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RESUMEN

El Plan de Gestién Gerencial para el mejoramiento de la calidad del servicio de
Imagenologia de la clinica de especialidades Gadytra, para el afio 2023, es un plan
gue en su realizacion propone temas que ayudan en la elaboracion de una
herramienta que permita mejorar la atencién del servicio y sirva a mediano y largo
plazo, en busca de conseguir los objetivos planteados y dar soluciones a la
problematica identificada

El objetivo general, que se desea alcanzar es disefiar un plan de gestién
gerencial para el mejoramiento de la calidad del servicio de Imagenologia de la Clinica
de especialidades Gadytra, para el afio 2023 y cuyos objetivos especificos son:

- Realizar los protocolos de los diferentes puestos de trabajo en el departamento
de Imagenologia.

- Realizar un plan presupuestario para la contratacion de personal técnico
radiélogo y médico radiologo.

- Mejorar los tiempos de entrega de informes de los estudios radiologicos.

El plan de gestién gerencial concibe una metodologia cualitativa, con la intencién de
recolectar informacién y evaluar datos no estandarizados; a través de la investigacion

observacional descriptiva.

Como uno de los principales resultados obtenidos estd que el servicio de
Imagenologia de la Clinica Gadytra, al momento no dispone de un Plan de Gestién
Gerencial, que permita coordinar, ejecutar y evaluar el trabajo realizado en el servicio,
por lo que con este plan la idea es servir de mejor calidad a los pacientes que acuden

a la clinica.

Palabras Claves: calidad servicio de imagen, plan gerencial mejora servicio

de imagen, mejoramiento en Imagenologia, mejoramiento de la calidad.



ABSTRACT

The Management Plan for the improvement of the quality of the imaging service of the
Gadytra specialty clinic for 2023, It is a plan that in its realization proposes topics that
help in the elaboration of a tool that allows to improve the service attention and serve in
the medium and long term, in search of achieving the objectives set and giving

solutions to the problems identified.

The general objective, which is to be achieved, is to design a management plan to
improve the quality of the Imaging service of the Gadytra Specialty Clinic, for the year
2023 and whose specific objectives are:

- Carry out the protocols of the different jobs in the Imaging department.

- Carry out a budget plan for the hiring of technical radiologists and medical
radiologists.

- Improve delivery times for radiological study reports.

The management plan conceives a qualitative methodology, with the intention of
collecting information and evaluating non-standardized data; through descriptive

observational research.

One of the main results obtained is that the Imaging service of the Gadytra Clinic, at the
moment does not have a Management Plan, which allows coordinating, executing and
evaluating the work carried out in the service, so with this plan the idea is to provide

better quality services to patients who come to the clinic.

Keywords: image service quality, management plan to improve image service,

improvement in Imaging, quality improvement.
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INTRODUCCION

El Plan de Gestiéon Gerencial para el mejoramiento de la calidad del servicio de
Imagenologia de la clinica de especialidades Gadytra, para el afio 2023,
aborda la problematica existente en este servicio, y la manera de poder dar
soluciones a cada situacién encontrada, con el objetivo de brindar una atencién

adecuada, oportuna y de calidad a los pacientes.

En el capitulo |, se aborda sobre clinica Gadytra, ubicada en la ciudad del Puyo, es
una empresa privada de salud; que tiene 4 afios de creaciéon, contando con un
Gerente quien lidera la organizacion, la clinica cuenta con varias especialidades para
la atencién del usuario y dos servicios complementarios como es laboratorio e
imagenologia. El plan de gestion lo que busca es mejorar continuamente la calidad

de atencion en el servicio de Imagenologia.

En el capitulo Il, se habla de que este plan usa una metodologia cualitativa, con la
intencion de recolectar informacion y evaluar datos no estandarizados; a través de la
investigacion observacional descriptiva, Como herramienta para el andlisis se utilizd
el FODA, encontrando varias debilidades en las que se motivé las estrategias a

establecer en este plan.

En el capitulo Ill, se aborda el planteamiento estratégico que se usard para poder
cumplir con el plan gerencial, se resalta la Mision y Visién que tiene la organizacion

como meta a cumplir y se detalla la propuesta de solucién.

En el capitulo IV, esta enfocado en la evaluacion del plan, se utiliza la semaforizacion
adaptada de Morozov (2015), lo que permite que se cumpla de manera coordinada y

en el caso de percibir fallas, rapidamente se puedan corregir.



CAPITULO |

REVISION DEL ESTADO DEL ARTE Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1. ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL

1.1 Introduccién

La calidad en el servicio al cliente es la base importante que se debe cumplir
dentro de cada empresa u organizacion; sin importar el tamafio, estructura y
naturaleza de sus operaciones, ya que de ello dependerda que los clientes se
mantengan en la preferencia y lealtad de los servicios o producto; o en su defecto
ocurra todo lo contrario y si esto no se llega a dar se volveran en una amenaza al no

guerer volver y lo que es peor no recomendar su uso debido a su mala experiencia.

Del Alcazar (2020), indica que se estima de forma general que de un 100% de
la base de clientes, un 70% estan satisfechos del servicio obtenido, y un 30 %
insatisfechos; del 70% de satisfechos seran leales a la empresa; pero del 30% que no
lo es 10% se quejan del mal servicio y podrian seguir acudiendo al lugar un 80% de

los mismos; en tanto que el 90% de ellos no se quejan y no regresan al lugar.

De ahi que radica la importancia de la calidad en el servicio, cuyo objetivo
principal es identificar los atributos de calidad en el servicio y evaluar la relacién entre
la calidad percibida y la satisfaccion del cliente; lo cual se traduce en lealtad hacia la

marca y se refleja en un incremento en las utilidades de la organizacion.

El nivel de satisfaccién de los diferentes tipos de clientes con los que cuenta
una empresa es un indicador base de rentabilidad recurrente y potencial, ya que nos
muestra diferentes grados de cumplimiento y gestibn en areas especificas de

contacto, al igual que oportunidades de servicio y negocio.

Es de todo ello que el producto y servicio entregado debe superar las
expectativas del cliente para tener un resultado positivo dentro de la organizacion, por
lo que es necesario alinear y conocer previamente las expectativas y valor que asigna

un cliente a un producto, servicio y valor agregado determinado.

Como toda empresa u organizacion el area de la salud no estiq exenta a los

requerimientos de atencién de calidad y oportuna de los pacientes; y como rama



importante y complementaria en la atencion representa el Servicio de Imagen; siendo
este uno de los servicios que tiene gran importancia para diagnésticos de diversas
patologias y la correcta toma de conducta para tratamiento o resolucion de patologias.

Asi podemos decir que el Servicio de Imagen o Radiodiagnéstico, es una
unidad de trabajo, jerarquizada en torno a un Jefe de Servicio, que dispone de un
personal de origen variado y que ocupa una amplia superficie en el Hospital o Clinica,
sobre la que se implantan un serie de equipos productores de Radiacién, de
Ultrasonidos y de Ondas Magnéticas, destinados a la obtenciébn de imagenes
diagnodsticas y a la realizacion de procedimientos terapéuticos y que una vez obtenidas
las imagenes necesitan ser interpretadas, por el médico Especialista en Imagen. Esta
interpretacion del estudio es la mas importante para el médico general y especialista,
ya que de ello se tomara la conducta para la patologia de cada paciente; es por esta

razén la importancia en acortar los tiempos de entrega de los estudios.

1.2 Andlisis de la Situacion Actual de Gestion Gerencial

La gestion gerencial, trata en esencia, de organizar y administrar las
actividades de la empresa, orientadas a la aceleracién de su desarrollo econémico, de
asegurar el pleno aprovechamiento de las posibilidades materiales y humanas, y de
agrupar aun mas estrechamente a todo el recurso humano en torno a las metas

establecidas.

La Gerencia de la Salud es una de las 4reas mas importantes de todo centro
hospitalario o de cuidado humano, pues es la cabeza desde donde se lidera y

organiza las prestaciones de servicio del mas alto nivel.

El Canton Pastaza segun datos de la Prefectura de Pastaza (2022), tiene una
poblacién de 121 493, con una proyeccion al afio 2030 de 170 525 habitantes y cuenta
con una extension de 29 641, 37 km2, dando como resultado segun el PDOT que la
ciudad de Puyo es la que tiene el mayor porcentaje de densidad con 513,89 habitantes

por km2,

Actualmente segln las estadisticas de los permisos de funcionamiento por tipo de
establecimiento de salud otorgados por el ACESS (Agencia de Aseguramiento de la
Calidad de los Servicios de Salud y Medicina Prepagada), entidad reguladora del

Ministerio de Salud Publica del Ecuador; en el Cantdn Pastaza, Provincia de Pastaza,



a corte de noviembre del 2021 se evidencia la cobertura de salud actual y vigente

tanto en el &rea publica como privada en el canton.

Tabla 1: NUmero de permisos de funcionamiento vigentes por tipo de

establecimiento de salud.

NUMERO DE PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO VIGENTES POR TIPO DE ESTABLECIMIENTO DE SALUD

NIVEL DEATENCION

TIPOLOGIA

TIPOLOGIA

PUBLICO

PRIVADO TOTAL

NIVEL |

PUESTO DE SALUD

9

9

CONSULTORIO GENERAL

6

51 57

CENTRO DE SALUD A

20

20

CENTRO DE SALUD B

1

1

TOTAL

36

87

NIVEL 11

AMBULATORIO

CONSULTORIO DE
ESPECIALIDADES

29

CENTRO DE ESPECIALIDADES

10

CENTRO CLINICO QUIRURGICO
AMBULATORIO (HOSPITAL DEL
DIiA)

HOSPITALARIO

HOSPITAL BASICO

TOTAL

NIVEL 111

AMBULATORIO

CENTROS ESPECIALIZADOS

NS

TOTAL

ESTABLECIMIENTOS DE
RADIOLOGIA E IMAGEN DE BAJA 3 3
COMPLEJIDAD
RADIOLOGIA E IMAGEN ESTABLECIMIENTOS o
RADIOLOGIA E IMAGEN DE 1 1
MEDIANA COMPLEJIDAD
ST ABLECIMIENTOS LABORATORIO DE  ANALISIS| 10 10
OUE PRESTAN LABORATORIO ¥  ANALISis|CLINICO DE BAJA COMPLEJIDAD
SERVICIOS DE APOYO [CLINICO LABORATORIO DE ANALISIS|
CLiNICO DE MEDIANA 2 2
COMPLEJIDAD
SERVICIOS DE SANGRE CENTROS DE  COLECTA Y 1 1
DISTRIBUCION
CENTRO DE REHABILITACION
RI DE BAJA COMPLEJIDAD 1 1 11
INTEGRAL (CRI) c A COl . 0

TOTAL 1

Fuente: Ministerio de Salud Publica 2021
Autor: Adriana Cisneros Salazar

De este cuadro se evidencia que de los 3 centros clinicos Nivel Il existentes, la
Clinica de Especialidades GADYTRAMED CIA. LTDA. es uno de los establecimientos
privados que cuentan con el permiso de funcionamiento como: ESTABLECIMIENTOS
DE SERVICIOS DE SALUD PUBLICOS Y PRIVADOS / Il NIVEL DE ATENCION /
AMBULATORIO / CENTRO CLINICO QUIRURGICO AMBULATORIO (HOSPITAL
DEL DIA) y ademas dentro de sus instalaciones cuenta con servicios de apoyo tales

como: Imagenologia y Laboratorio Clinico.

Esta empresa privada, fue inaugurada el 07 de abril del 2018, la misma que fue
formada como una empresa familiar, que crey6 en la necesidad de conformar una
institucion de salud para poder brindar servicios de especialidad, debido a las
necesidades palpables de siendo

la poblacion de la Amazonia en general;

actualmente reconocida como una institucion de prestigio a nivel local e interprovincial.



1.3 Estructura Administrativa, Financiera y Operativa

La estructura administrativa de las instituciones de salud, estan relacionadas
con el sistema jerarquico por el que se determinan los cargos de la institucion, es
decir, contempla la forma de organizacioén interna de empleados y trabajadores segun
el servicio o area de trabajo en el que se encuentren adscritos y el tipo de funciones

que cumplan.

La estructura financiera de una institucion de salud, son los recursos
financieros que recibe o tiene la empresa, sean estos propios o de fuentes de
financiacién ajenas, que seran destinadas a la propia actividad administrativa, para

conseguir las metas planteadas.

La estructura operativa de una institucion de salud, esta relacionada con el
conjunto de procesos sistematizados y enfocados en la organizacion interna.
Es asi que la Clinica de Especialidades Gadytra, estd conformada por el siguiente

organigrama:

Medl_co_s Médicos Cobranzas
Especialista Residentes
Facturacion
y -
declaracion

l

Figura 1. Organigrama de Clinica Gadytra.

Fuente: Obtenida de los archivos de la empresa 2019.
Autor: Adriana Cisneros Salazar



Asi la clinica estd compuesta por un Gerente General, que esta a cargo del
tema administrativo de la institucion; un Director Médico a cargo de todos los procesos
de manejo de insumos, farmacia y médicos especialistas y residentes; Lider de
enfermeria, a cargo del personal de enfermeria y auxiliares; Lider de Recursos
Humanos, es responsable de todo el personal de la empresa; Servicios generales,
corresponde al personal de mantenimiento, secretaria y limpieza; y por ultimo el Area

de Contabilidad, encargado de los pagos, facturacion, revision de cierres de caja.

En total de nimero de empleados que se encuentran al momento en la clinica

es de 56, distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 2: NUmero de empleados de la empresa Gadytra.

EMPLEADOS DE GADYTRA
Enfermeras
Auxiliares de enfermeria
Asistentes administrativos
Contabilidad
Personal de limpieza
Personal de mantenimiento
Personal de sistemas
Personal administrativo
Meédicos residentes
Médicos especialistas
Técnicos Radi6logos
TOTAL
Fuente: Recursos Humanos de la empresa Gadytra 2022.
Autor: Adriana Cisneros Salazar

Ul oy N
JwuRNowrrNnr oo NS

En la organizacion se cuenta, con un servicio complementario como es el de
Imagenologia, el cual esta dependiendo de la Direccibn Médica, dentro de este esta
liderado por el Médico Especialista en Imagenologia, que tiene a cargo tres técnicos
radidlogos, los mismos que realizan estudios en tres horarios rotativos; al momento el
servicio cuenta con Radiologia Convencional, Arco en C, Fluoroscopia para estudios
contrastados, y Ecografia.

La clinica como tal tiene una infraestructura de tres pisos, en la planta baja esta
la recepcion, farmacia, contabilidad, y 4 consultorios médicos; en el primer piso, esta
conformado por un quiréfano y area de esterilizacion; el segundo piso, tiene 4
habitaciones y el laboratorio; y el tercer piso, tiene dos habitaciones mas, dos
consultorios, y el servicio de Imagen; se puede acceder a ellos por las escaleras o el

ascensor.



1.3.1 Ofertay Demanda de Servicios

Se define a la oferta de servicios sanitarios como la disponibilidad de
recursos (humanos, materiales y econémicos) con que cuenta una comunidad para
atender la demanda de una determinada poblacion y resulta de la voluntad de las
personas para ir adonde se brindan las atenciones, para esperar 0 para pagar por
ellas.

Dentro de la clinica la demanda de atencion de los diferentes servicios con los
gue cuenta, en el afio 2020 fue de 4 748 (2 539 mujeres y 2 209 hombres) y al afio
2021 con un total de 5 233 (3 053 mujeres y 2 180 hombres) atenciones, siendo claro
un aumento del 10 % de atenciones en relacion del afio pasado. Las cinco principales

causas de morbilidad se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 3: Causas de Morbilidad en los afios 2020 y 2021 en la clinica Gadytra.

\ CAUSAS DE MORBILIDAD CLINICA GADYTRA

Afo 2020 2021

N° Mujeres Hombres Mujeres Hombres

1  Hipertension Dolor Asma Constipacion
Arterial abdominal

2 Colecistitis Lumbalgia Covid Covid
aguda

3 Infeccion de Asma Infeccion de vias Prostatitis
las vias urinarias

respiratorias
4 Covid Constipacion = Faringoamigdalitis ~ Neumonia
5 Faringitis Neumonia Sindrome Hipertension
depresivo Arterial

Fuente: datos estadisticos de la clinica Gadytra reportados al INEC
afos 2020-2021.
Autor: Adriana Cisneros Salazar

Esto ha hecho que lo convierta en una unidad de referencia a nivel de la
provincia y de la Amazonia y sus alrededores.
El éxito de la clinica radica en el lamentable sistema de salud publico con el que
actualmente se vive a nivel nacional, y sobre todo la falta de especialidades que existe
en la provincia, lo que ha hecho que esa gran demanda sea aprovechada a su favor

para ofertar diferentes servicios aunados a tecnologia e innovacion.



1.3.2 Analisis geoespacial y geopoliticos

La Unidad Médica "Clinica de Especialidades Gadytra“, se encuentra ubicado en la
Ciudad del Puyo Capital de la provincia de Pastaza, en el Barrio Nuevos Horizontes;
en las calles Rio Copataza y Rio Indillama S/N.

Figura 2. Mapa de ubicacién de la empresa.

Fuente: Google Maps 2022.

La provincia de Pastaza esta ubicada en el centro de la Amazonia ecuatoriana,
entre las coordenadas geograficas: « 1°10 latitud Sur ¢ 78°10 longitud oeste « 2°35
latitud Sur < 76°40 longitud oeste.

Conforme a la division politica actual esta provincia, tiene 4 cantones y 21 parroguias.
La relativamente reducida division politica en tan extenso territorio muestra una

enorme riqueza de recursos naturales y biodiversidad.

La provincia se encuentra en la Zonal 3, como parte de la Coordinacion de
Salud, por parte del Ministerio de Salud, comprendida también por las provincias de

Cotopaxi, Chimborazo y Tungurahua.

Sin embrago la clinica Gadytra al ser una institucién privada, no tiene ninguna
Coordinacion Zonal; pero si estd regida bajo las normas del Ministerio de Salud

Publica, quien es el ente rector del Sistema Nacional de Salud.



1.3.3 Oferta de Servicios

La cartera de servicios de la clinica Gadytra, es amplia puesto que cuenta con
varias especialidades, la mayor parte de profesionales trabajan en instituciones
publicas de la provincia y otros especialistas vienen una vez al mes de otras provincias

y dan su atencion los fines de semana.

Tabla 4: Cartera de servicio de la clinica Gadytra.

Consulta Externa
Hospitalizacion

Emergencia

Centro Quirargico y Obstétrico
Laboratorio Clinico
Imagenologia

Endoscopia

Fuente: Obtenidos de la clinica Gadytra 2022.
Autor: Adriana Cisneros Salazar
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Dado que el contexto de trabajo, en el planteamiento de estudio, converge sobre el

servicio de Imagenologia su cartera es de:

Tabla 5: Cartera de servicio de Imagenologia clinica Gadytra.

- Edad 6sea

- Teleradiografia

- Columna cervical, dorsal, lumbar y
sacro-coxigea

- Pelvis

- Cadera

- Craneo

- Senos paranasales y Cavum

1. Radiologia Convencional - Cuello

- Standard de Torax

- Abdomen

- Miembros Inferiores: femur,
rodilla, tibia, peroné, tobillo,
calcéneo, pie.

- Miembros Superiores: hombro,



brazo, antebrazo, codo, mufeca,

mano.

Tabla 5: Cartera de servicio de Imagenologia clinica Gadytra.

2. Radiologia Maxilo-Facial
(Odontologia)

3. Estudios contrastados

4. Ecografia General

5. Ecografia Doppler

Panoramica

Perfil

Periapical

Oclusal

Histerosalpingografia

Seriada esofagogastroduodenal
Uretrocistografia
Esofagograma

Fistulografia

Abdomen superior

Musculo esquelético

Mamario

Obstétrico

Pélvico

Transvaginal

Vesico- prostatico

Renal

Partes blandas

Testicular

Tiroides

Vesical

Eco Fast

Doppler arterial y venosos de
miembros superiores

Doppler arterial y venoso de
miembros inferiores

Doppler Carotideo

Doppler Renal

Doppler Portal

Doppler obstétrico

Doppler Ovarico.

Fuente: Obtenidos de la clinica Gadytra 2022.
Autor: Adriana Cisneros Salazar
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1.3.4 Poblacién atendida

El servicio de imagen inici6 con ecografia Unicamente en el 2019,
posteriormente se adquiri6 un Rayos X Digital con detector directo, el 20 de
septiembre del 2019, pero su funcionamiento se da desde el mes de diciembre. Y a
mediados del 2020 se adquieren dos equipos para Radiologia Dental.

Con estos equipos se han realizado los siguientes estudios en 7 meses del afio
2019 un total de 1037 estudios, de estos solamente 4% son placas radiograficas, 96%
son estudios de ecografias, siendo mayor la atencion con pedidos de consulta externa;
en el afio 2020 hay un total de atenciones de 3188 pacientes, continua siendo de
mayor demanda las ecografias con un 58%, seguida de las placas radiograficas con
un 40% y la mayor parte de atenciones es de pacientes ambulatorios; en el afio 2021
vemos un incremento del 29% de estudios realizados en comparacion al del 2020, se
atiende en el servicio un total de 4446 pacientes, nuevamente las atenciones son del
49% en al area de ecografia y la mayor demanda continua siendo de pacientes de

consulta externa; y en lo que va del 2022, se continua viendo el mismo patron.

Asi mismo se puede identificar la tendencia de atenciones en los 4 Ultimos
afios, donde se ve que a pesar de estar en pandemia en el afio 2021, fue el de
mayores atenciones en el servicio con un total de 4 446, seguido por el 2020 con 3188
pacientes atendidos.

También podemos ver que los estudios contrastados, son estudios que se han
realizado desde el 2020, siendo estudios que se realizan en un promedio de 21
estudios al afio, 88 % de ellos son realizados en consulta externa y el 12 % en

pacientes hospitalizados.
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Tabla 6: Atenciones de los 4 ultimos afios del servicio de Imagenologia, de
clinica Gadytra.

ECOGRAFIAS Consulta 901 1614 2001 1384 3385
Externa
Hospitalizacion 25 124 135 109 244
Emergencia 70 128 61 8 69
RADIOGRAFIAS Consulta 31 1104 1609 950 2559
Externa
Hospitalizacion 9 177 135 84 219
Emergencia 1 13 50 32 82
RADIOGRAFIAS Consulta 0 7 434 94 528
DENTALES Externa
0 0 0 0
CONTRASTADOS Consulta 0 21 20 17 37
Externa
Hospitalizacion 0 0 1 4 5
Emergencia 0 0 0 0 0

1037 3188 4446 2682 7128

Fuente: Datos estadisticos del servicio de Imagen.
Autor: Adriana Cisneros Salazar

Tabla 7: Atenciones del afio 2019 al 2022 en los diferentes departamentos del

servicio de Imagenologia, de clinica Gadytra.

ANO 2019 _ ANO 2020, ANO 2021 ARNO

10 - H:| 1o 1= o — —

FCOGRAFIA RADIOGRAFIA RX CONTRASTADO

NCAITAIC

Fuente: Datos estadisticos del servicio de Imagen 2019.
Autor: Adriana Cisneros Salazar
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1.3.5 Demanda de servicios insatisfecha

Al ser una clinica privada, la mayor parte de servicios esta cubierta para brindar la
atencioén necesaria a los usuarios; sin embargo, si se puede ver la necesidad de
potenciar el servicio de Imagenologia, a través de incrementar otros estudios, como
Tomografia y Resonancia.

Al ser una institucién privada no se cuenta con registros de referencia, ya que todo se

resuelve internamente.

1.4 Planteamiento del problema

El servicio de Imagen, en cualquier institucion sea publica o privada es parte
importante como estudio complementario, para la toma de decisiones en la conducta
diagnoéstica y terapéutica de un paciente, por lo que este servicio debe obtener una
buena organizacién para cumplir la demanda que se presenta.

La clinica Gadytra atiende la demanda privada de la ciudad del Puyo y sus
cantones, asi como a los pacientes de provincias aledafias como Napo, Morona

Santiago, Orellana y Tungurahua.

La problemética radica en la falta de oportunidad en la entrega de informes
médicos, por lo que la experiencia del paciente no es la adecuada; en general la
tardanza se relaciona entre otras causas con la falta de profesionales, no obstante,
existe otras aristas tales como desabastecimiento de insumos, equipos con mal

funcionamiento debido a la ausencia de mantenimientos, entre otros.

A nivel general en la clinica, esta tardanza con la entrega de informes o
reportes radiologicos, tiene que ver en su mayoria con el tema de falta de
profesionales en esta rama, por lo que el trabajo del personal es agotador e incluso
puede ir mas de las 8 horas laborables para poder cumplir con la realizacién de los
mismos; por ello se desea buscar estrategias de mejoramiento de la calidad entre ellos
con el tema de entrega de informes de los estudios de radiografias y estudios
contrastados de manera oportuna, en el servicio de Imagenologia de la Clinica
Privada de Especialidades Gadytra, que le permita consolidar y mejorar la

competencia con el resto de centros de imagen.

Este tiempo en espera de resultados a creado inconformidad con los pacientes,

esto ocurre por dos situaciones marcadas una de ellas es la falta de Médico Radidlogo
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y la otra que muchas veces tienen citas médicas en el mismo momento, lo cual
dificulta el poder entregar el estudio completo y se entrega solamente las imagenes,

generando un malestar al usuario.

1.5 Justificacion del Planteamiento del Problema

El tiempo en que tienen los pacientes que esperar para obtener sus estudios
de radiografia con informes, especificamente en Rayos x es de entre 12 a 24 horas,
esta generando malestar, cierta desconfianza y falta de credibilidad de los usuarios,
para acceder al servicio, lo que conlleva a que se tomen estrategias de cambio con el
proposito de mejorar la calidad de atencién y con ello recuperar la preferencia del

paciente por este servicio.

Por esta razén es primordial y necesario disponer para el afio 2023 de una
propuesta Gerencial para poder mejorar la calidad del servicio de imagen. Asi con ello
disminuir los tiempos de entrega de estudios con sus respectivos informes
radioldgicos, para evitar el disconfort del usuario y conservar y mejorar la calidad del
servicio ofrecido a todos los usuarios que se atienden de manera privada en la Clinica
Gadytra.

Por lo tanto, este proyecto busca la mejora en la atencién de calidad en el

reciente servicio de Imagenologia de esta institucién, con el objetivo de poder brindar

un servicio de calidad y sin demora en la entrega o realizacién de estudios.
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1.6. Arbol de Problemas.

EFECTOS

PROBLEMA PRINCIPAL

CAUSAS

Figura 3. Arbol de problemas

TARDANZA EN LA
ENTREGA DE
RESULTADOS  DE
EXAMENES DE
IMAGENOLOGIA

DESCONFIANZA Y
FALTA DE
CREDIBILIDAD DE
LOS USUARIOS
PARA  ACCEDER
AL SERVICIO

INCONFORMIDAD
EN LOS PACIENTES
CON EL SISTEMA
DE ATENCION.

A

|

>

»

FALTA DE INFORMES MEDICOS POR LIMITADO NUMERO
DE MEDICOS PROFESIONALES Y ESPECIALISTAS EN LA
PROVINCIA DE PASTAZA Y EN LA REGION AMAZONICA.

A\ 4

A 4

FALTA DE MEDICOS
PROFESIONALES EN
IMAGENOLOGIA
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EXTENSIVO
HORARIO DE
TRABAJO PARA LOS
MEDICOS

EXISTENTES EN EL
AREA.

FALTA DE
MANETNIMIENTO
DE LOS EQUIPQS,
INSUMOS
INSUFICIENTES.




1.5.1. Objetivos General y Especificos del plan para la prestacion de servicios

1.5.1.1 Objetivo General

Diseflar un plan de gestién gerencial para el mejoramiento de la calidad del
servicio de Imagenologia de la Clinica de especialidades Gadytra, para el afio 2023.

1.5.1.2 Objetivos Especificos

- Realizar los protocolos de los diferentes puestos de trabajo en el departamento
de Imagenologia.

- Realizar un plan presupuestario para la contratacion de personal técnico
radiélogo y médico radiologo.

- Incrementar el numero de atenciones en el servicio, usando el

marketing.
1.5.13 Oportunidades de mejora para la prestacion de servicios.
Dar una atencion oportuna y de calidad, partiendo de una atencién dirigida con
cada paciente, para que pueda recibir sus estudios informados, en un tiempo prudente

y adecuado para la revisién de los mismos con el médico solicitante.

Ver Anexo 1y 2
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CAPITULO I

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

El plan de gestion gerencial concibe una metodologia cualitativa, con la intencion de
recolectar informacion y evaluar datos no estandarizados; a través de la investigacion
observacional descriptiva, por medio de observaciones directas y entrevistas

estructuradas.

Estas seran dirigidas al gerente de la clinica de Especialidades Gadytra, al jefe de
servicio de Imagen quien cumple con la funcion administrativa y operativa y a los dos
técnicos radidlogos de la empresa, el total de entrevistas sera de 4 y representan al
100%.

La entrevista con las preguntas que se realizan estan en el Anexo 3, mismas que
estdn enfocadas en saber un poco mas del trabajo que se viene realizando desde
gerencia e internamente en el servicio, para conocer la realidad percibida por todo el
equipo y solicitando sus sugerencias en posibles cambios en mejora de la atencion del

paciente.

2.2 DIAGNOSTICO DE SERVICIOS, RECURSOS Y CAPACIDADES FUNCIONALES
DE LA UNIDAD DE SALUD.

Para el analisis del servicio de Imagen, se usa la herramienta FODA, con ella se valora
el entorno a través de las Oportunidades y Amenazas y la parte interna del servicio

con las Fortalezas y Debilidades.

2.2.1 Gestion Gerencial de la Direcciéon
La gestidn gerencial, en toda institucion es de gran relevancia, ya que de ella parte la
autorizacién o analisis de planificaciones, es la cabeza de la organizacién, en la

Clinica Gadytra al ser una empresa privada, existe un gran apoyo para cada servicio.

Fortalezas:
F1: Compromiso de la alta gerencia,

F2: Presto siempre a innovar y aumentar la tecnologia
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Debilidades:
D1: Falta mayor informacién entre el servicio y la gerencia.

Oportunidades:
0O1: Realizaciébn de convenios estratégicos con instituciones que realicen informes

radiogréficos.

Amenazas:
A1l: Construccion de otro centro diagnadstico.

A2: Cambios normativos empresariales.

2.2.2 Gestion Estratégica de Marketing
La gestion de marketing es muy importante en el crecimiento y difusion de la cartera

de servicios del area de Imagen.

Fortalezas:
F3: El alcance informativo que se da a la ciudadania a través de redes sociales.

F4: Posicionamiento de marca en toda la region Amazédnica y sus alrededores.

Debilidades:
D2: Llegar a lugares de comunidades por otro método publicitario, ya que por ahi

carecen de tecnologia.

Oportunidades:
02: Aprovechar la ubicacién geogréfica, para tener mayor oportunidad de crecimiento,
0O3: Retraso en los turnos de agendamiento de estudios de imagen, en los hospitales

publicos.

Amenazas:

A3: Modificaciones econdémicas del entorno.

A4: El no usar otros métodos de comunicaciéon, como la radiodifusion.

2.2.3 Gestion Administrativa y de Recursos Humanos

La gestibn Administrativa y de Recursos Humanos en la instituciébn es parte

fundamental y de apoyo para las futuras contrataciones del servicio.

Fortalezas:

F5: Personal es amable y empético.
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F6: Comunicacion asertiva con el personal.

Debilidades:

D3: Falta de procesos en cuanto a funciones acorde al puesto del personal.

D4: Falta de informacién del personal para dar las indicaciones de las preparaciones,
asi como las indicaciones generales.

D5: Falta de personal técnico y médico radiélogo.

Oportunidades:
0O4: Capacitacion acorde a las necesidades del personal.

Amenazas:

A5: Competencia salarial.

2.2.4 Gestion Financiera
La gestion financiera es sin duda parte importante para el crecimiento y

funcionamiento de cada servicio, con asignacion de presupuestos.

Fortalezas:

F7: Buena asignacion de presupuesto para el servicio.

Debilidades:
D6: Falta Planificacién presupuestaria anual del servicio.
D7: Falta de supervision de los planes de contratacion de mantenimientos de los

equipos de imagen

Oportunidades:

O5: Realizar convenios con instituciones publicas y privadas, para poder ofertar la
cartera de servicios.

2.2.5 Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica

En cuanto a la gestién operativa, abastecimiento y logistica del servicio esta a cargo

del jefe de servicio, quien se encarga de proveer con lo necesario.

Fortalezas:

F8: Adquisicion oportuna de insumos y materiales para el servicio.
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Debilidades:
D8: Falta de indicadores sobre el uso de insumos y materiales.

Oportunidades:

06: Realizar convenios con proveedores.

Amenazas:

A6: Competencia desleal, al bajar costos y comprar productos de contrabando.

2.2.6. Gestion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
La gestion en TICS, es parte importante y va de la mano con el Desarrollo tecnol6gico

y de innovacion.

Fortalezas:

F9: Buena conexion a internet para la digitalizacion de las imagenes.

Debilidades:
D9: Creciente demanda de estudios y se necesita aumentar la rapidez del Sistema

Informatico.

Amenazas:

A7: Inseguridad del Sistema informéatico.

2.2.7 Gestion de los Servicios de Clinica y/u Hospitalizacién

Debe haber una Buena relacién y coordinacién entre el servicio de Imagen y los
servicios de Medicina Externa y Hospitalizacion; para poder brindar un servicio
adecuado.

Oportunidades:

O7: Necesidad de contratar mas personal tanto médico especialista, como técnico.

Amenazas:

A8: Personal decide irse por mejores oportunidades laborales.

A9: Fuga de talentos.
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Analisis FODA

El andlisis FODA, del Servicio de Imagen de la Clinica de Especialidades Gadytra permite observar los factores tanto internos
como externos que se relacionan positiva y nhegativamente en el funcionamiento de este.

El levantamiento de la informacion se realizd, con la participacion del personal del servicio de Imagen, dando a conocer los

problemas y necesidades institucionales para realizar cambios imperiosos con el afan de poder brindar y mejora la calidad de atencién
en el servicio de Imagen de la Clinica de Especialidades Gadytra.

Figura 4. Anélisis Foda, Fuente: Obtenida de los archivos de la empresa 2019.
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Estrategias:

A partir del diagnéstico realizado al Departamento de Imagenologia de la Clinica de
Especialidades Gadytra, se desarrollaron 8 estrategias que cuentan con buena
viabilidad para su implementacion ya que contribuyen al mejoramiento y seguridad del
proceso en la atencion de los pacientes, a la disminucion en tiempos de espera e

innovacion en el servicio.

1. Fortalecimiento de servicio de atencion al cliente en el servicio de Imagen de la
clinica Gadytra.

2. Fortalecimiento de las funciones del personal del servicio.

3. Realizar la planificacion presupuestaria anual del servicio.

4. Contratacion del mantenimiento de los equipos de imagen.

5. Identificar las necesidades del abastecimiento ideal en cantidades y valores
dispositivos médicos y medicamentos.

6. Contratacion de personal técnico y médico en radiologia.

7. Incrementar la velocidad de conexion en tiempo real.

8. Incrementar el nimero de atenciones en el servicio de imagen.

22



CAPITULO Il

PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL

3. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

3.1 Andlisis del Entorno Social

Este analisis PEST o también llamado PESTEL, sirve para identificar los
factores externos a la organizacion, que pueden influir en su crecimiento, estos
factores son las condiciones politicas, econémicas, sociales, tecnolégicas, ecoldgicas

y legales.

Politico

El Estado ecuatoriano, es quien formula y establece la politica nacional de
salud, con la que se maneja tanto el sector publico como privado.
Por lo que, a través del Ministerio de Salud, se otorga el permiso de funcionamiento de
las instituciones de salud y son el ente regulador de las mismas.
Asi cualquier cambio o redisefio que toma el Ministerio de Salud, afectara directa o

indirectamente a la clinica Gadytra.

Economico

En cuanto al tema econdmico se debe considerar que el gasto de bolsillo en la
actualidad por tema de salud se ha incrementado en un 40,63%, en comparacién con
el gobierno anterior que fue de $ 94 millones; segun documento emitido por el
Ministerio de Salud (2022), y con el que se declard este sector como emergencia dice:
“frente a un nivel de abastecimiento de un 69 y 70% en medicamentos y dispositivos
médicos, respectivamente, es previsible que se genere una reduccion de la oferta de
servicios de salud y como resultado un gasto de bolsillo que ascendera a $ 132
millones hasta finalizar el 2022”.

Esto nos hace pensar que mucho de estos recursos, seran utilizados por los
ecuatorianos en la atenciéon de salud privada, incluidos en este caso en la regién

Amazonica la clinica Gadytra.
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Gadytra para su funcionamiento, obtiene sus recursos de manera autébnoma
provenientes de los socios de la compafia, y en base a préstamos realizadas a
instituciones financieras.

El presupuesto que se tiene en la clinica Gadytra es de $ 600 000 anuales
aproximadamente para el funcionamiento de la institucion, al momento se necesita de

$ 50 000 mensuales, distribuidos los recursos de la siguiente manera:

- Quiréfano $ 20 000
- Hospitalizacion $ 10 000
- Consulta Externa $ 5000
- Imagen $ 3000

- Area administrativa $ 12 000

Social

A nivel social, la clinica Gadytra es una clinica de segundo nivel de atencion,
donde se realizan atenciones de consulta externa, emergencia, cirugias del dia
programadas 0 emergencias, partos y cesareas; acompafiadas con servicios
complementarios de imagen y laboratorio (este Ultimo no es propio de la clinica).
Podemos comparar acorde al entorno social nacional, que las casus de morbilidad son
similares en la mayoria comparadas con las atenciones en la clinica Gadytra, con la
diferencia que también existen un alto nimero de pacientes con depresion e
hipertensién arterial.

Tabla 8. Causas de Morbilidad 2021 a nivel nacional.

Causas de morbilidad

COVID 19 virus identificado y no idenfificado (U07)

Colelitiasis (K80)
Apendicitis aguda (K35 )
Oftros frastornos del sistema urinario (N39)

Ofras gastroenteritis y colitis de origen infeccioso y no
especificado (A09)

Resto de causas de morbilidad

Fuente: Datos estadisticos INEC afio 2021.
Autor: Adriana Cisneros Salazar
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Asi también podemos ver que las cinco principales causas de morbilidad de la region
Amazonica, para el 2019 se describen en la Tabla 12, las mismas que tienen gran
relacion con las causas de morbilidad nacional, exceptuando por los traumatismos,

envenenamientos y otras causas.

Tabla 9. Causas de Morbilidad 2019 region Amazonica.

Causas de Morbilidad

Enfermedades del sistema digestivo
Traumatismos, envenenamientos y
algunas otras consecuencias de causa
externa

Enfermedades del sistema respiratorio
Enfermedades del aparato
genitourinario

Ciertas afecciones originales en el
periodo perinatal

Fuente: Datos estadisticos INEC afio 2019.
Autor: Adriana Cisneros Salazar

Tecnoldgico
La clinica Gadytra, es una institucién que constantemente esta invirtiendo en el tema
tecnoldgico, con miras de poder brindar mejores herramientas a los profesionales para

una correcta y adecuada atencion de los clientes.

Actualmente consta de un sistema informatico disefiado para historias clinicas,
enlazado a tema facturacion y las diferentes atenciones desde consulta externa, hasta
hospitalizacion.

3.2 Andlisis de la Industria de Servicios de Salud (M. Porter)

En el analisis de Porter se toma en cuenta 5 fuerzas que se detallan a continuacion:

3.2.1 Amenaza de nuevos entrantes
Al respecto de nuevos entrantes, en la provincia de Pastaza estan por inaugurar una
nueva clinica de especialidades, llamada DENGIMED y se conoce que hay proyectos

de nuevas clinicas y un hospital privado para un futuro; esto va a influenciar en la
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clinica Gadytra como tal, con el hecho de competencia y reduccién de costos para
captar mayor cantidad de pacientes.

3.2.2 Poder de negociacion con los proveedores

Los proveedores mas cercanos con los que trabaja la clinica son proveedores de la
ciudad de Quito y unos pocos de la ciudad de Guayaquil, mismos que suelen llegar a
negociaciones para que los pagos sean mas accesibles; algunos proveedores son
exclusivos, ya que no hay otros que vendan ciertos insumos y eso dificulta en

ocasiones el sobreprecio, o la espera de entrga de insumos.

3.2.3 Poder de negociacién de los clientes

Los clientes en clinica Gadytra son de clase media a alta, sin embargo, si hay acceso
en tema de ayuda social a pacientes de bajos recursos, tramitados desde la propia
empresa o0 a través de ONG.

Existen casos donde hay cuentas altas y se realiza financiamientos con la gerencia, a

fin de buscar una manera cémoda para recuperar la cartera.

3.2.4 Amenaza de productos y servicios sustitutos
En la clinica de especialidades Gadytra si existe una amenaza de impacto medio por
parte de las instituciones de salud privada; por lo que se debe trabajar en mejorar la

cartera de servicios de la institucion.

3.2.5 Rivalidad entre competidores
Por el mismo afdn de ganar mayor nimero de clientes, la rivalidad entre competidores
es alta en tema de promociones, lanzamiento de nueva tecnologia, mejorando el

servicio, mejorando el marketing.

33 Andlisis FODA

El actual andlisis FODA, de la clinica de especialidades Gadytra, ha permitido conocer
los factores tanto internos como externos, que repercuten de manera negativa o
positiva dentro de la organizacién, con el objetivo de poder realizar un plan estratégico

basado en estos hallazgos.
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3.3.1 Fortalezas.

Las fortalezas de la clinica Gadytra luego del andlisis podemos concluir que es el gran
compromiso que tiene la gerencia con las diferentes areas de la organizacion y que
estan enfocados en apoyar al servicio y la innovacién. Tiene un gran posicionamiento
de la marca en la Amazonia y sus alrededores, con bien manejo de las redes sociales
(Facebook, Instagram y WhatsApp). Asi mismo la clinica cuenta con un personal
amable y empatico que estan en permanente comunicacion con Recursos Humanos.
Tiene una adecuada asignacion de presupuesto al servicio de Imagen, lo que le
permite adquirir oportunamente insumos y materiales para el servicio, asi como buena
solvencia financiera como para invertir en nuevos equipamientos e insumos.

Obtiene buena sefial de internet para la realizacion de estudios digitales, con conexién

DICOM, para la impresion de estos estudios.

3.3.2 Oportunidades.

Entre las oportunidades analizadas esta la realizacién de convenios estratégicos con
instituciones que realicen informes radiograficos, para reducir el tiempo de espera de
los usuarios.

Otra oportunidad es aprovechar la ubicacién geografica, que esta en el centro de la
Amazonia y a poca distancia de la sierra para tener mayor crecimiento. De igual
manera como oportunidad esta el aprovechar el atraso en los turnos para realizarse
estudios, en las entidades de salud publica.

El poder brindar capacitaciones acordes con las necesidades del personal.

Realizar convenios con instituciones publicas y privadas para ofertar la cartera de
servicios; asi como también convenios con los proveedores para poder realizar pagos
en tiempos prudentes.

Oportunidad laboral de poder contratar mas personal tanto médico radiélogo como

técnico.

3.3.3 Debilidades.

Las debilidades identificadas en el servicio, estd la falta de comunicacién entre la
gerenciay el area de imagen.

No tener acceso a comunidades por falta de tecnologia.

Falta de procesos en cuanto a funciones acorde al puesto del personal; el
desconocimiento por parte del personal de las preparaciones e indicaciones de cada

estudio.
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Necesidad de contratar personal técnico y medico radi6logo, para cumplir con los
estudios a tiempo y el informe de cada uno de ellos.

Existe la necesidad de tener una planificacion presupuestaria anual del servicio; asi
como buscar empresas para la contratacion de mantenimiento de los equipos de
imagen.

Es necesario tener una base de datos o indicadores de la adquisicion de insumos y
materiales.

Existe una demanda alta de estudios que se necesita aumentar la rapidez del sistema

informatico.

3.3.4 Amenazas.

Las amenazas encontradas son la construccion de otro centro diagnoéstico, los
probables cambios normativos empresariales.

Otra amenaza probable son las modificaciones econémicas del entorno, que afectan
directamente a que los pacientes decidan optar por los servicios de imagen.

Otra amenaza es la falta de utilizacion de otro medio de difusion, en cuanto a
publicidad, en la Amazonia hay lugares donde no hay acceso a internet.

Como amenaza identificada esta la competencia salarial por el sector y la demanda,;
otra es la competencia desleal de los otros centros diagnosticos al bajar costos por
adquirir productos de contrabando.

La inseguridad del sistema informatico, es otra amenaza identificada.

El deseo de una mayor remuneracion econdémica, hace que el personal decida irse de

la institucién y se asocia a la fuga de talentos.

3.4 Cadenade Valor de la organizacién
La cadena de valor es el registro de todos los procesos que son utilizados por la

organizacion, a través de la atencion del cliente (paciente).
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GESTION DE LA CALIDAD

e

GESTION LOGISTICA

L — 4

e

GESTION TALENTO HUMANO
GESTION JURIDICA }:I

GESTION FINANCIERA

Figura 5. Cadena de valor de clinica Gadytra.

Fuente: Datos de la Organizacion.
Autor: Adriana Cisneros Salazar

3.5. Planificacion Estratégica

3.5.1 Mision

Gadytra (2018), indica que su misiéon es: “Facilitar el acceso al cuidado de la salud,
otorgando servicios integrales, oportunos de alta calidad técnica y profesional, en un
ambiente de calidez y seguridad, contando con personal competente y comprometido

con la innovacion y la mejora continua”.

3.5.2. Vision

Gadytra (2018), indica que su vision es: “Ser la mejor institucién de salud privada de la
region Amazénica y de la sierra centro, reconocida por la alta calidad y seguridad en
sus servicios, brindando acceso a soluciones clinico-quirargicas integrales en el
ambito del alta, mediana y baja complejidad, accesibles a la economia de la poblacién

con un equipo humano competente y motivado”.

3.5.3. Valores

Gadytra (2018), manifiesta que los valores de la organizacion son:
- Calidez: el trato amable del personal hacia todas las personas que acuden
a la atencion de los servicios de salud de la clinica.
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- Eficiencia: la capacidad para realizar adecuadamente la o las funciones de
cada personal de la institucion.

- Excelencia: resaltar la calidad y oportuna atencién de la institucion.

- Respeto: como actitud ética del personal de la organizacion dirigido
fundamentalmente a la vida y dignidad del paciente.

- Probidad: la moralidad, integridad y honradez de las acciones realizadas
por nuestro personal hacia los pacientes.

- Confianza: brindar seguridad a los pacientes que se atienden en la

organizacion.

3.5.4. Objetivos Institucionales

- Garantizar la sostenibilidad financiera de la institucion.

- Aumentar la satisfaccion del paciente y mejorar su calidad de vida.

- Generar una cultura de atencién humanizada en la prestacion de los
servicios de salud.

- Incentivar, promover, gestionar e implementar practicas seguras de
la atencion en salud que mejoren la calidad del servicio.

- Mejorar la infraestructura fisica, equipos y capacidad instalada de la clinica,

gque permita ampliar la cartera de servicios y nivel de complejidad.

3.5.5. Principios Eticos
Los principios éticos, con los que se maneja clinica Gadytra, son los mismos
principios éticos médicos, que son la no maleficencia, beneficencia, autonomia y

justicia; todos ellos enfocados en el trato adecuado a los pacientes y sus familias.

3.5.6. Politicas
3.5.6.1. Politica de Calidad
Atencién en salud orientado hacia la eficiencia y calidad en el servicio, apoyados en

procesos estandarizados y enfocando en satisfacer las necesidades de los pacientes.

3.5.6.2. Politica de prestacién de servicios

Brindar servicios de salud enfocado en el paciente y su familia, por medio de la
promocién, educacién, prevencion de la enfermedad, prevencién del riesgo,
optimizacion de los recursos y el mejoramiento continuo de la calidad de los servicios

gue se presten en la clinica.
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3.5.6.3. Politica de humanizacion de la atencion
Brindar al paciente un trato humano y digno, basado en una comunicacion e
interpretacion clara y comprensible, con el fin de velar por sus necesidades asi como

en el respeto a su intimidad.
3.5.6.4. Politica de gestion de la tecnologia en salud

Comprometidos a brindar un servicio seguro y humano a través de una gestion

tecnolégica acorde a las necesidades de los usuarios y colaboradores.
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3.2 PLAN GESTION GERENCIAL
PROPUESTA DE SOLUCON: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL

3.2.1. Gestion Estratégica Administrativa

Estrategia:

Fortalecimiento de servicio de atencion al cliente en el servicio de Imagen de la clinica
Gadytra.

Actividad 1:

Crear los procesos sobre la preparacion de los estudios realizados en el servicio y la

capacitacion de estos.

Tabla 10. Actividad 1. Los procesos sobre la preparacion de los estudios

realizados en el servicio y la capacitacion

Elaborar los 50% Elaboracién de procesos de 100% Oficio de
procesos sobre preparacion e indicaciones seguimiento de la
preparacion e de estudios realizados/ realizacion de los
indicaciones de Elaboracién de procesos de procesos.
estudios preparacion e indicaciones
realizados en el de estudios requeridos
servicio.
Capacitar al 25% NUmero de funcionarios Documentacion
personal de capacitados/ NUmero de con firmas del
recepcion sobre funcionarios que requieren personal
el proceso. capacitacion capacitado.
Verificar la 25% Proceso cumplido/ nimero Chek in de
implementacion de procesos levantados proceso cumplido.

de los procesos
de preparacion de
estudios

Estrateqgia:
Fortalecimiento de las funciones del personal del servicio.

Actividad 2:
Crear los procesos sobre las funciones acorde con el puesto que desempefia el

personal.
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Tabla 11. Actividad 2. Procesos sobre las funciones acorde con el puesto que

desempefia el personal.

Elaborar los 40 % Procesos y funciones del 100% Oficio de
procesos sobre personal oficializados/ seguimiento de la
los puestos que Procesos y funciones del realizacion de los

desempenia el personal y requeridos procesos
personal.

Capacitar al 30 % NUmero de funcionarios Documentacion
personal sobre capacitados/ NUmero de con firmas del
las funciones. funcionarios que requieren personal

capacitacion capacitado.
Delimitar el perfil 30 % Perfil de funcionarios Junto con talento
para asignar las asignados/ Perfil de humano
responsabilidades funcionarios existentes oficializacion de
a cadauno delos sus
funcionarios. responsabilidades

dentro del equipo.

Estrateqgia:
Realizar la planificacion presupuestaria anual del servicio.

Actividad 3:

Identificar los ingresos y costos de los procedimientos realizados.

Tabla 12. Actividad 3. Ingresos y costos de los procedimientos realizados.

Obtener los Ingresos recopilados del 100% Reporte de
ingresos del servicio / Ingresos requeridos ingresos.
servicio a nivel
de los
procedimientos
médicos.
Obtener los 50% Costos de los procedimientos Oficio con el
costos del médicos levantados/ Costos reporte de los
servicio a nivel de los procedimientos gastos de los
de los médicos que se requiere afios de
procedimientos levantar existencia del
médicos. servicio.



Alineacion del 20% Identificacion del punto de Oficio con la

ingreso y el equilibrio socializacion de
costo. los resultados
obtenidos.
Estrategia:
Contratacion del mantenimiento de los equipos de imagen.
Actividad 4:

Gestionar los procesos para la contratacion de los mantenimientos de los equipos de
imagen.

Tabla 13. Actividad 4. Procesos para la contratacion de los mantenimientos de

los equipos de imagen.

Levantar los 50% Equipos con cronograma de 100% Cronograma de
inventarios de los mantenimiento/ Total de mantenimiento de
equipos del equipos que requieren los equipos de
servicio de mantenimiento imagen.
imagen e
identificar
aquellos que
requieren
mantenimiento.
Preparar 50% Contratos ejecutados/ Total Contratos
contratos de de contratos requeridos firmados.

mantenimiento.

Estrateqgia:
Identificar las necesidades del abastecimiento ideal en cantidades y valores

dispositivos médicos y medicamentos.

Actividad 5:

Crear una base de datos estadisticos, de la produccién de los servicios meédicos.
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Tabla 14. Actividad 5. Base de datos estadisticos, de la produccion de los
servicios médicos.

Identificar la 20% Ndmero de procedimientos 100% Verificar la
productividad del realizados/ Numero de realizacion de
servicio acorde procedimientos previsto estudios por afio.
con la cartera de
servicios.
Identificar las 20% NUmero de productos con Acta con el
necesidades en cantidades requeridas levantamiento de
cantidades de los identificadas/ Nimero de las necesidades.
productos productos que se requieran
requeridos.
Determinar el 40% NUmero de productos Acta de los
presupuesto presupuestados/ numero de trabajos
requerido para productos requeridos realizados en
cubrir las compras

necesidades
planificadas de
dispositivos y
medicamentos
3.2.3. Gestiéon de Recursos Humanos

Estrateqgia:
Contratacion de personal técnico y médico en radiologia
Actividad 6:

Crear la necesidad de contratacion del personal.

Tabla 15. Actividad 6. Necesidad de contratacion del personal.

Identificar la Carga laboral real/Carga 100% Realizar un oficio
carga laboral del laboral requerida a la gerencia
personal actual. mostrando la

actual carga
laboral del
personal.
Definir la 30% Numero de brechas Oficio indicando a
existencia de existentes/ Numero de la gerencia sobre
brechas. brechas esperadas la existencia de
brechas
labroales.



Identificar la 40% Numero de estudios Verificar la
productividad del realizados por cada realizacién de
personal personal/nimero de estudios estudios por afio
requeridos por cada personal

3.2.3. Gestién de TICS

Estrateqgia:
Incrementar la velocidad de conexion en tiempo real.

Actividad 7:
Crear la necesidad de contratacion de un servicio de internet que tenga rapidez de
banda ancha para ayudar agilitar, la creciente demanda de estudios.

Tabla 16. Actividad 7. Necesidad de contrataciéon de un servicio de internet.

Identificar la 35% NUmero de procedimientos 100% Verificar la
productividad del realizados/ Numero de realizaciéon de
servicio. procedimientos previsto estudios por afio
Solicitar 35% NUmero de proformas Oficio con al
proformas parala obtenidas/ nimero de menso 4
adquisicion del proformas requeridas proformas para su
internet. andlisis.
40% Contratos ejecutados/ Total Contratos
Preparar de contratos requeridos firmados.
contratos de
servicio de
internet.

3.2.4. Gestion de Marketing
Estrateqgia:

Incrementar el nUmero de atenciones en el servicio de imagen.
Actividad 8:

Realizar marketing publicitario para promocionar la cartera de servicios. a través de las
redes sociales.
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Tabla 17. Actividad 8. Marketing publicitario para promocionar la cartera de

servicios. a través de las redes sociales.

Identificar al 35%
publico objetivo a
quien se dirige la
publicidad.

Solicitar 35%
proformas parala
adquisicién del
servicio de
marketing.

40%
Preparar
contratos de
servicio de
internet.

NUmero de gente alcanzada

Ndmero de gente requerida.

NUmero de proformas
obtenidas/ nimero de
proformas requeridas

Contratos ejecutados/ Total
de contratos requeridos
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3.2.  Cronograma de actividades previstas

Tabla 18. El cronograma para todas las actividades previstas, se detalla a continuacion:

GESTOR ACTIVIDAD TAREAS
GESTION Crear los procesos sobre la Elaborar los procesos
ADMINISTRATIVA | preparacion de los estudios sobre preparacion e
realizados en el servicio y = indicaciones de estudios
la capacitacién de estos. realizados en el servicio.

Capacitar al personal de

recepcion sobre el proceso.

Verificar la implementacion
de los procesos de
preparacién de estudios

Delimitar el perfil
para asignar las
responsabilidades
acadauno delos
funcionarios.

Capacitar al personal sobre
las funciones.
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GESTOR

GESTION
ADMINISTRATIVA

GESTION
ADMINISTRATIVA

GESTION
ADMINISTRATIVA

ACTIVIDAD

Identificar los ingresos y
costos de los
procedimientos realizados.

Gestionar los procesos
para la contratacion de los
mantenimientos de los
equipos de imagen.

Crear una base de datos
estadisticos, de la
produccién de los servicios
médicos.

TAREAS

Obtener los ingresos del
servicio a nivel de los
procedimientos médicos.

Obtener los costos del
servicio a nivel de los
procedimientos médicos.

Alineacion del ingreso y el
costo.

Levantar los inventarios de
los equipos del servicio de
imagen e identificar
aquellos que requieren
mantenimiento.
Preparar contratos de
mantenimiento.

Identificar la productividad
del servicio acorde con la
cartera de servicios.

Identificar las necesidades
en cantidades de los
productos requeridos.

Determinar el presupuesto

requerido para cubrir las
necesidades planificadas
de dispositivos y
medicamentos
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GESTOR

GESTION DE
RECURSOS
HUMANOS

GESTION DE TICS

GESTION DE
MARKETING

ACTIVIDAD

Crear la necesidad de
contratacion del personal

Incrementar la velocidad de
conexion en tiempo real

Realizar marketing
publicitario para
promocionar la cartera de
servicios. a través de las
redes sociales.

TAREAS ENE FEB MAR ABR

Identificar la carga laboral X
del personal actual.

Definir la existencia de X
brechas.

Identificar la productividad X
del servicio

Identificar la productividad X X
del servicio.

Solicitar proformas para la X
adquisicion del internet.

Preparar contratos de
servicio de internet.
Identificar al publico X
objetivo a quien se dirige la
publicidad.
Solicitar proformas para la X
adquisicion del servicio de
marketing..

Preparar contratos de
servicio de internet.
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3.3. Planificaciéon financiera del Plan de Gestion Gerencial.

Tabla 19. Para poder llevar a cabo el plan de Gestién Gerencial del mejoramiento del servicio de Imagen de la clinica Gadytra,

se necesita de un presupuesto para su implementacion.

Comité de Lider del Servicio 8 5 40 20 800
implementacion  Médico 4 5 20 15 300
Técnico 8 5 40 10 400
Radiélogo
Secretaria 4 5 20 3,7 74
0 0
0 0
MATERIALES DESCRIPCION CANTIDAD MESES TOTAL PLAN VALOR 800
MES REQUERIDO UNITARIO
Material de oficina Hojas de papel 500 5 2500 0,01 25
bond
Material de oficina lapices 10 5 50 0,18 9
Material de oficina esferos 5 5 25 0,78 19,5
EQUIPAMIENTO DESCRIPCION CANTIDAD VALOR 34
UNITARIO
Equipo de computo = Laptop 1 1200 1200
Muebles de oficina Escritorio 1 150 150
Equipo de computo = Impresora 1 200 200
OTROS DESCRIPCION CANTIDAD VALOR 1350
UNITARIO
Imprevistos 2184
TOTAL, DEL PRESUPUESTO ESTIMADO PARA EL DESARROLLO DEL PLAN DE GESTION GERENCIAL 2402,4
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CAPITULO IV

EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE GESTION GERENCIAL

Es importante realizar evaluaciones o monitoreos sobre el avance del plan de
gestion, con la finalidad de ver progresos o detectar problemas para una correccion o

prevencion a pro de culminar el plan de Gestién Gerencial.

La evaluacion para la implementacion de este plan de Gestiébn Gerencial, sera
mensual, ya que la duracion del mismo es de 5 meses, con el trabajo arduo del

equipo, estara a cargo del Lider del servicio de Imagen.

Para ello utilizaremos las siguientes métricas segun la Figura 3, la semaforizacion

adaptada de Morozov (2015).

( )

RIESGOSO: Se considera riesgoso en el caso de que el
indicador tenga un cumplimiento entre el 71 al 95% en
referencia a la meta a cumplir.

- J
4 )

ACEPTABLE: Se considera cuando el indicador cumpla entre
el 96 al 100% de la meta a cumplir.

- J

Figura 6. Semaforizacion de seguimiento a las actividades.

Fuente: Adaptado de (Morozov, 2015).
Autor: Adriana Cisneros Salazar

Ante la diversa categorizacion de las actividades, se plantea las siguientes actividades

correctivas o preventivas de acuerdo sea el caso.
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4 )

Se considera que el responsable a cargo, realice un informe
con las causas y especifique las medidas preventivas o
correctivas a realizar.

- J

( )
Se debe emitir el informe final de las actividades cumplidas.

(& J

Figura 7. Acciones correctivas o preventivas de acuerdo a la semaforizacion de

seguimiento a las actividades.

Fuente: Adaptado de (Morozov, 2015).

Autor: Adriana Cisneros Salazar

4.1 Limitaciones y/o Restricciones en la Gestion Gerencial.

Tiempo, en cuanto al tiempo, de

cumplimiento del plan gerencial, podrian convertirse

en una limitacién importante, relacionada ya sea con la falta de un buen liderazgo, al

no brindar un adecuado seguimiento; otra causa relacionada con el tiempo, que falte la

verificaciébn de los procesos real

izados acorde con el cronograma, sea por falta de

personal 0 a su vez por falta de compromiso de las personas a cargo; retraso en

realizar las capacitaciones.

Costo, podria darse si hay un cambio en la gerencia, que no este de acuerdo quiza

con el tema de este plan de gestidn gerencial, para el servicio de imagen.

Alcance, cuando se escapa alguna actividad o tarea dentro de la planificacion, siendo

esta insuficiente para poder concluirlo, dejando a medias o sin finalizarlo.
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4.2 Conclusiones y Recomendaciones.

CONCLUSIONES

Con este trabajo sobre la propuesta de disefiar un plan de gestion gerencial,
nos invita a reflexionar acerca de las actividades del servicio de Imagen, proporcionar
un diagnostico, con el propdsito de mejorar continuamente el trabajo realizado, de ahi

gue podemos concluir los siguiente:

- Es necesario crear un plan de gestion gerencial para el mejoramiento de la
calidad del servicio de Imagenologia de la Clinica de especialidades
Gadytra, para el afilo 2023; con el propdsito ferviente de poder mejorar la
atencion de los pacientes que visitan el servicio y con el afan de ser
eficientes en el menor tiempo posible y con resultados certeros, que sirvan

para tomar conductas terapéuticas con los pacientes.

- Este plan ayudara al servicio a construir los protocolos relacionados con la
atencion de acuerdo con el perfil y las capacidades del personal, con ello se
pretende tener una atencion mas personalizada hacia el paciente y con el
propésito de brindar adecuadas indicaciones, preparaciones e informacion

necesaria para los estudios a realizarse.

- Con este plan se pretende incrementar el nUmero de atenciones en el
servicio, usando el marketing como estrategia para llegar a mas lugares

dentro de la Amazonia y zona centro del pais.

- Con este plan se pretende marcar un inicio, para a posterior ejecutar
nuevos planes de gestibn gerencial en otros servicios de la Clinica de

Especialidades Gadytra.

- Para la ejecucion de este Plan es necesario que la Gerencia asigne un
adecuado presupuesto para el servicio, que exista la colaboracién de todo
el personal relacionado y que se cumpla con la mision y vision a la que esta

encaminada la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que son necesarias:

- Dar seguimiento al Plan de trabajo que se realiza para cumplir con todas las
actividades y tareas en el tiempo establecido, con el fin de satisfacer las
necesidades de los pacientes que acuden al servicio de imagenologia.

- Crear registro de evaluaciones periddicas al personal del servicio de
Imagen, con el fin de satisfacer sus requerimientos en innovacién y
mantenimiento de equipos especializados, para una mejor atencion al

paciente.

- Realizar evaluaciones de calidad para ver la atencién del usuario, en los

servicios de salud que brinda la Clinica de Especialidades Gadytra.
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GLOSARIO

Gerencia de la Salud: es una de las areas mas importantes de todo centro
hospitalario o de cuidado humano, pues es la cabeza desde donde se lidera y
organiza las prestaciones de servicio del mas alto nivel.

Oferta: se define como todos los bienes y servicios disponibles en el
mercado que los socios comerciales pueden adquirir a cambio de dinero, bienes
materiales u otros servicios.

Demanda: lanecesidad real de determinados bienes o servicios que tienen
potenciales socios comerciales como empresas u hogares particulares.

Tiempo de espera: Este término se refiere al tiempo que tarda la empresa en
completar un pedido o proyecto. El concepto tiene en cuenta el periodo desde el
momento en que recibe el pedido o la solicitud de un cliente, 0 comienza una

actividad, hasta el momento en que se completa y se entrega.
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Matriz de evaluacién de alternativas de solucién

Se ha considerado varios espacios, que deben ser analizados como alternativas de solucion, para la mejora del servicio de Imagenologia
por lo tanto se propone el desarrollo, de lo que se detalla en la siguiente matriz.

Anexo 1.

PROBLEMA

1 Realizacién de
estudios
tardiamente.

2 Falta de
control del
personal de

talento humano,
al personal que
brinda la
atenciéon en el
Servicio de
Imagen

CAUSA

Falta de personal
técnico en
Radiologia, gue

cumple un horario
fijo y otro de llamada.

Falta de indicadores
de produccion
individual

Tabla 20. Matriz de evaluacion de alternativas de solucion.

EFECTO

Personal
desmotivado.

Bajo nivel
produccién
personal
Imagenologia.

de
del

DESAFIOS

Personal motivado y
actitud proactive.

Implementar bitacoras

para control de la
produccién del
personal.
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ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Contratar mas personal para
realizar turnos rotativos y este
cubierto las 24 horas el servicio.

Hacer que el personal que brinda la
atencién en el Servicio de Imagen
sea  operative, segun sus
competencias

UNIDAD
GESTION
RESPONSABLE
Talento Humano

Talento Humano

DE



PROBLEMA

3 Falta de
protocolos para
la toma de
estudios
radiolégicos.
4 No hay
suficiente

informaciéon  al
usuario, desde
recepcion.

5 Tardanza en la

entrega de los
informes de los
estudios

radiogréficos.
Notas:
Fuente:

Elaboracion:
Fecha:

CAUSA

Realizacion de
estudios sin tener
una guia clara de
cémo proceder.

Falta de un plan de

capacitacion al
personal de
secretaria para
mejorar la atencion
del usuario

Ausencia de un plan
para el reporte y la
entrega oportuna de
los infformes vy
estudios
radiograficos

EFECTO

Demora en la
obtencion de
imagenes, lo que
produce un retraso
en la entrega del
estudio.

Calidad de la
atencion ineficiente
para los usuarios.

Pacientes se
sienten

inconformes con la
calidad de
atencion.

Adriana Cisneros Salazar

Auténoma
09/09/2022

DESAFIOS

Disefiar procesos para
reducir tiempos de
entrega de resultados.

Creacién de un plan
de capacitacion para
mejorar la atencion al
cliente.

Contar con recursos
para tercerizar la
ejecucién de informes
con mayor prontitud.
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ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Realizar protocolos, de cada uno
de los estudios que se hacen en el
servicio de Imagen

Capacitacion para el personal de
recepcion, donde se mejore la
manera de dar informacion

Contratacion con un centro de
diagnéstico que realice informes
radiolégicos online.

UNIDAD
GESTION
RESPONSABLE
Servicio de Imagen

DE

Servicio de Imagen

Gerencia



Anexo 2

La matriz que se presenta a continuacion, nos indica la factibilidad de poder cumplir con las alternativas de solucion, para los problemas

planteados, vemos que al ser una instituciéon privada hay una mejor factibilidad de poder cumplir con casi todas las alternativas.

Tabla 21. Factibilidad de cumplimiento con las alternativas de solucion

PROBLEMA
CENTRAL

Realizacién de
estudios tardiamente.

Falta de control
administrativo al
personal del servicio
de Imagen
Falta de protocolos
para larealizacién de
estudios
radiolégicos.
Falta de informacion
al usuario, desde
recepcion

Demora en la entrega
de los informes de
los estudios
radiolégicos.
Fuente:
Elaboracion:
Fecha:

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Contratar mas personal, para
realizar turnos rotativos y este
cubierto las 24 horas el servicio.

Hacer que el personal que brinda la
atencion en el Servicio de Imagen
sea operative, segin sus
competencias
Realizar protocolos, de cada uno
de los estudios realizados en el
servicio.

Capacitacion para el personal de
recepcion, para mejorar la
informacion.

Contratacién con un centro de
diagnéstico que realice informes
radiolégicos online.

Adriana Cisneros Salazar
Auténoma
9/9/2022

FACTIBILIDAD
TECNICA

CRITERIOS DE SELECCION

FACTIBILIDAD FACTIBILIDAD PUNTAJE
ECONOMICA POLITICA TOTAL

5 5 4 14

5 5 5 15

5 5 5 15

5 5 5 15

5 3 3 11
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Anexo 3

Entrevista

DIAGNOSTICO DE SERVICIOS, RECURSOS Y CAPACIDADES FUNCIONALES EN
EL SERVICIO DE IMAGENOLOGIA DE LA CLINICA DE ESPECIALIDADES
GADYTRA

1. ¢,Como percibe usted la gestiobn gerencial de la instituciébn en relacion al

Servicio de Imagen?

2. ¢, Conoce qué estrategias de Marketing se emplean en el servicio de Imagen

para promocionar la cartera de servicios ?

3. .Sabe cdmo se realiza el agendamiento de las citas para el Servicio de
Imagen?
4, ¢, Considera que los pacientes obtienen buena informacién con respecto a la

entrega de estudios con informe?

5. ¢, COmo es la distribucién de la carga horaria de trabajo en el Servicio?

6. ¢,Cuadles son las actividades que realizan los responsables de la atencién de

pacientes en el Servicio de Imagen?

7. ¢ Considera que existe una asignacién adecuada de presupuesto, para el

Servicio de Imagen?

8. ¢,Cuales son los medios Operativos, de Abastecimiento y de Logistica para la

provisién de insumos y materiales para el Area?

9. ¢Cree que el equipamiento tecnoldégico del Servicio es el adecuado para

realizar los estudios complementarios solicitados?
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10. ¢ Existe un proceso para la entrega de los estudios e informes de los estudios

realizados en el servicio?

11. ¢,Como esta coordinado el trabajo del servicio de Imagen en la Consulta
Externa y Hospitalizacién de la Institucion?
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