, un sélido equipo de profesionales y una gestion financiera



eficaz. Ademas, cuenta con instalaciones modernas, recursos tecnolégicos actualizados
y procesos bien definidos.

3.1.3.2. Oportunidades

Entre las oportunidades, se destaca la posibilidad de capacitaciones continuas, el apoyo
de diversos departamentos de la universidad, la apertura a nuevos mercados, la mejora
en la presencia en redes sociales y la participacioén en investigaciones. También existe
la oportunidad de asociarse con otras organizaciones para ampliar servicios.

3.1.3.1. Debilidades

En cuanto a las debilidades, se identifican aspectos como la inexperiencia en las
autoridades, la carencia de datos para decisiones informadas, una posible falta de
priorizacion de la experiencia del paciente y una imagen publica débil. La falta de un
plan estratégico claro, una cultura de evaluacién deficiente y limitaciones en el uso de
software y la integracion de sistemas informaticos también son areas de mejora.

3.1.3.4. Amenazas

En cuanto a las amenazas, se destacan desafios como el aumento de la regulacién en
el sector salud, la escasez de personal calificado, la competencia en la region y la
dependencia de un solo mercado. Factores externos como cambios en politicas
publicas, necesidades y expectativas de los pacientes, y crisis sanitarias o sociales
también representan riesgos para el CARF.

3.1.4. Cadena de valor de la organizacién



Figura 6: Cadena de valor del CARF

Infraestructura: Edificio, instalaciones, equipos, tecnologia.
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3.1.5. Planificacién Estratégica

3.1.5.1. Misién

Brindar una atencion Fisio-Kinésica-Terapéutica integral de manera oportuna, eficiente
y con calidad para lograr una Gptima recuperacion de nuestros pacientes asegurando la
reintegracion a sus actividades dentro del &mbito docente asistencial generando un
compromiso lleno de excelencia y responsabilidad social. (Centro de Atencién en
Rehabilitacion y Fisioterapia de la Universidad de las Américas, 2024)

3.1.5.2. Visi6n

Ser lideres en la transformacion de los servicios de Rehabilitacion Fisica y Fisioterapia
promoviendo la innovacion e incorporando las nuevas tecnologias para ser reconocidos
como un referente a nivel nacional desde una perspectiva asistencial, docente e
investigativa. (Centro de Atencién en Rehabilitacion y Fisioterapia de la Universidad de
las Américas, 2024)

3.1.5.3. Valores

Profesionalismo:
e Compromiso con la excelencia en la atencion al paciente.
e Practica basada en la evidencia cientifica y las mejores practicas.

o Desarrollo profesional continuo del personal.



Humanizacion:
o Trato digno y respetuoso a los pacientes y sus familias.
o Enfoque en la atencion individualizada y personalizada.
e Comprensién y empatia con las necesidades de los pacientes.
Eficiencia:
e Optimizacion de los recursos disponibles.
o Gestion eficiente de los procesos administrativos.
e Uso racional de la tecnologia.
Trabajo en equipo:
e Colaboracion entre los diferentes profesionales del CARF.
o Comunicacion efectiva y trabajo conjunto para alcanzar objetivos comunes.
e Cultura de apoyo y colaboracién mutua.
Innovacién:
e Busqueda constante de nuevas y mejores formas de brindar atencion.
e Implementacion de nuevas tecnologias y métodos de tratamiento.
e Fomento de la creatividad y la iniciativa del personal.
Responsabilidad social:
e Compromiso con la comunidad y el bienestar social.
o Participacién en programas de prevencion y promocion de la salud.

e Practicas ambientalmente responsables.

3.1.5.4. Objetivos Institucionales

e Ofrecer servicios de diagnéstico, tratamiento y seguimiento a pacientes con
diferentes condiciones fisicas.

e Implementar técnicas y tecnologias de vanguardia para la rehabilitacion.
e Contar con un equipo de profesionales altamente calificado y experimentado.

e Brindar atencién a pacientes de escasos recursos.



3.1.5.5. Principios Eticos

Beneficencia:

Actuar siempre en el mejor interés del paciente.
Buscar el bienestar fisico, mental y social del paciente.

Priorizar la seguridad y la proteccion del paciente.

No maleficencia:

Evitar cualquier accién que pueda causar dafio al paciente.
Prevenir riesgos y minimizar efectos secundarios del tratamiento.

Ser honesto y transparente con el paciente sobre los riesgos y beneficios del
tratamiento.

Autonomia:

Respetar el derecho del paciente a tomar decisiones informadas sobre su
tratamiento.

Brindar informacion completa y comprensible al paciente sobre las opciones de
tratamiento.

Ofrecer apoyo al paciente para que tome decisiones responsables.

Justicia:

Brindar atencion equitativa a todos los pacientes, sin importar su
origen, condicién social o capacidad de pago.

Distribuir los recursos de manera justa y responsable.

Evitar la discriminacion y el trato preferencial.

Confidencialidad:

Respetar la privacidad del paciente y la confidencialidad de su informacién
médica.

Proteger la informacion del paciente de accesos no autorizados.

Solo compartir la informacién del paciente con los profesionales que necesiten
conocerla para su tratamiento.

Veracidad:

Ser honesto y transparente con el paciente en todo momento.

Brindar informacién precisa y completa sobre el diagndstico, prondstico y
opciones de tratamiento.

Evitar engaiar o dar falsas esperanzas al paciente.



3.1.5.6. Politicas

Politicas del CARF (Centro de Atencion en Rehabilitacion y Fisioterapia):
Politica de admision:
o Define los criterios de elegibilidad para acceder a los servicios del CARF.
o Establece los requisitos de documentacion que deben presentar los pacientes.
o Describe el proceso de admision y evaluacion de los pacientes.
Politica de atencidn al paciente:
o Establece los estandares de calidad para la atencion brindada a los pacientes.
o Define los derechos y responsabilidades de los pacientes.
o Describe los procedimientos para la gestion de quejas y sugerencias.
Politica de seguridad del paciente:

o Define las medidas para prevenir riesgos y garantizar la seguridad de los
pacientes.

o Establece los protocolos de actuacion en caso de accidentes o incidentes.

o Describe las responsabilidades del personal en materia de seguridad del
paciente.

Politica de confidencialidad:

e Protege la privacidad del paciente y la confidencialidad de su informacion
médica.

o Define los criterios para la autorizacion del uso de la informacion del paciente.

o Describe las medidas para asegurar la seguridad de la informacion del paciente.
Politica de gestion de calidad:

o Define los mecanismos para asegurar la calidad de los servicios del CARF.

o Establece los indicadores de calidad para la evaluacién del centro.

o Describe el proceso de mejora continua de la calidad.
Politica de recursos humanos:

o Define los criterios para la seleccion, contratacion y evaluacion del personal.

o Establece las normas de comportamiento y ética profesional del personal.

e Describe los programas de formacién y desarrollo profesional del personal.
Politica financiera:

o Define los criterios para la fijacién de precios de los servicios del CARF.

o Establece los procedimientos para la gestidén de cobros y pagos.



o Describe las politicas de control y presupuesto del centro.

Politica de responsabilidad social:
o Define el compromiso del CARF con la comunidad y el medio ambiente.
o Establece los programas de responsabilidad social del centro.

o Describe las medidas para la proteccién del medio ambiente.

3.2. Plan de Gestién Gerencial

A continuacién, se detallan especificamente todas las actividades y acciones a
realizarse para cumplir con cada objetivo especifico de este proyecto dentro del CARF.
Adicionalmente, cada una de estas actividades tiene plazos, responsables, indicadores,
porcentajes de cumplimiento y un cronograma de implementacién para cada actividad.

3.2.1. Gestion Gerencial de la Direccion, Gestién Operativa, Abastecimiento y
Logistica, y Gestion Financiera

Objetivo estratégico: Mejorar la coordinacion entre los diferentes niveles de la
estructura organizativa del CARF.

Estrategia: Implementar una plataforma digital integral que combine las funcionalidades
de gestidon de proyectos, comunicacion interna, gestion de documentos y analisis de
datos.



Tabla 11: Gestién Gerencial de la Direccién

ACTMIDA D TAREL & meﬂ MEND [E VER RCA CION mm META
Analisis de necesidades: D=finir los L
. . Reguerimientos
req uns. itos E- p-EE:ffI!:‘EE- del 1.:':ARF EI'I.I'_‘,LIH nto Informe de andlsi documentaldaos/
afunl:.mnalldades-. |meg'?|:acmn|:m§|s-ta1155 25% de neces idades Regquerimientos
exis tentes | escalabilided, s eguridad y totales
presupuesto.
Evaluacion y I.nuEEtigar.'.i&n de DpDil.J I'IEEI: Ewvaluar Plataformas
seleccon de | Gierents platformas disponibles en F’lﬂ:f{IITIES- de evaluadas | 100%
la plataforma mercada, comparando s s a% diferentss plataformas
funcionalidades , precios , s cporte técnico v plataformas totales
opinicnes de us uarios.
Pruebas y seleccion: Scliciar Plataformas enlas
demostraciones y realizar pruebas piloto Vers iones de prueba| gue serealiza
con lss plataformas mas relevantes para 40% de |las diferentes prueba piloto/
elegir la que mejor seadapis alas plataformas plataformas
necesidedes del CARF. evaluadas
Configuracion de |a plataforma: Adaptsr Adaptaciones
la plataforma a |a estructura organiz ativa Acts de reunidn con especificas/
del CARF, definir roles ypermios de 359 el pers onal de I3 adaptacacicnes
= usrios , pers onalizar flujos de rebajoe platsforma totales
integrar con otros s Etemas . -
Capacitacion del personal: Brindar
Implementacié enfrena mient.{} = I{.s s uarios s obre las Usuarios
nde la fIJI'ID.ﬂ-I'IEthCEE dela Lista de & Efencia 8 capacitados/
plataforma y plataf.{’}lma. incluyendo su us{:: Mﬂ l= 3596 la capacitacian usuarios 100%
s gestion de proyectos , comunicacion totales
capacitacion | . . L
interna, ges tion de documentos y analiss
de dafos.
Soporte y sequimiento: Im plementsr un Contrato de
plan de s cporte técnico para ayudar a los conratacionde | Tickets de soporte
15 uarioss condudss o dificultsdes en el uso 0% servicios endonde | rezyeltos
de la platsforma, as i come realizar un se indique las tickets enviados

s eguimients continuos de s u adopcion ¥
efectividad.

condiciones de
5 oporte.




Tabla 12: Cronograma de actividades

MESES DE IMPLEMENTACION

i

GESTOR
RESPONSABLE

ACTIVIDAD

TAREAS

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JuL

AGO

SEP

ocT

NOV

DIC

Direccion de la
carreray
Coordinacion
del CARF

Evaluacion y
seleccion de la

Andlisis de
necesidades: De
finir los requisitos

especfficos del
CARF en cuanto

a

funcionalidades, i

ntegracion con

sistemas

existentes, escala
bilidad, seguridad

y presupuesto.

plataforma

Investigacion de
opciones: Evalua
r diferentes
plataformas
disponibles en el
mercado, compar
ando sus
funcionalidades, p
recios, soporte
técnicoy
opiniones de
usuarios.

Direccidn de la
carreray
Coordinacién
del CARF

Pruebasy
seleccion: Solicit
ar
demostraciones y
realizar pruebas
piloto con las
plataformas méas
relevantes para
elegir la que mejor
se adapte a las
necesidades del
CARF.

Implementacion de
la plataformay
capacitacion

Configuracion
dela
plataforma: Adapt
ar la plataforma a
la estructura
organizativa del
CARF, definir
roles y permisos
de
usuarios, persona
lizar flujos de
trabajo e integrar
con otros
sistemas.




3.2.2. Gestion Administrativay de Recursos Humanos

Objetivo estratégico: Mejorar la comunicacion entre los diferentes departamentos y
unidades del CARF.

Estrategia: Implementar un programa integral de comunicacioén interna que combine los
siguientes elementos: Cultura de comunicacién abierta y transparente; establecer
canales de comunicacion eficientes y celebrar la comunicacién efectiva.

Tabla 13. Gestién Administrativa y Recursos Humanos

ACTIVIDAD TAREL S &ﬂmﬁ:ﬁ MIEDNC DE V ERIRCACION éﬂgfﬁgﬁ META

Crearuncanal de
comunicacion: Implementar un buzon i

de sugerencias fizico o digital, una g . Sugerencias
i = - ugerencias y resueltas /
plataforma online o una aplicacion movil 45% eedbaks cumErencias
donde los empleados puedan enviar sus ==
ideas, sugerencias yopiniones de forma recibidas
anonima o identificada.
Celebrar reuniones de equipo
Fromowver la regulares: MNamero de
comu nicacién | [ efiniruna frecuenda regular para las o, Adas de reurion a§15tEﬂtE5.f 100%
bidireccional | reuniones de eguipe, como semanal, numero de
guincenal o mensual, =egln las invitadaos
necezidades deldepartamento o drea.
Realizar encuestas periodica s
R ealizar encuestas de satisfaccion de .

- ) . Mamero de
fl:urrr_na per_u:_udlcﬂ para medir el nivel de Modeln de encuestados/
gatisfaccion de los empleados conla 25% i " !

comunicacion interna, la cultura Encus poblacion
organizacional y ofros aspectos
relevanies.
Dizefiar talleres de comunicacion
verbal y escrita:
Desarmllarun Bller gue induya Perzonal
ejercicios practicos, ejemplosy F0 Evaluacion de los capacitado
actividades que permitan a los participantes total de
Brindar empleados aprender y aplicar técnicas personal
& ntre namie nto de comunicacion verbal y escrita
an gekdiva. 100%
GOMU Nicacién Cursos online sobre habilidades )
efectiva comunicativas: Mumero de
Implem?ntar una platsforma di?-apendizaje Corem de :E;T:;I;Er;::r
online con cursos s chre diferentes 0 confirmacin de p
habilidades comunicatives , como inscripgin & cursos cursetE
comunicacian efectva, asertividad, capacitacion
res clucién de conflictos , pres entaciones total de personal
efectives etc.




Tabla 14: Cronograma de actividades

MESES DE IMPLEMENTACION

GESTOR
RESPONSABLE

ACTIVIDAD TAREAS ENE | FEB | MAR | ABR|MAY | JUN | JUL| AGO | SEP [ OCT [NOV| DIC

Crear un canal de
comunicacién: Implementar un buzén
de sugerencias fisico o digital, una
plataforma online o una aplicacién
movil donde los empleados puedan
enviar sus ideas, sugerencias y
opiniones de forma anénima o
identificada.

Comité de Celebrar reuniones de equipo
mejoradela | Promover la regulares:

Carreray  |comunicacion| Definir una frecuencia regular para las
Coordinacién | bidireccional | reuniones de equipo, como semanal,

del CARF quincenal o mensual, segun las
necesidades del departamento o area.

Realizar encuestas periédicas:
Realizar encuestas de satisfaccion de
forma periodica para medir el nivel de
satisfaccion de los empleados conla | X X

comunicacion interna, la cultura
organizacional y otros aspectos
relevantes.

Disefiar talleres de comunicacion
verbal y escrita:
Desarrollar un taller que incluya
ejercicios practicos, ejemplos y

L g X | X X X| X | X
actividades que permitan a los
Comité de Brindar empleados aprender y aplicar técnicas
mejorade la |entrenamient de comunicacion verbal y escrita
Carreray oen efectiva.
Coordinacién |comunicacién|  Cursos online sobre habilidades
del CARF efectiva comunicativas:
Implementar una plataforma de
aprendizaje online con cursos sobre X X X x| x| x

diferentes habilidades comunicativas,
como comunicacion efectiva, asertividad,
resolucion de conflictos, presentaciones
efectivas, etc.

3.2.3. Gestion de las Tecnologias de la Informaciéon y comunicaciones, y Gestion
de los Servicios de la Clinica y/u Hospitalizacion

Objetivo estratégico: Garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos por el CARF.

Estrategia: Seleccionar un sistema de gestion de calidad reconocido
internacionalmente y que permita desarrollar una cultura de calidad, medir y mejorar
continuamente e involucrar a las partes interesadas.



Tabla 15: Gestidn de las Tecnologias de la Informacién y comunicaciones, y Gestion
de los Servicios de la Clinica y/u Hospitalizacion

WAPORTA A

INDICADOR DE

ACTIVIDAD TAREAS LA ACTrVIDAD | WESY DE VERFICACION R e META
Identificar las necesidades
especificas del CARF: Definir los o
objetivos que se persiguencon la Db’.mms de
implementacion de un sistema de Documento de E?I'dad 4
geslion de calidad, los procesos que se 30% analisis de ?utc:lnjz foitims
desea mejorar, las caracteristicas del necesidades de calidadj
sistema que se necesitan (escalabilidad,
flexibilidad, iftegracion con ofros
sistemas), elc.
Realizar un analisis de las diferentes
opciones disponibles: Evaluar las Sistemas de
Analisis de caracteristicas de los principales Matriz de gestion 100%
necesidades sisternas de gesltionde calidad 30% comparacionde | analizados /
reconocidos ":“"t'acmmlmmﬂ (150 sislamas: total de sistemas
8001, CMMI, Six Sigma, elc ), como su de gestion
enfogue, requisitos, beneficios, costes
de implementacion y certificacion, etc.
Comparar las diferentes opciones y
seleccionar la que mejor se adapte a Documento de Documento
las necesidades del leccion del : ionado /
CARF: Considerar la faciidad de 40% | Seecciondel | selecccionads
implementacion, el nivel de soporte sistema de gestion| Documentos
) v - de calidad analizados
técnico y la experiencia de otros
USUAMos.
Desarrollar un plan de Etapas de
implementacion: Definir las etapas de implementacion
la implementacion, los recursos 25% Do-c_umenl.o del |:l_lan definidas /
necesarios, las responsabilidades de de implem entacion etapas de
cada persona |mi:el|.:;ab:a y el calendario implementacién
Capacitar al personal en los requisitos
del sistema de gestion de calidad:
Brindar entrenamiento a los empleados Registro de Persurjal
sobre los principios del sistema de gestién 25% sulshniania capacitado /
de calidad seleccionado, los roles y capacitacion total del
Implementacic responsablidades de cada uno, los perscnal
ny procedim ientos documentados y las 100%
capacitacion hmmmiemastque se MIL'!HHTI:
Implementar el sistema de gestion de
caldad y documentar los procesos: T
Mﬂl.!r!! sstemaala EE!I"LIF’ILII'! 30% Manual de calidad |sistema de gestion |
organizativa del CARF, definir los total de
P‘Wmmiﬂ"tﬁ ﬂp!miﬁ‘\ﬂs ? ducum Eﬂtﬂr |E dEFIE rtamentos
informacion relevante.
Monitorizar y evaluar el sistema de
gestion de calidad de forma regular:
Medir o desempefio del sistema mediante 0% Indicadores clave de KPls cumplidos /

indicadores clave, realizar auditorias
internas v tomar medidas correctivas
cuando sea necesano.

rendimiento (KPls)

KEPl=totales




Tabla 16: Cronograma de actividades

MESES DE IMPLEMENTACION

GESTOR
RESPONSABLE

ACTIVIDAD

TAREAS

ENE | FEB [ MAR

ABR[MAY [JUN |JUL|AGO|SEP [ OCT | NOV | DIC

Direccion de
carreray
Coordinacién
del CARF

Andlisis de
necesidades

Identificar las necesidades
especificas del CARF: Definir los
objetivos que se persiguen con la
implementacion de un sistema de
gestion de calidad, los procesos que
se desea mejorar, las caracteristicas
del sistema que se necesitan
(escalabilidad, flexibilidad, integracion
con otros sistemas), etc.

Realizar un analisis de las
diferentes opciones
disponibles: Evaluar las

caracteristicas de los principales

sistemas de gestion de calidad
reconocidos internacionalmente (ISO
9001, CMMI, Six Sigma, etc.), como su
enfoque, requisitos, beneficios, costes
de implementacion y certificacion, etc.

Comparar las diferentes opciones y
seleccionar la que mejor se adapte
alas necesidades del
CARF: Considerar la facilidad de
implementacion, el nivel de soporte
técnico y la experiencia de otros
usuarios.

Direccion de
carreray
Coordinacion

del CARF

Implementaci
ony
capacitacion

Desarrollar un plan de
implementacién: Definir las etapas
de la implementacidn, los recursos
necesarios, las responsabilidades de
cada persona involucrada y el
calendario previsto.

Capacitar al personal en los requisitos
del sistema de gestion de calidad:
Brindar entrenamiento a los empleados
sobre los principios del sistema de
gestion de calidad seleccionado, los roles
y responsabilidades de cada uno, los
procedimientos documentados y las
herramientas que se utilizaran.

Implementar el sistema de gestion de
calidad y documentar los procesos:
Adaptar el sistema a la estructura
organizativa del CARF, definir los
procedimientos operativos y documentar
la informacién relevante.

Monitorizar y evaluar el sistema de
gestion de calidad de formaregular:
Medir el desempefio del sistema mediante
indicadores clave, realizar auditorias
internas y tomar medidas correctivas

cuando sea necesario.




Finalmente, para la ejecucidén de todas estas estrategias, actividades y tareas se presenta el respectivo presupuesto estimado.

Tabla 17: Presupuesto

PRESUPUESTO ESTIMADO PARA EL PLAN DE GESTION

SOSdNO3d

) HORAS MESES TOTAL HORAS
TALENTO HUMANO DESCRIPCION MES REQUERIDO PLAN VALOR HORA | TOTAL
Director 4 12 48 20 960
o Coordinador de
~ Comiteé de carrera 5 12 60 15 900
implementacién _
Coordinador del CARF 5 12 60 10 600
Asistente de gestion 5 12 60 7,5 450
CANTIDAD MESES VALOR
MATERIALES DESCRIPCION MES REQUERIDO TOTAL PLAN UNITARIO TOTAL
Material de oficina Hojas de papel bond 700 12 8400 0,01 84
Material de oficina lapices 10 12 120 0,18 21,6
Material de oficina esferos 10 12 120 0,78 93,6
VALOR
EQUIPAMIENTO DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Equipo de computo Laptop 3 1200 3600
Muebles de oficina Escritorio 1 150 150
Equipo de computo Impresora 1 200 200
VALOR
OTROS DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Imprevistos 705,92
TOTAL DEL PRESUPUESTO ESTIMADO PARA EL DESARROLLO DEL PLAN DE GESTION GERENCIAL 7765,12




CAPITULO IV

EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE GESTION GERENCIAL

La evaluacion del monitoreo de los planes es un componente fundamental para el éxito
del CARF. Permite asegurar que los planes se implementen de manera efectiva, que se
alcancen los objetivos establecidos y que se haga un uso eficiente de los recursos.

A través de la evaluacion, se pueden identificar las &reas de mejora, corregir errores y
tomar decisiones estratégicas para optimizar el rendimiento del CARF.

Algunos de los beneficios de evaluar el monitoreo de los planes son:

e Mejoraenlacalidad de los planes: La evaluacion permite identificar las fortalezas
y debilidades de los planes, lo que ayuda a mejorar su calidad y efectividad.

¢ Mayor eficiencia en la ejecucion de los planes: La evaluacion permite identificar
los cuellos de botella y las areas donde se pueden optimizar los recursos.

e Mejor toma de decisiones: La evaluacién proporciona informacion valiosa para
la toma de decisiones estratégicas sobre el futuro del CARF.

e Mayor transparencia y rendicibn de cuentas: La evaluacion permite a los
stakeholders del CARF conocer el estado de avance de los planes y el uso de
los recursos.

Tabla 18: Matriz de semaforizacion

GESTOR LS META % PI'?AIS\SIEKI\)I"I\'IE/SAS
RESPONSABLE ACTIIDAD ESE'ERA REAL LOGRO SRRSO Y/O
CORRECTIVAS
Direccion de Evaluacién y Alr.';“éeg Ia|1
carrera'y seleccion de la calidad de a
o 100% | 100% | 100% | MERDE | plataforma en
Coordinacién plataforma de busca de
del CARF gestion .
mejoras
Direccion de Implementacion Continuar con
careray | dela plataformay | 100% | 90% 80% whilgNEE _eI proceso d_e,
Coordinacion capacitacion O implementacio
del CARF P n especifica.
Buscar mas
. L, necesidades
Direccion de
carrera'y Andlisis de que se
N ) 100% | 100% | 100% | VERDE puedan
Coordinacion necesidades resentar en
del CARF presen
el mediano y
largo plazo
Gestionar
Direccion de o capacitacione
Implementacion y .
carrera'y capacitacion en la s efectivas
Coordinacién AMARILL con el
0, 0, 0,
del CARF plataforma 100% | 90% 80% o personal del
CARF
CE2TOIR ACTIVIDAD E’\SAIEI-EI—SA hEie i CONDICION NECION=S
RESPONSABLE REAL LOGRO PREVENTIVAS

DA




Y/O

CORRECTIVAS
Comité de Cambiar al
mejora de la Promover la ﬁ:;seogﬂS?gZ
Carreray comunicacion 100% | 80% 60% las oljl’ticas
Coordinacién bidireccional pde
del CARF A
comunicacion
Comité de Brindar Contratar
mejora de la entrenamiento en capacitadores
Carreray . 100% | 85% 55% que generen
N comunicacion
Coordinacién efectiva resultados de
del CARF alto impacto

4.1. Limitaciones y/o Restricciones en la Gestion Gerencial

4.1.1 Limitaciones de tiempo (incumplimiento del cronograma):

Recursos humanos limitados: La falta de personal capacitado puede afectar
el cumplimiento del cronograma, especialmente si se requieren habilidades
especificas para las tareas del plan.

Falta de coordinacion entre departamentos: La descoordinacién entre
departamentos puede generar retrasos en la ejecucion del plan.

Imprevistos: Eventos inesperados, como la falta de suministros o la averia de
eqguipos, pueden afectar el cronograma.

Cambios en las prioridades: La aparicion de nuevas prioridades o cambios en
las politicas de la universidad pueden afectar el cumplimiento del cronograma.

4.1.2. Limitaciones de costos (iliquidez o falta de recursos econémicos):

Costos no previstos: Gastos inesperados, como la reparacion de equipos o la
compra de materiales adicionales, pueden afectar el presupuesto del plan.

Retrasos en los pagos: Si la universidad experimenta retrasos en los pagos a
proveedores o contratistas, esto puede afectar el desarrollo del plan.

4.1.3. Limitaciones de alcance (insuficiente planificacion en las actividades o
tareas):

Objetivos poco claros: Si los objetivos del plan no son claros o
especificos, esto puede dificultar su implementacion y evaluacion.

Actividades mal definidas: Si las actividades del plan no estan bien
definidas, esto puede generar confusiones y retrasos en la ejecucion.

Falta de recursos: Si no se asignan los recursos necesarios para las
actividades del plan, esto puede afectar su alcance.



o Faltade seguimiento y evaluacién: Si no se realiza un seguimiento adecuado
del plan, esto puede dificultar la identificacion de problemas y la toma de
decisiones para corregirlos.

4.2. Conclusiones y Recomendaciones

4.2.1. Conclusiones

a. El Centro de Atencién en Rehabilitacion y Fisioterapia de la Universidad de las
Ameéricas posee un gran potencial para brindar servicios de alta calidad a la comunidad,
gracias a su equipo profesional, instalaciones y experiencia.

b. Se identificaron limitaciones en la gestién gerencial del centro, incluyendo:

e Recursos humanos: Falta de personal capacitado en areas especificas, alta
rotacion de personal y roles poco definidos.

e Recursos financieros: Presupuesto limitado, falta de control de costos y
dependencia de la financiacién de la universidad.

e Coordinacién: Descoordinacion entre departamentos, canales de
comunicacion deficientes y falta de trabajo en equipo.

e Planificacién: Planificacién estratégica deficiente, objetivos poco
claros, actividades mal definidas y falta de seguimiento y evaluacion.

c. Estas limitaciones afectan negativamente la eficiencia y eficacia del centro,
generando:

e Retrasos en la atencion a pacientes.

e Ineficacia en la gestion de recursos.

o Falta de satisfaccion en los usuarios.

o Dificultad para alcanzar los objetivos del centro.

d. Se evidencio la necesidad de implementar un plan de gestion gerencial integral que
aborde las limitaciones mencionadas y potencie las fortalezas del centro.

Oportunidad de mejora: La implementacion de un plan de gestién gerencial efectivo
representa una oportunidad para mejorar la calidad de los servicios, optimizar el uso de
recursos, aumentar la satisfaccion de los usuarios y fortalecer la posicion del centro en
el sector.

4.2.2. Recomendaciones

a. Recomendacién para potenciar fortalezas:

o Fortalecer la formacién continua del personal existente y buscar profesionales
especializados en las areas identificadas como débiles.



e Mejorar y mantener las instalaciones para garantizar un entorno 6ptimo para la
rehabilitacion.

e Fomentar la participacion en conferencias y programas de actualizacion para
mantenerse al dia con las mejores practicas en rehabilitacion y fisioterapia.

b. Recomendaciones para superar limitaciones en la gestion gerencial:

e Recursos Humanos: Implementar programas de capacitacibn continua,
establecer politicas de retencion de personal y clarificar roles vy
responsabilidades.

e Recursos Financieros: Explorar fuentes alternativas de financiamiento,
establecer un sistema de control de costos y diversificar los ingresos.

e Coordinacion: Implementar medidas para mejorar la comunicacién entre
departamentos, promover el trabajo en equipo y establecer reuniones regulares
para coordinar esfuerzos.

e Planificacion: Desarrollar un plan estratégico claro con objetivos medibles,
actividades bien definidas y un sistema de seguimiento y evaluacion.

c. Recomendaciones para mitigar efectos negativos:

o Establecer protocolos para reducir los tiempos de espera y mejorar la eficiencia
en la atencion a pacientes.

o Implementar herramientas de gestion de recursos para optimizar la asignacion y
uso eficiente de los recursos disponibles.

e Realizar encuestas de satisfaccion para identificar areas especificas de mejora
y tomar medidas para abordar las preocupaciones de los usuarios.

o Establecer metas claras y realizar revisiones peridédicas para asegurar el
progreso hacia los objetivos del centro.

d. Recomendacién para la implementacién de un plan de gestién gerencial
integral:

e Formar un equipo multidisciplinario para desarrollar e implementar el plan de
gestion gerencial.

e Involucrar a todas las partes interesadas, incluido el personal, en la planificacion
y ejecucién del plan.

o Establecer un sistema de seguimiento y evaluacién continuo para medir el
impacto del plan y realizar ajustes segln sea necesario.

Oportunidad de mejora: Recomendacion para aprovechar la oportunidad de mejora:

e Comunicar de manera efectiva la implementacion del plan a la comunidad y a
los usuarios, destacando los beneficios esperados.

e Monitorear de cerca los indicadores clave de rendimiento para evaluar el éxito
del plan y realizar ajustes segun sea necesatrio.



e Fomentar una cultura de mejora continua, alentando la retroalimentaciéon y la
participacion activa de todo el personal en el proceso de implementacion.

5. GLOSARIO



1. Eficiencia: Capacidad para lograr los objetivos con el menor uso posible de
recursos, destacada en la investigacién sobre la estructura organizativa de los
centros de fisioterapia en Ecuador.

2. Eficacia: La medida en que los objetivos planificados se cumplen con éxito,
evaluada en relacion con la gestion de procesos y la calidad de los servicios de
fisioterapia.

3. Telemedicina: Método de prestacion de servicios médicos a distancia mediante
el uso de tecnologias de la informacién y la comunicacién, mencionado en la
guia de telemedicina del MSP.

4. Proyecciones Poblacionales: Estimaciones futuras de la poblacion, como las
proporcionadas por el INEC en las proyecciones poblacionales 2020-2050.

5. Politica Nacional de Salud: Marco estratégico que establece los lineamientos
y metas para el sistema de salud, como la Politica Nacional de Salud 2021-2030
mencionada por el MSP.

6. Gasto Publico en Salud: Monto de recursos financieros asignados por el
Estado para el sector de salud, abordado en el informe sobre gasto publico en
salud en Ecuador.

7. Seguridad del Paciente: Practicas y politicas para prevenir eventos adversos
en la atencién médica, discutidas en el Manual de Seguridad del Paciente
Usuario del MSP.

8. Gestion Sanitaria: Conceptos, enfoques y procesos relacionados con la
administraciébn de sistemas de salud, explorados en la publicacion de la
OPS/OMS.

9. Fisioterapia: Disciplina terapéutica que utiliza movimientos fisicos para tratar
diversas condiciones médicas, abordada en el informe de Grand View Research
sobre el mercado de fisioterapia.

10. Constitucion de la Republica: Documento legal que establece los principios
fundamentales y derechos en un pais, como la Constitucion de la Republica del
Ecuador mencionada en las fuentes bibliogréaficas.

6. BIBLIOGRAFIA



Acosta, J. (2023). Eficiencia y eficacia de la estructura organizativa de los centros
de atencion de fisioterapia en Ecuador. Quito, Ecuador: Ministerio de Salud Publica.

AEFO. (2022). Informe anual de la AEF 2022. Quito, Ecuador.
AEF. (2022). Informe anual de la AEF 2022. Quito, Ecuador: AEF.

Arbelédez, J., & Mendoza, A. (2017). La gestion administrativa en los hospitales
publicos del Ecuador: un andlisis desde la perspectiva de los directivos. Revista de
Ciencias Sociales, 33(2), 269-289.

Asamblea Nacional del Ecuador. (2022). Constitucion de la Republica del
Ecuador. Quito, Ecuador: Asamblea Nacional.

Asociacion Ecuatoriana de Fisioterapia. (2023). Ecuador: Fisioterapia.
Recuperado de https://www.fisioterapiaecuador.org/

Centro de Atencién en Rehabilitacion y Fisioterapia de la Universidad de las
Ameéricas. (2024). Misién y Vision. Quito, Ecuador: Universidad de las Américas.

Creswell, J. W. (2013). Qualitative inquiry & research design: Choosing among
five approaches (4th ed.). Thousand Oaks, CA: Sage Publications.

Donawa, B. (2018). La gestion en la administracion: una mirada desde la ética.
Revista de Ciencias Sociales, 34(1), 118-131.

Flick, U. (2018). Introducing qualitative research (6th ed.). Thousand Oaks, CA:
Sage Publications.

Grand View Research. (2023). Physiotherapy Market Size, Share & Trends
Analysis Report by Service (Orthopedic, Neurological, Sports), by End-use (Hospitals,
Clinics), by Region, and Segment Forecasts, 2023-2028.

INEC. (2020). Proyecciones de poblacion del Ecuador 2020-2050. Quito,
Ecuador: INEC.

INEC. (2023). Proyecciones Poblacionales 2020-2050. Recuperado de
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/proyecciones-poblacionales/

Johnson, D. (2022). Gestién de procesos: Una guia practica para la mejora de la
eficiencia y la eficacia. Pearson Educacion.

Lemus, S., Aragles, J., & Lucioni, M. (2009). Gestion de servicios de salud.
Quito, Ecuador: Universidad Andina Simén Bolivar.

MSP. (2022). Guia de telemedicina. Quito, Ecuador: MSP.

MSP. (2022). Informe de situacién de salud del Ecuador 2022. Quito, Ecuador:
MSP.

Ministerio de Salud Publica. (2016). Manual de seguridad del paciente usuario.
Quito, Ecuador: Autor.

Ministerio de Salud Publica del Ecuador. (2023). Politica Nacional de Salud 2021-
2030.

OMS. (2022). Acceso a servicios de fisioterapia. Ginebra, Suiza: OMS.


https://www.fisioterapiaecuador.org/
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/proyecciones-poblacionales/

OMS. (2022). Prevencion de enfermedades crénicas. Ginebra, Suiza: OMS.

Organizaciéon Panamericana de la Salud y Organizacion Mundial de la Salud.
(2008). Gestion sanitaria: conceptos, enfoques y procesos. Washington, D.C.:
OPS/OMS.

Patton, M. Q. (2015). Qualitative research & evaluation methods (4th ed.).
Thousand Oaks, CA: Sage Publications.

Serrano, M. (2021). Gasto publico en salud en Ecuador. Quito, Ecuador: Centro
de Investigaciones Econdmicas de la Universidad de las Américas.

Sisk, K. J., & Williams, B. (2017). Strategic planning for healthcare organizations:
A guide to success. Jones & Bartlett Learning.

Smith, S. (2023). Strategic planning for rehabilitation and physiotherapy centers:
A practical guide. CRC Press.

Suérez, A. M., Urbiola, M., & Suérez, A. L. (2021). Gestién hospitalaria en paises
subdesarrollados: retos y oportunidades. Revista de Gestién y Politicas Publicas, 20(2),
335-353.

Temporelli, P. (2009). La gestion de servicios de salud. Madrid: Piramide.



