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Resumen

Los Consultorios Médicos “Familia Sana” es un establecimiento de
atencion de salud ambulatoria establecido en la ciudad de Guayaquil,
especificamente en la Ciudadela Las Orquideas, norte de Guayaquil. En este
establecimiento de operacion médica familiar fundado en marzo de 2020 vy
vendido en Diciembre de 2021 se ha implementado un Plan de Mejoramiento de
la Gestion y de Desarrollo Institucional que ha significado la implementacion de
indicadores para la medicidon de la gestion en los Departamentos Operativos,
Administrativos y de Talento Humano, Abastecimiento y Logistica, Financiero,
de Tecnologias en la Informacién y Comunicaciones y de los Servicios Médicos.

Para atacar problemas como la pérdida de citas médicas y baja cuota de
aencion, la falta de accesibilidad en medios de pago, funcionalidad de los
espacios y derivacién interna inexistente se han establecido los siguiente
indicadores en un periodo de 5 afios: NUmero de convenios institucionales para
brindar servicios de salud ocupacional, nimero de especialistas médicas
vinculados, Numero de dias para proveerse de insumos, Niumero de usuarios
captados a través de plataforma y aplicacion web, nimero de consultas y
pruebas COVID-19 atendidas, Endeudamiento Total, Margen en Ventas y en
Activos. Estos indicadores buscan medir cuantitativamente los resultados de las

estrategias implementadas para volver rentable y sustentable al negocio.



Abstract

The Medical Offices "Familia Sana" is an outpatient health care facility
established in the city of Guayaquil, specifically in Las Orquideas, northern
Guayaquil. In this family-owned establishment founded in March 2020 and sold
in December 2021, a Management Improvement and Institutional Development
Plan has been implemented through the implementation of indicators to measure
the Operational, Administrative and Human Talent, Supply and Logistics
Departments, Financial, Information and Communications Technologies and
Medical Services Management.

To attack problems such as the loss of medical appointments and low rate of
patient’s flow, the lack of accessibility in means of payment, spaces’ functionality
and a non-existent medical referral in the establishment, the following indicators
have been established for a 5 year period: Number of institutional agreements
signed to provide institutional medical services to businesses, number of medical
specialists linked, number of days for the internal provition of supplies, Number
of medical services required by the web platform and mobile app, number of
medical consultations and COVID-19 tests attended, total indebtedness, Margin
in Sales and Assets. These indicators seek to quantitatively measure the results
out of the strategies implemented to make the business profitable and

sustainable.
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INTRODUCCION

Los Consultorios Médicos “Familia Sana” es un establecimiento médico
de atencion a pacientes de manera ambulatoria, ubicado en el norte de la ciudad
de Guayaquil y fundado en 2020, justo en el inicio de la pandemia causada por
el COVID-19. A pesar de estar ubicado en un area densamente poblada, la falta
de atencion médica presencial en establecimiento médicos de tercera orden
afectd las operaciones de este negocio, que en 2021 fue adquirido por una
familia compuesta mayormente por médicos. Muchas de sus actividades se
centraron, desde la pandemia, en realizar tests a domicilio para la deteccion del
COVID-19, lo que luego se amplié a pruebas de laboratorios que se atendieron
mediante un proveedor externo.

Sin embargo, por meses, mientras el confinamiento duro, la actividad
presencial en las instalaciones del negocio mermo, lo que afecto los ingresos del
negocio de manera significativa, al mantener costos por mantenimiento que no
eran solventados ni justificados con la atencion presencial de pacientes.

Para Diciembre de 2021, junto a los nuevos socios accionistas de los
Consultorios, se ha retomado la atencién presencial de pacientes. Sin embargo,
se ha notado la necesidad de implementar procesos de mejora, debido a la
gestion administrativa, operativa/logistica y médica insuficiente para potenciar
las capacidades del negocio.

El presente estudio busca la implementacién de un Plan de Mejoramiento
Institucional para los Consultorios Médicos “Familia Sana”, con estrategias que
ayuden a mejorar los parametros de gestion interna en las distintas areas
estratégicas del negocio y que puedan ser medibles en el tiempo para la

verificacion de logros que soporten la rentabilidad y sostenibilidad del negocio.



1. REVISION DE ANALISIS
SITUACIONAL

1.1. Generalidades del

LITERATURA -

Sistema de Salud

Ecuatoriano.

De acuerdo al Registro Estadistico de Recursos y Actividades de Salud,
también conocido como RAS (INEC I. N., Registro Estadistico de Recursos y
Actividades de Salud (RAS), 2018), existen en el pais un total aproximado de
4.165 establecimientos de salud, de los cuales 3.539 corresponden a
es decir de atencion

establecimientos sin servicios de internacion,

exclusivamente ambulatoria.

Otros datos indican que el 75% del total de centros existentes en el
Sistema Nacional de Salud ecuatoriano, corresponden a la denominada Red
Publica de Salud, es decir todos los establecimientos de salud sector privado,
con o sin fines de lucro. Este dato también deja en evidencia que son los
hospitales y clinicas privadas los que concentran la mayor parte de los
establecimientos con internacion en el pais (ACHPE, 2020).

La proyeccion al 2020 dentro del Sistema de Salud Nacional establecio un
total de 24.634 camas disponibles en los establecimientos hospitalarios del pais,
de los cuales se establecia que un 37% de ellas pertenecen al sector privado, es
decir un total de 8.998 camas (INEC I. N., Anuario de estadisticas de salud,

recursos y actividades, 2020).

Tabla 1 Establecimientos hospitalarios con camas disponibles en Ecuador.

Sector No. camas disponibles | % camas disponibles
Sector Publico 15.636 63%
Sector Privado 8.998 37%
Total 24.634 100%

Fuente: (INEC I. N., Anuario de estadisticas de salud, recursos y actividades,

2020).




Otros datos interesantes para el estudio de la situacion sanitaria del pais
es que en Ecuador se reporto la existencia de un total de 23,44 médicos, 0,93
psicologos, 14,54 enfermeras y 10,9 auxiliares de enfermeria por cada 10.000
habitantes.

Finalmente, el nimero de consultas médicas atendidas en el pais, entre
médicos, psicologos u obstetras, llegaron a 39,8 millones. La mayor parte de
ellas se dirigieron a mujeres, recibiendo un total de 24,31 millones de consultas
del total (INEC I. N., 2020).

En la regidn Costa, especificamente, las estadisticas existentes muestran
que el numero de establecimientos de atencién médica ambulatoria, es decir sin
internacion, subieron a un total de 1.248 locales, lo que indica que este tipo de
lugares se encuentran en franco incremento. Este ndmero representaba el
36,73% del total de locales de este tipo en ese afio (INEC I. N.,
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/, 2014).

Por otro lado, la poblacion posiblemente atendida dentro de la jurisdicciéon
de establecimientos dentro de Guayaquil, y especificamente en sector norte que
enmarca la presente investigacion, identifica a Guayaquil como la segunda
ciudad mas poblada, por detras de Quito, con un total de 2’698.077 habitantes.
La parroquia de mayor interés para este estudio en base a la ubicacion de los
Consultorios Médicos descritos es la “Tarqui”, la que es la parroquia mas poblada
del Guayaquil urbano, con un total de 1°050.826 habitantes (EcuadorEc, 2022).
Ahora bien, en cuanto a las parroquias atendidas, podemos determinar que la
poblacién posiblemente atendida y ubicada como demanda insatisfecha se
conoce como: Orquideas (este y oeste), con un total de 13.056 habitantes; Los
Vergeles, con un total de 17.090 habitantes (ESPOL, 2020); y, Mucho Lote 1,
con mas de 10.000 habitantes.



1.2. Conceptualizacion de Gerencia Hospitalaria

Considerando la situacion social de la actualidad, los centros de atencion
hospitalaria, incluidos hospitales y centros médicos, se han vuelto en un
componente de gran importancia para la atencion de salud de todos los paises.
Este asunto ha vuelto también la administracion de estas instituciones un asunto
de mayor complejidad e interés, por lo que el desarrollo de habilidades
especificas que permitan la adecuada gestion de este tipo de centros se vuelve
cada vez mas indispensable (Malagon-Londofio, Pontdn Laverde, & Reynales
Londofio, 2016).

En este sentido, la gerencia hospitalaria se enfoca en el estudio de
empresas que tienen al propésito de preservar la salud y vida de seres humanos
como mision y vision institucional y que responden a metodologias de
administracion complejas en base a este principio. Las redes de salud de indole
privadas tienen también como objetivo maximizar las ganancias, mientras
gerencia los recursos necesarios para llevar adelante las operaciones de una

compafiia de este tipo (Camacho Diaz, 2021).

Para lograr una efectiva gerencia hospitalaria es necesario conformar y
liderar equipos de trabajo y adecuar las instalaciones de este tipo de
establecimientos a las necesidades del publico y de acuerdo a las exigencias del
mercado actual, considerando siempre como objetivo la acreditacion de los
servicios prestados. La atencién de esta problematica se hace importante debido
a que los profesionales de salud son mayormente los llamados a dirigir este tipo
de centros, sin necesidad de contar las habilidades administrativas necesarias
para hacerlo, habiendo también personal de experiencia en gestion que no esté

familiarizado con el entorno de salud (Revista, 2015).

1.3. Terminologia sanitaria relacionada al estudio.

Entrando en el campo de estudio de este trabajo en particular, se hace

referencia a términos existentes dentro del glosario médico que son de



relevancia particular para el presente trabajo de investigacion, como lo son:

Dispensario médico, consulta ambulatoria y consulta médica.

Con respecto al término “dispensario médico”, se puede indicar que hace
referencia a una unidad de salud que atiende pacientes para brindar atencion de
salud en el ambito curativa. Estos establecimientos basicamente tienen un

médico general, odontdlogos y enfermeras.

Ahora bien, existe otra terminologia dentro del glosario de salud que es
fundamental definir en razén del presente estudio a desarrollar. En principio la
consulta ambulatoria se define como la atencion médica recibida por un paciente
que acude al centro médico por sus propios medios. Adicionalmente, se describe
a la consulta médica como el grupo de acciones realizadas por el médico para
determinar un diagnéstico, tratamiento y futuro prondstico acerca del estado de
salud de un paciente (INEC I. N., 2014).

1.4. Consultorios médicos “Familia Sana”

Dentro de la categoria de establecimientos de salud denominados
“dispensarios médicos”, es decir lugares donde se brinda atencibn médica de
indole ambulatoria, se puede ubicar al Consultorio Médico denominado “Familia
Sana”. Este Centro de Salud, conformado por varios consultorios médicos se
encuentra ubicado en la Ciudadela Las Orquideas, al norte de la ciudad de
Guayaquil, sobre la Avenida Francisco de Orellana, una de las principales vias
de la ciudad, teniendo un rango de poblacion de aproximadamente 13.000
personas (ESPOL, 2020).

Este Consultorio Médico fue fundado en el mes de marzo del afio 2020,
con la participaciéon de dos (2) socios capitalistas: Miguel Saona y Cindy Calle,
quienes no registraban actividades profesionales como médicos. En Diciembre
de 2021, los socios fundadores decidieron realizar la venta del negocio, debido
a oportunidades laborales que se les presentaron en paises extranjeros. La

operacion de traspaso se realiz6 mediante contrato de compra — venta a una



familia de médicos y de profesionales de indole financiera que se convirtieron en
los nuevos socios capitalistas de este centro de consultorios médicos: Jorge
Pacheco Vélez, padre; Paola Pacheco, Carla Pacheco y Jorge Pacheco,
hermanos (Pacheco Vélez, 2021).

llustracion 1 Fachada externa de los Consultorios Médicos "Familia Sana"

Fuente: (Consultorios Médicos Familia Sana, 2021).

Los consultorios médicos de la marca “Familia Sana” funcionan en un
inmueble de alquiler ubicado especificamente en la Manzana 1020, etapa 21,
solar 19 de la Cdla. Las Orquideas, frente a un local de Chaide y Chaide y junto

a la Iglesia Evangélica “Las Orquideas”.

Dentro de las instalaciones del dispensario médico se encuentran dos (2)
consultorios médicos, un area de recepcién/caja junto a una sala de espera para
aproximadamente 6 personas, 1 bafio de uso al publico (hombres y mujeres), un
espacio de bodega para desechos normales y peligrosos. El espacio fisico
internos de los consultorios también se encuentra conectado a un circuito de

camaras de seguridad de la marca Nikvision.



llustracion 2 Consultorio 1 de los Consultorios Médicos "Familia Sana"

-4 |

Fuente: (Consultorios Médicos Familia Sana, 2021).

Asi mismo, la marca corporativa del negocio de consultorios médicos
“Familia Sana”, se encuentra definida a través de un logo que fue trasladado
como parte del patrimonio con valor en la compra realizada por los socios
actuales. El logo desarrollado para la marca cuenta con el nombre del negocio
acompafado de una imagen que simboliza una familia rodeada por un

estetoscopio. Los colores primarios usados con azul, verde y blanco.

llustracion 3 Logotipo de los Consultorios Médicos "Familia Sana"

xte.

CONSULTORIOS MEDICOS

Fuente: (Consultorios Médicos "Familia Sana", 2020)

1.4.1. Estructura organizacional de los Consultorios Médicos
“Familia Sana”.
Luego de la adquisicién de los Consultorios Médicos “Familia Sana” por

parte de la familia Pacheco, se ha establecido una estructura mas concreta en



relacion al personal que participa en las operaciones de este establecimiento de

prestacion de servicios de salud ambulatorios.

Actualmente, este establecimiento de salud cuenta con ocho (8)
colaboradores, entre las diferentes areas que constituyen sus operaciones:

- Dos (2) médicos generales.

- Un (1) médico general / ocupacional.

- Un (1) psicologo / psicoterapeuta.

- Un (1) obstetra.

- Un (1) auxiliar de Enfermeria.

- Un (1) jefe administrativo / financiero.

- Un (1) recepcionista / asistente administrativa.

Todos los colaboradores descritos se reportan ante el socio capitalista

principal del negocio, es decir el Sefior Jorge Pacheco Vélez.

llustracién 4 Estructura Organizacional actual de los Consultorios Médicos

"Familia Sana"

Socio
capitalista
1 | 1 | | 1 |
2 Médicos 1 Médico genera 1 Psicélogo y 1 Auxiliar de = eSS
Peicoterapeuta e Enfermeria ad?rllglr?gz?(\)l()/

Recep O a
Asistente
Administrativa

Fuente: (Pacheco C. , 2022).



1.4.1.1. Funciones del personal de los Consultorios Médicos

“Familia Sana”.
En base a la actual organizacién estructural de los Consultorios Médicos
“‘Familia Sana”, las asignaciones y/o funciones de los puestos disponibles se

contemplan bajo las siguientes caracteristicas:

En la parte Administrativa / Financiera, los cargos dentro del negocio son:
a) Jefe Administrativo / Financiero: Se encarga de administrar las principales
funciones administrativas y financieras del negocio, como lo son: Pago a
proveedores, elaboracion de estados financieros (balances y estado de
resultados), pago de arrendamientos y pago al personal (médicos y

personal administrativo).

Este cargo se encuentra actualmente desempefiado de manera

compartida por Jorge y Carla Pacheco, socios capitalistas minoritarios.

b) Recepcionista / Asistente Administrativa: El personal de doble funcion se
encarga de la atenciéon de pacientes/clientes, agendamiento de citas
médicas, coordinacién de rutas para la toma de muestras (pruebas

COVID), recepcion de pagos en local y pago de servicios basicos.

Por otro lado, en la parte operativa / médica del establecimiento se
encuentran el mayor grupo de colaboradores de los consultorios, entre los que

se encuentran:

c) Médicos Generales: Son dos (2) el total de médicos generales, los mismos
gue se encargan de: Atencidn primaria de pacientes, registrar los datos
del proceso de chequeo fisico e interrogatorio, solicitud de estudios y/o
pruebas para determinar el estado de salud, levantar diagnosticos de

salud, emite prescripciones generales, entre otras.



d)

9)

Estos cargos son desempefiados por las Doctoras Karla Sanchez y Maria

Eugenia Serrano.

Médico General / Ocupacional: Existe (1) médico de este tipo dentro de la
marca de consultorios “Familia Sana”. Dentro de sus funciones se
encuentran examinar, diagnosticar, prevenir y tratar las enfermedades de
los colaboradores del negocio, aparte de las demés funciones
contempladas para el médico general (Pacheco C. , 2022). Este cargo se

encuentra desempefiado por la Doctora Paola Pacheco.

Psicélogo / Psicoterapeuta: Dentro de las funciones del psicélogo de
planta de los consultorios médicos “Familia Sana” se encuentran: atender
las necesidades psico-emocionales de los pacientes, brindar
acompafamiento emocional, aplicar terapias de descubrimiento personal
y de restructuracion cognitiva y de habitos para la mejora de las relaciones
interpersonales y de calidad de vida (Carbaca, 2022). Este cargo es

ocupado por el Psicélogo Alvaro Carbaca.

Obstetra: Dentro de las funciones se este profesional de la salud en los
consultorios “Familia Sana” se encuentran: Atender a mujeres gestantes,
preparar integralmente a las pacientes para la maternidad mediante los
chequeos de salud a madre e hijo en gestacion, realizar controles y
solicitar examenes médicos prenatales, prescribir tratamiento médico
primario, remitir al centro hospitalario para los trabajos de pre y post parto
de acuerdo a la coordinacién con la paciente (Andrade, 2022). El puesto
de Obstetra dentro de los Consultorios Médicos “Familia Sana” es

ocupado por la Doctora Susana Andrade.

Auxiliar de enfermeria: El profesional que ostenta este cargo dentro de los
consultorio “Familia Sana” se encarga de tareas como tomar el pre
chequeo a los pacientes del consultorio (toma de presion arterial, peso,

estatura) y llenar los datos generales de los pacientes en fichas médicas,

10



administrar medicamentos enviados por los médicos en caso de ser
necesario, preparar los instrumentos meédicos y realizar
acompafiamientos a los pacientes durante la consulta médica en caso de
ser necesario (Mufioz, 2022). Dentro de la organizacion del negocio este

puesto es ejercido por la Licenciada Cynthia Mufioz.

1.4.2. Servicios prestados por los Consultorios Médicos

“Familia Sana”

Dentro de los servicios actualmente ofertados por los Consultorios
Médicos “Familia Sana” se encuentran los siguientes:

- Atencion en Medicina General.

- Diagndstico y tratamiento de Diabetes Mellitus.

- Diagndstico y tratamiento de Hipertension Arterial.

- Atencion en Obstetricia.

- Detencion y atencion de Enfermedades Respiratorias.

- Atencion en Psicologia y Psicoterapia.

Por otro lado, dentro de los servicios de medicina ambulatoria que los
consultorios médicos “Familia Sana” prestan se encuentran los siguientes:
- Colocacion de Inyecciones.
- Realizacién de Curaciones.
- Aplicacion de Sueroterapia, diagnosticada por médicos internos o
externos.
- Realizaciéon de Suturas.

- Aplicacion de Nebulizaciones.
Es importante indicar que el rango de edad de los pacientes atendidos en

los Consultorios Médicos “Familia Sana” va desde los 5 afios, pudiendo llegar

hasta pacientes de la tercera edad (por sobre los 70 afios).
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Asi mismo existen dentro del negocio constituido por los consultorios
médicos “Familia Sana” dos tipos principales de proveedores que ayudan a
complementar la red que permite la prestacion de todos los servicios médicos de
los consultorios “Familia Sana”. Dentro de los proveedores de servicos de
laboratorios clinicos se encuentra el laboratorio Idelife. Este proveedor se
encarga del procesamiento de muestras tomadas para el diagndstico de estados
de salud generales y de detencion de enfermedades respiratorias como el
COVID-19.

Por otro lado, en la rama de equipos e insumos médicos necesarios para
la actividad del establecimiento, el proveedor establecido es la empresa Gadere.
Dentro de los equipos mas frecuentemente usados dentro de las operaciones de
los consultorios son: estetoscopios, maquinas de detencion rapida de niveles de
azucar, kits de emergencia, balanzas y pesos, linternas de exploracion,
oximetros, tensiémetros, fonendoscopios, termdémetros, martillos de reflejo,

torniquete rojo, cardiometro, etc.

Dentro de los insumos médicos mas usados en las operaciones de los
consultorios médicos “Familia Sana” se encuentran: sondas, gasas,
esparadrapo, catéteres intravenosos, sondas, algodones, jeringuillas, canulas,
mascarillas nebulizadoras, guantes, pinzas, tubos, apoésitos, vendas, hilo y
gancho quirdrgico, nylon, poliésteres, engrapadoras quirurgicas, valvulas, tela
adhesiva, hisopos, abatelenguas, torundas, Xilocaina, entre otros (Pacheco J. ,
2022).

12



2. IDENTIFICACION DEL OBJETO DE ESTUDIO,
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA U
OPORTUNIDAD DE MEJORA.

2.1. Planteamiento del Problema

Los servicios prestados dentro del sistema de salud nacional, sea publico
o privado, deben incorporar estandares de atencion enfocados en parametros de

calidad y excelencia que aseguren su otorgamiento en el tiempo.

Los consultorios médicos privados, dentro de los cuales se encuentran los
establecimientos “Familia Sana”, se identifican como instalaciones que prestan
servicios de salud de manera independiente y ambulatoria con el objetivo de
fomentar la recuperacion y proteccion de la salud humana y ademas son
instituciones dentro del sistema de salud que contribuyen a este objetivo de

interés nacional (Ministerio de Salud Publica, 2010).

Los Consultorios Médicos “Familia Sana” son calificados como un centro
atencion médica relativamente nuevo en el mercado, con menos de dos afos
prestando servicios de salud, por lo que a pesar de contar con la infraestructura
y material necesario para atender pacientes, no ha atravesado la implementacién
de acciones para el levantamiento y la mejora de sus procesos centrales,
ademas de trabajar en mecanismos que generen un crecimiento del rango de
atencion a pacientes, incrementando ademas sus ingresos de manera sostenida,

volviendo su modelo de negocio rentable para sus socios capitalistas.

Todo esto se fundamenta en el comportamiento de la atencion de
pacientes experimentada desde que la atencién médica general se derivé en
gran medida a centros médicos de segundo o tercer nivel, debido a la pandemia
del COVID-19, por lo que la cantidad de pacientes demandantes de servicios de
consulta en los Consultorios “Familia Sana” decayé considerablemente desde el
2020, situacién que se mantuvo hasta Diciembre de 2021, fecha en la que la

propiedad de los Consultorios cambié de socios accionistas. Mucha de la
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atencion médica de los nuevos socios se centré en la realizacion y tratamiento
de pacientes con sospecha o confirmacion de COVID-19, por lo que la operacién
en la sede de los Consultorios decrecié hasta niveles casi nulos, sin que
anteriormente se haya planteado estrategias para retomar el nivel de atencion

en sede previo a la pandemia.

Ademas, es importante considerar que los sectores dentro de los que se
encuentran el area de impacto de los consultorios médicos productos del estudio,
son zonas de crecimiento urbanistico y poblacional dentro de la ciudad de
Guayaquil, por lo que las oportunidades de crecimiento y expansion de sus

operaciones son prometedoras.

2.2. Justificacion del problema

De acuerdo al Manual Operativo para la Aplicacion del Reglamento para
otorgar permisos de funcionamiento a los establecimientos sujetos a vigilancia y
control sanitario, los establecimientos denominados “consultorios médicos”
deben tener ciertas caracteristicas que les permitan operar dia a dia. Por un lado
la vinculacién de profesionales legalmente registrados ante el Ministerio de Salud
Plblica. Ademas, deben contar con los equipos e instrumentos que permitan
realizar sus actividades de consulta ambulatoria (Ministerio de Salud Publica,
2010).

Instituciones como el conjunto de Consultorios Médicos “Familia Sana”,
gue de acuerdo a lo previsto en la normativa vigente brindan prestaciones de
salud en el primer nivel de atencién, y que deben constar de infraestructura
minima para desarrollar sus operaciones, tales como sala de espera y
consultorio, sin contar los servicios y/o infraestructura minima que deben tener
también los consultorios de orden psicologico y obstétricos, deben implementar
procesos de mejora continua que no solo les permitan obtener los permisos de
la autoridad sanitaria para funcionar, sino también que potencien sus
oportunidades de crecimiento dentro del mercado de prestadores de servicio de

salud. En este sentido, la formulacion e implementacién de planes de mejora en
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Su gestion se vuelven cruciales para asegurar la sostenibilidad del negocio en el

tiempo.

2.3. Objetivos de la Investigacion:
2.3.1. Objetivo General:

Desarrollar un proyecto que contemple la creacién e implementacion de

estrategias que ayuden al perfeccionamiento e incremento de los servicios de

salud prestados por los Consultorios Médicos “Familia Sana”.

2.3.2. Objetivo Especificos:
Realizar un levantamiento de los procesos y actividades desarrollados
dentro de la operacién de los consultorios médicos “Familia Sana”.
Identificar los problemas existentes en la operatividad diaria de los
consultorios médicos “Familia Sana”.
Plantear estrategias macro que funcionen como alternativas de solucion
para las dificultades experimentadas en la gestion de los consultorios

“Familia Sana”.

2.4.0portunidades de mejora:

Para el conjunto de consultorios médicos “Familia Sana”, se han sugerido

inicialmente las siguientes mejoras:

a) Sistema de agendamiento informatico: A través de pagina web o

b)

aplicacién web.

Plan Operativo / Administrativo / Financiero para el incremento y mejora
en atencion médica: Contempla mejora en infraestructura, sistema de
pagos de servicios, promociones estacionales o para clientes frecuentes,
promocion fisica y digital de los consultorios, plan de estimulo al Talento
Humano institucional, ampliacion en el numero de médicos vy
especialidades para atencion, implementacion del servicio de farmacia a

través de alianzas con farmacéuticas.
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3. PROPUESTA Y JUSTIFICACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

Las alternativas de solucion o propuestas de mejora formuladas dentro del Plan de Gestion que se espera implementar

para la mejora y ampliacién de los servicios de salud de los consultorios médicos “Familia Sana”, se plantean a partir de la

identificacion de las causas y efectos de los problemas que actualmente se presentan en la operativa del establecimiento

médico, junto a los desafios para su implementacion y las unidades de gestidén responsable. Estas oportunidades se resumen

en el cuadro que se presentan a continuacion:

Tabla 2 Matriz de evaluacion de Alternativas de Soluciéon

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

ESCUELA DE NEGOCIOS
MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD
Plan de Gestién para mejoray ampliacion de servicios de salud de Consultorios Médicos Familia Sana
MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

UNIDAD DE
‘ ALTERNATIVAS DE :
No.| PROBLEMA CAUSA EFECTO DESAFIOS SOLUCION GESTION
RESPONSABLE
Captar las posibles citas
Pérdida de citas Falta _d,e gestion en la Pacientes no logran med!cas a Fre_tves de un Sistema de agendamiento Jefatura Administrativa /
1 5 atencion de llamadas contactarse y separar medio de facil ; o ; ;
médicas < ) . o L informatico Financiera
telefénicas citas via telefénica accesibilidad para los
pacientes
Falta de f_unuonahdad Infra_estzuctura primara | posible incomodidad Brindar sensacion de . . Jefatura Administrativa /
2 | de espacios para no disefiada para . . Mejora en infraestructura ; ;
" . - para pacientes comfort a los pacientes Financiera
atencion consultorios médicos
Falta de. accesibilidad _Falta de gestion para Pérdida de Implemgntar pagos Sistema de pagos de Recepcionista / Asistente
3 | de medios de pago implementar . . electronicos y mediante - e ;
. - clientes/ingresos . - P servicios Administrativa
para clientes modalidades de pago tarjetas de crédito/débito
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Bajas cuotas de

Insuficiente promocion

Horarios de atencion de

Incrementar la captacion

Implementacion de plan de

Jefatura Administrativa /

4 i . del negocios y de sus médicos con falta de de mercado para el A ; ;
atencion de pacientes e - . . . marketing integral Financiera
servicios disponibles pacientes negocio
Falta de médicos de Incremento de la
S - especialidades de alta Pérdida de pacientes a cantidad de ramas s ,
Derivacion médica e - ) . Ampliacion del nimero de -
5 demanda en el personal | causa de la derivacion médicas disponibles para Médico General

interna inexistente

sanitario de los
consultorios

externa de pacientes

la atencién de nuevos
pacientes

especialidades

Servicio de venta de
6 | medicamentos
inexistente

Falta de convenios con
farmaceutica que permita
la distribucién y venta de
medicamentos béasicos

Pérdida de ingresos
Percepcion de servicios
incompletos

Incrementar el espectro
de servicios disponibles
para la atencion integral
de pacientes

Implementacion del servicio
de farmacia

Médico General Ocupacional

Notas: N/A
Fuente:

Elaboracién: Maria Eugenia Serrano Allauca

Fecha: 11 de febrero de 2022
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4. JUSTITICACION Y APLICACION DE METODOLOGIA
CUALITATIVA PARA LA REALIZACION DEL PLAN
DE PRESTACION DE SERVICIOS.

Diagndéstico de Servicios, Recursos y Capacidades
Funcionales en la Unidad de Salud.

4.1. Metodologia

Existen diversas Metodologias usadas en el presente trabajo de
investigacion. Las investigaciones descriptivas y explicativas son las primeras
detectadas, ya que el presente estudio busca detallar las caracteristicas del
fenomeno de estudio. Ademas este estudio también busca determinar relaciones
de causa y efecto en las situaciones presentadas dentro del objeto de estudio.

La presente investigacion es también cualitativa al estudiar las

particularidades de los Consultorios Médicos “Familia Sana”.

4.2. Gestion Gerencial de la Direccion

Las principales tareas del nivel ejecutivo de representacion mas alto en
los Consultorios Médicos “Familia Sana”, compuesto por las socias Paola y Carla

Pacheco, hermanas, tiene algunas tareas primarias y simples en la actualidad:

e Levantamiento de informacién y contacto con potenciales clientes de
orden corporativo: Este trabajo constituye uno de los ejes planificados
para el crecimiento de las operaciones del negocio y consiste en realizar
contacto y reuniones de trabajo con generalmente contactos cercanos a
los socios, relacionadas a otros negocios, compafiias, para la prestacion
de servicios de medicina ocupacional y pruebas de laboratorio a gran

escala.
Algunos de estos clientes son actualmente agencias de viajes como
“VYamos Tour and Travel” y “Andiamo”. Ademas se incluyen dentro de este

grupo corporativo algunos consultorios y centros medicos. La idea es
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trabajar con ellos proporcionandoles paquetes de servicios con
descuentos especiales. Sin embargo, es importante mencionar que estos
acuerdos no se realizan actualmente a través de la firma de convenios,

sino Unicamente a través de acuerdos hablados.

e Busqueda de aliados de negocios.- Uno de los items mas importantes en
la gama de servicios que prestan los Consultorios Médicos “Familia Sana”,
son las pruebas de laboratorio para la detencion de COVID-19, por lo que
es imperativo para la administracion encontrar un aliado de negocios que
pueda prestar este servicio de manera general al negocio, considerando
el costo méas bajo y asi permitiendo ampliar el margen de ganancia para
‘Familia Sana”, por lo que actualmente el nivel Directivo levanta

informacion y mantiene acercamientos con varios laboratorios clinicos.

4.3. Gestion Estratégica de Marketing

Dentro de las primeras actividades desarrolladas en el ambito de
marketing dentro de la operacion de la nueva directiva de los Consultorios

Médicos “Familia Sana” se encuentran:

- Actualizacién de la imagen corporativa del negocio.- La actual directiva de
“Familia Sana” considerd pertinente generar una nueva linea grafica que
refleje una actitud de proteccién a la familia, como ente central de la
sociedad. En este sentido se trabajé en la realizacion de un nuevo logo y
nuevos formatos graficos que puedan sustentar este cambio. Este cambio

se realiz6 en enero del afio 2022.

19



llustracion 5 Antiguo y Nuevo Logo de los Consultorios Médicos "Familia Sana"

CONSULTORIOS MEDICOS

(> Familia Sana

CONSULTORIOS MEDI S

Fuente: (Pacheco C. , 2022).

Actividades de promocion: La Directiva del negocio consideré iniciar
actividades de promocion mediante el volanteo de flyers en los
alrededores de las instalaciones del negocio durante los primeros dos
meses de actividad (Noviembre y Diciembre). Amplias zonas populares
como Mucho Lote y sus lugares estratégicos (mercados, iglesia, etc).
Ademas se realizan periddicamente voceo de servicios a través de
parlantes de audio localizados en las instalaciones de “Familia Sana”.

Dentro del ambito del marketing digital, la nueva directiva ha elaborado
nuevos artes graficos para promocion de los servicios del negocio a través
de las cuentas de Redes Sociales disponibles actualmente (Instagram:
@familiasanaecuador). Sin embargo, desde Octubre de 2021 no ha sido
posible realizar actividades de posteo y pautaje en estas cuentas de
RR.SS. debido a la falta de oficializacion del permiso de funcionamiento

del negocio.

De todas formas, se han realizado actividades de difusiébn genérica y
masiva a contactos personales de cada uno de los colaboradores del

negocio.

Acciones programadas: Se reporta al momento la posibilidad de elaborar

una base de contactos a partir de las fichas fisicas existentes en
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archiveros y que datan de fechas que corresponden a la anterior

administracion de este negocio.

4.4, Gestion Administrativa y de Recursos

Humanos

En la actualidad la gestion relacionada al Talento Humano que colabora
con los Consultorios Médicos “Familia Sana”, incluye tareas simples como el
pago al personal vinculado a Tiempo Completo al centro médico, entre los que
se encuentran: Cynthia Mufioz, Auxiliar de enfermeria de planta, y Jorge
Pacheco, Asistente Administrativo. Ellos realizan su afiliacion voluntaria al
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social. La encargada de realizar esta tarea
en la practica mensual de los consultorios es Carla Pacheco Lindao, socia y

colaboradora de “Familia Sana”.

Es importante destacar que ambos colaboradores actualmente son
estudiantes de enfermeria, cuyos estudios fueron subsidiados al 50% por parte

de la Administraciéon del centro médico.

Dentro de la operativa en el manejo del Talento Humano no existe un
Registro de Némina, por lo que no existe un registro oficial de asistencia ni faltas.
Sin embargo, también es importante indicar que no existen horarios definidos de

trabajo dentro de la administracion de los consultorios médicos.

En otros temas administrativos relacionados a los pagos que se deben
realizar para el normal funcionamiento de los consultorios médicos “Familia
Sana” (pago a proveedores, pago a servicios basicos, asignacion de insumos de
limpieza, etc), el encargado en Jorge Pacheco Lindao, quien como se menciono

anteriormente, tiene funciones de Asistente Administrativo.
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4.5. Gestion Financiera

Tabla 3 Proyeccion de Presupuesto para los Consltorios Médicos "Familia Sana” en el afio 2022

INGRESOS POR LAB

INGRESO COWORKING

TOTAL DE INGRESOS

LABORATORIO
SUELDO
ADMINISTRATIVO
ARRIENDO

INSUMOS

PERMISOS
FUNCIONAMIENTO

VARIOS
SERVICIOS BASICOS
ALIMENTACION
CELULAR
GASOLINA

TRANSPORTE

TOTAL DE GASTOS
UTILIDAD DEL
ELEJERCICIO

UTILIDAD ACUMULADA

PERIODO
EVALUAD | dic-21 | ene-22 | feb-22 | mar-22 | abr-22 n12a2y- jun-22 [ jul-22 | ago-22 | sep-22 | oct-22 nov-22 dic-22
O
23.600 4.000 2.000 2,000 2.000 2.000 2.000 1.600 1.600 1.600 1.600 1.600 1.600
5.600 250 350 500 500 500 500 500 500 500 500 500 500
29.200 . 4.250 2.350 2.500 2.500 2.500 2.500 2.100 2.100 2.100 2.100 2.100 2.100
18.797 3.186 1.593 1593 1.593 1.593 1.593 1.274 1.274 1274 1.274 1.274 1.274
7.200
600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600 600
5.349 446 446 446 446 446 446 446 446 446 446 446 446
3.750 536 268 268 268 268 268 268 268 268 268 268 268 268
2.924 244 244 244 244 244 244 244 244 244 244 244 244
553 153 400
983 82 82 82 82 82 82 82 82 82 82 82 82
819 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68 68
564 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47 47
480 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40
120 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
40.990 536 5.144 3.747 3.347 3.347 3.347 3.347 3.029 3.029 3.029 3.029 3.029 3.029
(11.790) 536 894 1.397 847 847 847 847 929 929 929 929 929 929
894 (2.292) (3.139) (3.986) (4.834) (5.681) (6.610) (7.539) (8.468) (9.396) _(10.325) (11.254)

Fuente: (Pacheco C. , 2022).
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De acuerdo al levantamiento de informacién realizado junto a la
encargada de los principales aspectos administrativos/financieros de los
Consultorios Médicos “Familia Sana”, Carla Pacheco, no existen datos certeros
del manejo financiero de la anterior administracion del negocio. Sin embargo, la
administracion actual ha planteado un ejercicio de presupuesto para el afio 2022

gue presenta algunas dificultades:

- Los ingresos por pruebas de laboratorio disminuyen considerablemente,
debido a la baja en solicitudes de pruebas COVID-19, ocasionadas por la
caida de los casos de contagio de la enfermedad debido a las campafas

de vacunacion masiva.

- Duplicacion de los ingresos en el ambito del coworking médico para el afio
2022, producido por el alquiler de los consultorios a Doctores sin
instalaciones propias para la atencion de pacientes. Se estipula planes
mensuales de alquiler, cuyo prondstico alcanza a partir de marzo de 2022
los $500,00.

- El peso de los costos de pruebas de laboratorio, de los sueldos médicos
y administrativos, incrementa el déficit de ingresos por lo que el resultado

del ejercicio de proyeccion de presupuesto alcanza los $ -11.254,00.

4.6. Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica

Dentro de las actividades operativas de mayor importancia en la gestion
de los Consultorios Médicos “Familia Sana” se encuentra la gestion integral de
Residuos y Desechos. De acuerdo al Anexo 7 del Manual para la Gestion Integral
de Residuos y desechos A.M.0036 del Ministerio de Salud Publica, en donde se
incluye a este negocio como un establecimiento de salud de baja complejidad,
se crea un Comité de Gestion de Desechos para garantizar el cumplimiento del
reglamento 323 gestién de los desechos generados en establecimientos de

salud.
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llustracion 6 Proceso de gestion de desechos de establecimientos de salud.

Fuente: (Pacheco C. , 2022).

Dentro de las gestiones internas realizadas para el manejo de los

desechos se encuentran:

a. Almacenamiento Primario: Consiste en colocar los desechos en el
recipiente correspondiente de acuerdo a su lugar de generacion.
Considerando que los desechos generados en los Consultorios Familia
Sana con tanto comunes, como sanitarios (cortopunzantes, guantes,
gasas, algodones, biolégicos, anatémicos, farmaceuticos, etc.), se utilizan

para los consultorios tanto tachos y fundas de color negro y rojo.

b. Almacenamiento Intermedio: No aplica para los Consultorios Médicos

“Familia Sana”.

c. Almacenamiento Final: Corresponde al area dentro del
establecimiento donde se acopian temporalmente los diferentes
tipos de desechos hasta que sean entregados al responsable de la
gestion externa. En el caso de los consultorios médicos “Familia
Sana” se utilizan recipientes para desechos bioldgicos/infecciosos,
cortopunzantes, anatomopatol6gicos, farmaceuticos y comunes.
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La gestion externa de los desechos la realiza la empresa GADERE S.A.,

quienes realizan la recoleccion de los desechos cada tres meses.

En otros temas, el abastecimiento de insumos manejado para el negocio
en estudio se realiza de manera mensual. Primeramente se realiza un inventario
manual mensual para determinar faltantes. Entre los insumos mas necesitados
se encuentran los siguientes: mascarillas, guantes, insumos de limpieza (Lysol)

fundas de basura negras y roja, cloro, desinfectante.

Luego de levantado el inventario, se contacta al proveedor establecido,
denominado Percha Médica, distribuidor de insumos médicos, para solicitar el
pedido de insumos. La entrega de los mismos se hace a través de entrega por
parte del proveedor o el retiro en sus instalaciones. El financiamiento de estos
insumos se realiza a través de crédito directo, el mismo que debe pagarse de
manera mensual (pedidos entregados en el mes deben ser cancelados hasta

finales del mismo mes).

El dltimo punto de importancia es la gestion de la logistica desarrollada
para la toma y procesamiento de muestras realizado durante la prestacion de
servicios de Consultorios Médicos “Familia Sana” en cuanto a pruebas de
COVID-19.

Considerando que el centro de la actividad de los Consultorios son las
consultas médicas y no el procesamiento de muestras de laboratorio, se utiliza
un proveedor externo para completar este servicio dado por el negocio. El
proveedor corresponde a los Laboratorios denominados OnelLab S.A,
laboratorios domiciliados en el canton Ballenita de la Provincia de Santa Elena.
La logistica empieza con la toma de muestras por parte del personal de los
consultorios, quienes realizan tomas a domicilio, si asi el paciente lo requiere,
como dentro de las instalaciones de los consultorios. Luego de esto, las muestras

son almacenadas en compartimientos seguros para que sean recogidas por el
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personal de OnelLab, de acuerdo a su planeacién diaria (dos recolecciones por
dia).

El laboratorio procesa las muestras, sobre todo las PCR o anticuerpos,
debidamente identificadas y entrega resultados via correo electronico en 8 horas

(baja demanda) o en 12 a 15 horas (alta demanda).

Por otro lado, las pruebas de antigenos son sobre todo tomadas a
domicilio o incluso en consultorio por la Dra. Paola Pacheco. El resultado oficial
(via correo electronico) para ellas se entrega en un maximo de 2 horas, pero en
15 minutos luego de tomada la muestra se puede indicar al paciente el resultado

de manera extraoficial.

4.7. Gestion delas Tecnologias de la Informaciony

Comunicaciones

En la actualidad, La Dra. Carla Pacheco, directiva y socia de los
Consultorios Médicos “Familia Sana” se encuentra liderando la planificacion y
ejecucion de un proyecto para el desarrollo de un software de gestion para

sistematizar los procesos necesarios para la operacion del negocio.

El proyecto que se estd desarrollando junto a la compafia Accroach
Code, y su principal socio, el Ing. Gustavo Buitron, esposo de la Dra. Carla
Pacheco, permitird que se genere un sistema de creacién, almacenamiento,
gestion y seguimiento de las fichas médicas de los pacientes atendidos, ademas
de poder proporcionar un servicio de agendamiento automatico para los

pacientes.

Este sistema de agendamiento se pondra a disposicién de los usuarios a

través de llamadas telefénicas o whatsapp, pagina web y aplicacion movil.

El proyecto en desarrollo tiene un horizonte de entrega de 3 meses a partir

del mes de marzo de 2022.

26



4.8. Gestion de los Servicios de Clinica yl/u

Hospitalizacion

El Plan de Gestién de los Servicios Clinicos oferta por el Centro de
Especialidades “Consultorios médicos Familia Sana”, se encuentra a cargo de la
Dra. Paola Pacheco Lindao, socia propietaria y colaboradora de los Centros. Los
Consultorios Médicos Familia Sana corresponden a un establecimiento de salud
de segundo nivel de atencién ambulatorio. Este Centro de especialidades cuenta
con el UNICODIGO 65728. El representante legal y técnico del establecimiento
es la Dra. Paola Pacheco Lindao, quien actualmente es Magister en Seguridad

y Salud Ocupacional.

Tal como se ha indicado en ocasiones anteriores, el Centro de
Especialidades “Consultorios médicos Familia Sana” oferta servicios de atencion
integral de salud de manera ambulatoria, a través de consultas médicas, sean
programadas o de atencién emergente (pacientes llegados al Centro Médico).

Las especialidades disponibles en el catadlogo de servicios son:

Tabla 4 Servicios Médicos prestados por los Consultorios Médicos "Familia

Sana"

Disponibilidad de servicios

__________________ |MEDICINAGENERAL

1PSICOLOGIA

IMEDICINA OCUPACIONAL
IPEDIATRIA

JCARDIOLOGIA
'GINECOLOGIA Y OBSTRETICIA
1COLOPROCTOLOGIA
IMEDICINA INTERNA

JCIRUGIA PLASTICA NO ESTETICA
1CIRUGIA GENERAL
ISUEROTERAPIA

IAPLICACION DE INYECCIONES (IM - IV- 5C)
JTOMA DE SIGNOS VITALES
CONTROL DE GLICEMIA
ILIMPIEZA Y CURACIONES
IRETIRO DE PUNTOS

Fuente: (Pacheco P. , 2021).

CONSULTA EXTERNA

PREPARACION DEL PACIENTE
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Es importante destacar que todas aquellas especialidades médicas dentro
de las que se prestan servicio de consulta y que no corresponden al personal de
planta de los Consultorios Médicos, son atendidos por médicos aliados que no
tienen vinculacion directa al organigrama de la institucion. Dentro de estas
especialidades se encuentran: Pediatria, Cardiologia, Coloproctologia, Medicina

Interna, Cirugia Plastica No Estética y Cirugia General.

Dentro de estas especialidades los servicios médicos son prestados
mediante comisién junto a los Doctores aliados. Las proporciones pueden variar
de 50%/50% cuando los doctores mantienen una relacion profesional de largo
tiempo con los socios propietarios o cuando los pacientes que agendan citas o
asisten por atencion no son traidos por ninguna de las partes. La proporcion
puede ser 70%/30% para médico y consultorio, cuando los pacientes son traidos
a las instalaciones del consultorio por los doctores que los atienden, cancelando

la comisién por uso de consultorio, al estilo pago de uso de espacio (coworking).
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5. PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN
DE GESTION GERENCIAL

5.1. PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

5.1.1. Andlisis del Entorno Social
Dentro de las Notas Técnicas proporcionadas por el Banco Central del
Ecuador, como una publicacion de las estadisticas que genera la Subgerencia
de Programacion y Regulacion de la institucion, susceptibles del uso publico y

de cambios, algunos indicadores de importancia muestran que:

e Datos referentes al empleo para el afio 2019, muestran que en
Ecuador se obtuvo una tasa de ocupacion plena del 47,3% y una

subocupacion del 18,4%. La tasa de desocupacién alcanzaba el 5,9%.

e La pobreza rural sobrepasa a la urbana, llegando la primera a un
41,80%, mientras que la segunda alcanza un 18,70%, para un total de
pobreza nacional que alcanza el 25%.

e Dentro del componente “desigualdad” medido por el coeficiente de
Gini, se encuentra que a Diciembre de 2019 el indicador se encontraba

en 0,454. Un indicador 0 muestra perfecta igualdad.

Dos de las principales politicas publicas en cuanto a atencion social en el
pais por parte del estado, la entrega del Bono Solidario y del Bono de Desarrollo
Humano, con una subvencion de Usd. 65,00 para aproximadamente 418 mil
familias, entre otras politicas de subvencion econdémica, como la Pensiéon “Mis
Mejores Afos”, dirigida a personas de la tercera edad y entrega una pension
mensual de Usd. 115,00. Por otra lado, la Pension para Personas con
Discapacidad y el Bono Joaquin Gallegos Lara atiende a 32 mil personas con un
monto unitario de Usd. 255,00 entregado por el estado. Es importante mencionar

gque todas estas subvenciones son entregadas mediante el censo adecuado
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realizado a los grupos poblacionales, favoreciendo a los grupos humanos que se

encuentran en situacion de extrema pobreza.
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5.1.2. Andlisis de la Industria de Servicios de Salud (M. Porter)

llustracién 7 Fuerzas de Porter para el sector salud (Consultorios Médicos Familia Sana)

El poder de negociacion con los
proveedores es medio, debido a que los
Consultorios Médicos "Familia Sana" tiene
la posibilidad de acordar lineas de crédito
con sus proveedores. Ademas que el
mercado tiene amplia oferta de insumos
con posibilidades de financiamiento.

Fuente: Propia.

La entrada de nuevos establecimientos de
salud privados es pos iempre que los
establecimientos cumplan las
acreditaciones del Ministerio de Salud
Pablica (ACESS).

Debido a la existencia de
establecimientos

de los Consultorios
Médicos Familia

de gestion.

La posibilidad de sustitucion de los
servicios de salud de "Familia Sana" es
alta. Este enunciado se basa en la

competencia establecida en los sectores
aledafios a la Cdla. Las Orquideas (se
contabilizan aproximadamente 15
establecimientos médicos similares).

El poder de negociacion de los usuarios es
alto. Esto se debe a que principalmente se
atienden usuarios de los zonas aledaiias,
esto deja abierta la posibilidad de que los
usuarios puedan usar otros
establecimientos de salud privada de la
zona. De la misma forma en pruebas
COVID-19, la oferta local es extensa y
deja abierta de la pérdida de clientes.
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5.1.3. Anédlisis FODA
llustracion 8 Analisis FODA de Consultorios Médicos Familia Sana

FORTALEZAS WEAKNESSES

Colaboradores con tareas mtltiples
Integracion del Talento Humano (Negocio Baja Digitalizacién de los Servicios

Familiar) Permisos pendientes de emision por parte de
Profesionales de Primera Linea ACESS
Precios competitivos Falta de funcionalidad de infraestructura

Buena Localizacién Imposibilidad de publicitar los servicios prestados
Marca Posicionada en Sector

Servicio a Domicilio
Base de Clientes basada en contacto
Amplio rango de atencién por edad

Disminucion de demanda de atencion y pruebas
por COVID-19

Crecimiento y posicionamiento de competidores
existentes o entrada de nuevos competidores
Falta de celeridad de ACESS en la emision de
permisos de funcionamiento

Encarecimiento de insumos y suministros médicos

Elaboracion: Propia.



5.1.4. Cadena de Valor de la organizacion

llustracion 9 Cadena de valor de los Consultorios "Familia Sana"

Gestion de Compras e Infraestructura
Gestion del Talento Humano

Gestion de Atencion al Usuario

Gestion Administrativa Financiera
Margen

Gestion de Marketing
y Ventas:

Gestion de Salud Gestion de Tecnologia:
Ocupacional:

Gestion de Servicios de
Salud:
* Sistema de
* Atencion a clientes agendamiento
corporativos. automatizado.
* Planificacion de * Aplicacion movil para

* Atencién Médica
(Meédicos de Planta y
Coworking Médico).

* Manejo de campafias
de Marketing y Pautaje.

servicios de salud para agendamiento de citas y * Marketing Digital.
negocios. examenes, revision de
* Vinculacion de nuevos resultados e historia

clientes corporativos. clinica.

* Introduccion de nuevas

especialidades de

aenci6n.

Fuente: Propia.

5.1.5. Planificacion Estratégica
e Mision:
Contribuir a la manutencion 6ptima del estado de salud de la comunidad
Guayaquilefia, a través de la prestacion de servicios médicos integrales
y de calidad, que se basen en la evidencia cientifica y los estandares

éticos.

e Vision:
Convertirse en un prestador de servicios de salud privado lider en el
mercado, con un modelo eficiente y referente en la atencién de salud

especializada y personalizada para los pacientes.

e Valores

- Excelencia.
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Etica.
Profesionalismo.
Compromiso.
Empatia.
Humanismo.
Servicio.

Trabajo en equipo.

Objetivos Institucionales

Desarrollar 'y prestar servicios médicos, con factores
diferenciadores, que impacten positivamente en los estandares de

salud de la sociedad Guayaquilefa.

Garantizar el uso eficiente de los recursos internos para la correcta
operatividad del establecimiento, encaminado al crecimiento

sostenido de sus actividades.
Generar el desarrollo de una cultura de cuidado preventivo en la

salud en los usuarios a través de la transferencia de conocimiento

realizado durante la prestacion de sus servicios.

Principios Eticos: Basados en los principios éticos del ejercicio de

la medicina

Por ningun motivo generar dafio alguno a los usuarios de los

servicios de salud de “Familia Sana”.

Siempre pretender generar un beneficio para la salud de los

usuarios.

34



- Comunicar oportunamente y de manera clara los procesos de

salud que deben ser realizados en los pacientes, para que el

paciente tenga total conocimiento de los diagndsticos generados

por los profesionales de salud de los Consultorios.

- Brindar un servicio personalizado y adecuado para cada uno de

los usuarios de salud, que atienda Unicamente sus necesidades

especificas.

e Politicas

llustracion 10 Politicas Institucionales de los Consultorios Médicos "Familia

Sana"

Rolitica de Calidad: Considerar los
estandares de calidad en salud
para el desarrollo e implementacion
de sus servicios de salud de primer
y segundo nivel.

amilia Sana" buscan generar
ctividades que contribuyan a una
strategia de desarrollo sostenible
e su operacion, en concordancia
on el respeto al medio ambiente
a los derechos humanos
primordiales.

Fuente: Propia.

Politica de Salud en el Trabajo:
iendo un prestador de servicios dé
alud ocupacional, los Consultorios
amilia Sana buscan gestionar un
modelo de salud y seguridad
sanitaria en el trabajo.

Politica de Seguridad para el
Paciente: Considerar siempre
entro de todos los procedimientos
médicos practicados en los
acientes, el cuidado y la precision
gue aseguren una politica de
accidentes "cero".

Politica de Desarrollo
Tecnolégico: Los Consultorios
édicos "Familia Sana" buscan se

pioneros en brindar servicios
édicos que puedan gestionarse
ravés de canales digitales, a nivel
local, facilitando la interconexion
ntre el paciente y sus médicos y
enerando una ventaja competitival
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6. PLAN DE GESTION GERENCIAL
6.1. PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION
PLAN DE GESTION GERENCIAL.

La importancia en la determinacion de indicadores que puedan medir de
manera cuantitativa y apegada a la realidad del objeto de estudio, los resultados
alcanzados dentro de la administracion de sus operaciones, sirviendo inclusive
como meétodo preventivo para avisorar posibles problemas dentro de las
actividades cotidianas del negocio (EAE Business School, 2021). Estos
resultados medibles se referirdn el impacto, repercusion y retorno de cada una
de las estrategias planteadas dentro del Plan de Gestibn para mejora y
ampliacion de servicios de salud de Consultorios Médicos Familia Sana, con una
proyeccion de 5 afios desde la implementacién de este estudio, es decir para el
periodo comprendido entre el 2022 y el 2027.

6.1.1. Gestion Gerencial de la Direccion:

Algunas de las tareas en la que debe centrarse el nivel Gerencial de los
Consultorios Médicos “Familia Sana” incluye: Formalizacion de las relaciones
institucionales con clientes corporativos, a través de convenios de cooperacion;
establecer contactos con emprendimientos relacionados al turismo (para
pruebas COVID-19), como agencias de viajes, organizacion de eventos
(Conglomerado de emprendedores Magic Ecuador y Asociacion de Jévenes
Empresarios —AJE-; participar de jornadas de networking organizadas por
agentes de emprendimiento local (IDEEA Coworking, Invernadero Coworking,
etc), para la captacion de nuevos clientes corporativos.

6.1.1.1. Indicadores de Gestidn por areas (proyeccioén
cinco afos).

Tabla 5 Indicadores de gestion por areas de los Consultorios "Familia Sana"

AREA IDENTIFICADA INDICADORES DE GESTION

* Numero de contactos con emprendimientos 0 empresas para
cooperacion (medicion trimestral).

* Nimero de Convenios de cooperacion para la prestacion de
servicios de salud ocupacional firmados (medicion semestral).

Gestién Gerencial
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Gestion Administrativa y de
Recursos Humanos

* Nimero de colaboradores con mas de 1 afio de vinculacion
(medicién anual).

* NUmero de especialistas médicos vinculados (como personal
de planta o coworkers médicos) (medicién anual).

Gestién Financiera

* Endeudamiento Total (medicion mensual).

* Total de Ventas Mensuales (medicion mensual).

* Margen rentable en Ventas (Utilidad/Ventas) (medicion
mensual).

* Margen rentable en Activos (Utilidad/Activo Total) (medicién
mensual).

* Rotacion Cartera Dias (medicion mensual).

* Rotacion Activo Corriente (Ventas/Activo corriente) (medicion
mensual).

* Rotacioén Activo Total (Ventas/Activo total) (medicién mensual).
* Rotacion de Inventarios (Costo de ventas/inventarios) (medicion
mensual).

Gestion Operativa, Abastecimiento
y Logistica

* Numero de pedidos de equipos e insumos solicitados (medicion
mensual).

* Numero de dias para el despacho de pedidos de equipos e
insumos (medicién mensual).

* Namero de pedidos despachados por parte de proveedores
(medicion mensual).

* Namero de nuevos posibles proveedores contactados
(medicion trimestral).

* Numero de propuestas/cotizaciones levantadas para nuevos
proveedores (medicién trimestral).

* Numero de 6rdenes de procesamiento de muestras COVID-19
solicitadas a proveedor (medicion mensual).

* Namero de 6rdenes de procesamiento de muestras COVID-19
atendidas por el proveedor.

Gestion de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicaciones

* Porcentaje de citas médicas, pruebas COVID-19 y exdmenes
agendados a través de la plataforma web y aplicacion movil
(medicién semestral).

* NUmero de interacciones de los usuarios con la informacion de
sus expedientes médicos disponibles.

* Numero de usuarios de la plataforma web y la aplicacion digital
de "Familia Sana" (medicion semestral).

Gestidn de los Servicios de Salud

* Namero de consultas atendidas (medicion mensual).

* Porcentaje de ocupacion de los consultorios médicos (medicion
mensual).

* Porcentaje de citas por especialidad médica. (medicidén
mensual).

* Namero de pruebas COVID-19 gestionadas por mes (medicion
mensual).

* Namero de resultados de pruebas COVID-19 entregados
(medicion mensual).

* Numero de examenes médicos generales gestionados por mes
(medicion mensual).

* Namero de resultados de examenes médicos generales
entregados (medicién mensual).

Fuente: Propia.

6.1.1.2. Mejoramiento Continuo de la Calidad

Se debe tener en consideracion que la calidad en la prestacion de un

servicio se relaciona al cumplimiento de las expectativas del cliente, sean estas

explicitas o implicitas e incluso tener la capacidad de despertar nuevas
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necesidades en él (Coronel & Aguirre, 2010). Por otro lado, la Organizacion
Mundial de la Salud la define como el aseguramiento de que cada paciente
reciba los diagndsticos y tratamientos terapéuticos que mas se ajusten a su
realidad y logrando la mejora del estado de salud del mismo (Esan Graduate
School of Business, 2016).

Con respecto al Mejoramiento Continuo, de acuerdo a Eduardo Deming,
hace referencia a un proceso de constante aplicacion, enfocado en buscar
permanentemente la perfeccion para que las empresas sean competitivas. Este

es el proceso que administra la calidad (Coronel & Aguirre, 2010).

6.1.1.3. Indicadores de Calidad por areas (proyeccién
cinco afos).

Tabla 6 Indicadores de Calidad por area de los Consultorios Médicos Familia

Sana
AREA IDENTIFICADA INDICADORES DE CALIDAD
. Tiempo total de gestion para la firma de un convenio de
Gestion Gerencial cooperacion.
. Numero de convenios renovados.
Gestion Administrativa y de . Porcentaje de colaboradores de planta y coworkers
Recursos Humanos médicos con un afio 0 mas vinculados al negocio.
. Prueba Acida.
Gesti6n Financiera . Endeudamiento del activo.
. Rentabilidad Neta de Ventas.
. Rentabilidad financiera.
. Porcentaje de pedidos que demoran en ser
despachados (mas del tiempo promedio).
. Porcentaje de insumos 0 suministros que no pueden ser
Gestion Operativa, Abastecimiento despachados por los proveedores.
‘g . Porcentaje de muestras que demoran en ser 0 no son
y Logistica
procesadas.
. Numero de cotizaciones de posibles nuevos

proveedores con costos mas competitivos.

a2 o 3 NuUmero de incidencias negativas sobre citas y
Gestion de las Tecnologias de la a . .
9 2 examenes agendados por medios digitales.
Informacion y Comunicaciones § . .
° Numero de quejas de pacientes.
. Tiempo promedio de atencidn por cliente.
. Porcentaje de pacientes que saca cita por segunda
Gestion de los Servicios de Salud ocasion.
. NUmero de pacientes referidos.
. Numero de quejas de pacientes.

Fuente: Propia.
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6.1.1.4. Ejecucion de Planes de Desarrollo Institucional.
El Plan Estratégico de Desarrollo Institucional contempla el andlisis de los
objetivos institucionales, desagregandolos en estrategias que permitirdn al

negocio afianzar su crecimiento sostenido en el tiempo.

Tabla 7 Plan Estratégico de Desarrollo Institucional de los Consultorios Médicos
Familia Sana desde 2022 al 2027

OBJETIVOS
INSTITUCIONALES ESTRATEGIAS

E1: Establecer servicios de atencién médica en especialidades de
relevancia como la Cardiologia, Gastroenterologia, Traumatologia,

O1: Desarrollar y prestar Endocrinologia, Pediatria, Ginecologia.
servicios médicos, con E2: Generar un sistema de seguimiento de los pacientes, por medio de
factores diferenciadores, historias clinicas en medios digitales.

gue impacten positivamente E3: Establecer un sistema de agendamiento de citas y examenes

en los estandares de salud  médicos a través de una plataforma web y aplicacion mévil, para lograr la

de la sociedad desconcentracion del trabajo y brindar facilidades al cliente.

Guayaquilena. E4: Establecer un sistema de revisién permanente de resultados de
examenes y/o diagndsticos médicos de los pacientes a través de una
plataforma web y aplicacion movil

02: Garantizar el uso E1: Obtencion de nuevos proveedores con mejores precios y

eficiente de los recursos condiciones de crédito para la provision de equipos y suministros
internos para la correcta médicos.

operatividad del E2: Implementar mantenimiento preventivo en los equipos y mobiliario de
establecimiento, los Consultorios para asegurar su vida util.

encaminado al crecimiento  E3: Implementar una estrategia de difusion en Redes Sociales y
sostenido de sus Networking que permita la difusion organica de los servicios del negocio
actividades. encaminado a conseguir nuevos clientes/pacientes.

E1: Establecer una politica de comunicacion de los diagndsticos y
03: Generar el desarrollo de procedimientos con los pacientes que les permita tener conocimiento

una cultura de cuidado preciso de su estado de salud al ser atendidos en el negocio.

preventivo en la salud en los E2: Ofertar servicios complementarios de salud preventiva del negocio a

usuarios a través de la través de la transferencia de conocimiento doctor/paciente en cada una

transferencia de de las interacciones.

conocimiento realizado E3: Implementar un sistema de informacion sobre los principales

durante la prestacion de sus cuidados y condiciones médicas a través de medios fisicos en los

servicios. consultorios, y digitales a través de la plataforma web y aplicacién movil
del negocio.

Fuente: Propia.
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6.1.2. Gestion Administrativay de Recursos Humanos
6.1.2.1. Indicadores de Gestion Administrativa por areas
(proyeccién cinco afios)
Dentro de los indicadores planteados para el area administrativa de los
Consultorios Médicos “Familia Sana” en un horizonte de 5 afios podemos

encontrar:

Tabla 8 Descripciéon de Indicadores de Gestion Administrativa.

DENOMINACION FACTOR CRITICO CONTROL INDICADOR

La Coordinacion

Numero de il G1 Administrativa de los SOTERTELE 8l
colaboradores que se . o colaboradores que

colaboradores con Consultorios Médicos .
encuentren tengan mas de 12

: . "Familia Sana" debe :
vinculados al negocio meses vinculados a

por mas de 12 meses S| EEE [PEENE RS la institucién (60%

mas de 1 afio de
vinculacion (medicion

anual). : de retencion de .
calendario como minimo).
personal.
Contar con médicos
, especialistas que . .,
NUumero de P q La Coordinacion

realicen sus
actividades de
consulta como

Administrativa de los Numero de
Consultorios Médicos  especialistas nuevos

especialistas
médicos vinculados

(como personal de . "Familia Sana" debe vinculados a Familia
personal vinculado a :
planta o coworkers o . " establecer porcentajes Sana (4 como
g A Familia Sana", ya oy P
médicos) (medicién g de retencién de minimo).
sea como médicos
anual). personal.

de planta o
coworkers médicos.
Fuente: Propia.

La Coordinacién Administrativa sera la responsable del cumplimiento de
estos indicadores que tienen como intencion asegurar la retencién del talento
humano especializado de interés y poder entablar sanas relaciones laborales en

el ambiente de trabajo.
6.1.3. Gestién Financiera

6.1.3.1. Indicadores de Gestion Financiera por areas

(proyeccidn cinco afos)
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Tabla 9 Descripcidon de Indicadores de Gestion Financiera.

DENOMINACION

FACTOR CRITICO

CONTROL

INDICADOR

Endeudamiento Total
(mediciébn mensual).

Total de Ventas
Mensuales (medicién
mensual).

Margen rentable en
Ventas
(Utilidad/Ventas)
(medicion mensual).

Margen rentable en
Activos (Utilidad/Activo
Total) (medicion
mensual).

Rotacion Activo
Corriente
(Ventas/Activo
corriente) (medicion
mensual).

Contar con un
aceptable indice de
fondos
ajenos/prestados con
respecto al total de
recursos

Contar con un
incremento sostenido
del nivel de ventas
generales del negocio

Contar con costos que
se mantengan con
respecto al precio de
venta de los servicios

Contar con un
indicador que muestre
el sano
comportamiento del
margen de ganancia
de nuestros servicios
por el nUmero de
veces que lo
vendemaos.

Contar con un indice
que nos ayude a
determinar la cantidad
de ingresos que
generan nuestros
activos liquidos o
disponibles

La Coordinacion
Financiera debera
controlar el indice
de endeudamiento

La Coordinacion
Financiera debera
constatar el
incremento en el
nivel de ventas

La Coordinacion
Financiera debera
establecer
estrategias para
mantener los costes
de produccion de
los servicios o
encontrar costos
mas competitivos
sin sacrificar calidad
del servicio

La Coordinacion
Financiera debera
establecer las
estrategias para
gue el margen
rentable en activos
se mantenga

La Coordinacion
Financiera
establecera
politicas para
mantener una
rotacion sobre los
activos corrientes
adecuada para la
sostenibilidad
financiera del
negocio

Mantener el ratio de
endeudamiento total
del negocio en un
maximo de 0,6

Considerar un
incremento mensual
de minimo un 1%
para el cumplimiento
del 10% de
incremento en ventas
totales por afio

Mantener los costos
de produccion del
periodo anterior (afio
pasado). Lo 6ptimo
sera encontrar costes
reducidos cada afio
gue no desmerezcan
la calidad del
servicio.

Mantener un ROA
por sobre el 5%

Mantener un ratio de
Rotacion del Activo
Corriente por sobre
los $0,10 el primer
afio de
implementacion de
este Plan,
incrementandolo en
10% por afio.

41



La Coordinacion
Financiera
establecera
politicas para
mantener una
rotacion sobre los
activos totales
adecuada para la
sostenibilidad
financiera del
negocio

Contar con un indice
que nos ayude a
determinar la cantidad
de ingresos que
generan nuestros
activos totales

Rotacion Activo Total
(Ventas/Activo total)
(medicion mensual).

Mantener un ratio de
Rotacion del Activo
Total por sobre los
$0,25 el primer afio
de implementacion
de este Plan,
incrementandolo en
10% por afio.

Fuente: Propia.

La descripcion de los indicadores determinados para la Gestion

Financiera de los préximos cinco afos de los Consultorios Médicos “Familia
Sana” guarda relacion con los pardmetros saludables promedio de los ratios

financieros para pequefias y medianas empresas.

6.1.3.2. Recaudaciones
Las recaudaciones dentro de una PYME son consideradas como la accién
de obtener y recibir dinero o recursos para alimentar las finanzas del negocio,
los mismos que provienen en su mayoria de cuentas por cobrar de clientes
(Czerny, 2021).

Con este antecedente, es importante indicar que la Unica politica de

recaudacion de valores por cobrar que los Consultorios Médicos Familia Sana
tendran seran las establecidas con los clientes corporativos a los que se le
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ofrezcan servicios de salud ocupacional. En este sentido se llevaria adelante el

siguiente proceso:

llustracién 11 Proceso de prestacion de servicios de salud ocupacional a

clientes corporativos

(fontacto, envio y aceptacion de cotizaciones para prestacion de servicios de salud ocupacional.

* El cliente corporativo solicita
cotizacion de servicios de
prestacion de salud ocupacional a
los Consultorios Médicos Familia
Sana.

* Coordinaciéon Administrativa de
los Consultorios Médicos "Familia
Sana" emite cotizacion.

* Cliente corporativo acepta o
solicita ajuste de cotizaciéon. En
caso de no aceptar cotizacion el
proceso acaba.

;estacién del servicio de salud ocupacional bajo las condiciones

tipuladas.

* El cliente corporativo cancela el

50% del total del servicio a prestar
por parte de Consultorios Médicos
Familia Sana.

* Una vez receptado el pago del
adelanto, se ejecuta la
planificacion de fechas y operativa
para la prestacion de los servicios
de salud ocupacional.

* Se emite informe de servicios

ision de Factura (Cuenta por
brar) y Seguimiento al Pago.

* La Coordinacion Financiera
recepta el informe de servicios
prestados y emite la solicitud de
pago al cliente corporativo, asi
como la factura.

* El cliente corporativo debe
cancelar en un plazo maximo de
15 dias calendario los valores

prestados a la Coordinacion
Financiera de parte de la
Coordinacion de Servicios.

pendientes de pago.

Fuente: Propia.

6.1.4. Gestién Operativa, Abastecimiento y Logistica
6.1.4.1. Capacidad Instalada

Los factores determinantes para calcular la capacidad instalada de los

Consultorios Médicos Familia Sana se basan en las siguientes actividades base

por dia:

1. El nimero de horas disponibles de los Consultorios Médicos de las
instalaciones.

2. El nimero de érdenes COVID-19 que se pueden procesar dentro de
nuestros servicios.

3. El nimero de examenes médicos generales que se pueden procesar.
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Es importante considerar que el horario de atencion programado para las
actividades de los Consultorios Médicos Familia Sana sera: Lunes a Viernes, de
07h00 a 20h00 y S4dbado de 08h00 a 14h00.

Tabla 10 Servicios base prestados por Consultorios Médicos Familia Sana

HORAS DE NUMERO DE PROMEDIO TIEMPO | UNIDADES
SERVICIO PRESTADO TRABAJO POR DIA ESPACIOS POR UNIDAD POR DIiA
e 11 horas promedio 2 consultorios 30 minutos 44 citas
Totales totales

1 Enfermeria (se

Ordenes COVID-19 q considera el mismo
(Toma de Muestras 3 horas promedio espacio para Pruebas

Modalidad en Consultorio o a (detsrm{najo como Ihoras COVID y exdmenes 15 minutos 24 pruebas
Domicilio - estinadas para la ererEls)

- atencidn de este servicio
Pruebas PCR o Rapidas) ) 1 Auto (recorridos a
domicilio)
5 o 11 horag promedio 1 Enfermeria (se
Exdamenes Médicos (Determinado como considera el mismo 22 tomas de

horario de atencién como ) 30 mi

minutos
Gene’;‘ales (T)oma i disponible para la toma espacio para Pruebas muestras
uestras

. COVID y examenes
de muestras de exdmenes
generales)
generales)

Fuente: Propia.

Con el numero determinado de unidades que se pueden prestar por cada
uno de los servicios generadores de valor para el negocio es importante

considerar algunos datos de la gestion operativa actual del negocio:

e Desde febrero de 2022, ha existido una baja en la demanda de
pruebas COVID-19, también en base al control sobre la
propagacion del virus que se ha dado en Ecuador por politicas

como las de vacunacion.
e La cantidad de horas disponibles de los consultorios médicos estan

a disposicion de los servicios de consultas médicas de los doctores

de planta del negocio, asi como de los coworkers médicos.
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6.1.4.2.

afos).

Indicadores de Adquisicién (proyeccion cinco

Algunos de los indicadores de Adquisicion que se consideraran para el

manejo de las compras con proveedores con respecto al abastecimiento de

equipamiento e insumos meédicos se consideran a continuacion:

Tabla 11 Descripcion de Indicadores de Adquisiciones

DENOMINACION FACTOR CRITICO CONTROL INDICADOR

Contar con un
parametro minimo
aceptable de desviacion
para el presupuesto de
adquisiciones

Desviacion total del
presupuesto

La Coordinacion
Operativa se encargara
de vigilar el cumplimiento
del presupuesto de
adquisiciones

Alcanzar una desviacion
total del presupuesto de
compras no mayor al 10%

Alcanzar un tiempo
méaximo promedio para
el despacho de los
pedidos

Tiempo total del proceso
de despacho de pedidos

Fuente: Propia.

La Coordinacién
Operativa debera acordar
con los proveedores este
tiempo adecuado y
asegurar su cumplimiento

Alcanzar y mantener un
promedio de 7 dias como
periodo para el despacho
de pedidos

6.1.5. Gestidn de las Tecnologias de la Informacién y

comunicaciones

Dentro de la gestion e implementacion de iniciativas para digitalizar los

servicios de los Consultorios Médicos “Familia Sana”, la principal tiene como

objetivo el desarrollo de una plataforma web y una aplicacion movil, donde se

puedan brindar los siguientes servicios:
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e Agendamiento de citas médicas, pruebas de COVID-19 domiciliarias o en
Consultorio y de examenes meédicos generales.

e Revision de resultados de examenes y pruebas COVID-19, ademas de
los expedientes médicos del paciente.

De esta forma se busca agilizar el servicio de agendamiento de citas,
brindando un canal mas para la captacion de usuarios, con el servicio adicional
de proveer la informacion necesaria a los pacientes en el momento que la
necesiten. La visibn empresarial implementada en el negocio plantea una
estrategia mas disruptiva que incluye la implementacion de una plataforma de

pagos en linea.

6.1.6. Gestion de los Servicios Médicos:

Para la actividad medular del negocio definida como la prestacion de
servicios médicos ambulatorios (consultas médicas), junto a la prestacion de
servicios de diagndstico de pruebas COVID y examenes médicos generales, es
importante determinar los indicadores numéricos proyectados a obtener por
parte de la Coordinacion de Gestion de Servicios Médicos de los Consultorios
Médicos Familia Sana, a fin de tener objetivos claros trazados dentro de esta
gestién. Muchos de estos indicadores se refuerzan en los estandares aceptados
por la industria de servicios de la salud local.

Tabla 12 Descripcion de Indicadores de Gestion de Salud.

DENOMINACION FACTOR CRITICO CONTROL INDICADOR

La Coordinacion de
Servicios de Salud en
conjunto con la
Coordinacion
Administrativa vigilara el
cumplimiento de este
indicador

Alcanzar y mantener
un 70% de la
capacidad instalada en
el total de horas
posibles para atender
consultas médicas

Contar con un
nimero base de
consultas minimas
brindadas

NuUmero de consultas
atendidas (medicion
mensual).
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Porcentaje de
ocupacion de los
consultorios médicos
(medicion mensual).

Numero de pruebas
COVID-19
gestionadas por mes
(medicion mensual).

Fuente: Propia.

Contar con un
porcentaje
establecido y minimo
para la ocupacion de
los consultorios
médicos

Contar con un
registro de las
pruebas COVID-19
brindadas en
determinado periodo
de tiempo

La Coordinacion de
Servicios de Salud en
conjunto con la
Coordinacion
Administrativa vigilara el
cumplimiento de este
indicador

La Coordinacion de
Servicios de Salud en
conjunto con la
Coordinacion
Administrativa vigilara el
cumplimiento de este
indicador

Alcanzar y mantener
un 70% de la
capacidad instalada en
el total de horas
posibles para atender
consultas médicas

Alcanzar y mantener
una tasa del 50% de
prestacion del servicio
del total de pruebas
COVD-19 posibles
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6.2. EVALUACION E

IMPLEMENTACION

INTEGRAL DE GESTION GERENCIAL

6.2.1. Limitaciones y/o Restricciones en la Gestién Gerencial.

Tabla 13 Limitaciones Detectadas y Alternativas de Solucion.

ALTERNATIVAS DE
AREAS RESTRICCIONES DESCRIPCION SOLUCION

Gestion Administrativa y
de Recursos Humanos
Gestidn Operativa,
Abastecimiento y
Logistica

Gestion de los Servicios
de Clinica

Alcance

1. No alcanzar los minimos
determinados para vinculacion de
especialistas médicos para el

incremento de la rama de servicios

médicos.

2. Cambio en las politicas de despacho o

cobro de pedidos de parte de los
proveedores.
3. Cambios en las politicas de

procesamiento o cobro de pruebas
COVID-19 y exdmenes de parte de los

proveedores.

* Ampliar la red de contactos
médicos de los doctores de
planta del negocio para
encontrar especialistas sin
vinculacion laboral.

* Generar busquedas y
contactos continuos con
nuevos posibles proveedores
de equipos e insumos
médicos.

* Formalizar contratos de
provisién de pruebas COVID-
19 y exdmenes médicos con
proveedor.

* Buscar nuevos laboratorios
médicos que puedan proveer
servicios de procesamiento de
pruebas COVID-19 y exdmenes
médicos.

Fuente: Propia.
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b)

b)

6.3. Conclusiones

Los Consultorios Médicos “Familia Sana” son un establecimiento de salud
privado con capacidad de crecimiento, debido al sector de influencia en el
que operay al relacionamiento adecuado de sus socios para la ampliacion

de sus colaboraciones comerciales.

Es importante centrar los esfuerzos directivos y administrativos de los
Consultorios en lograr nuevos contratos de prestacion de servicios para

salud ocupacional y exponenciar la cantidad de servicios prestados.

Los costos operacionales y de produccion representan porcentajes
mayores a los logrados por los ingresos generados, por lo que es vital

reducir los costes con nuevos proveedores.

6.4. Recomendaciones

Agilitar la gestion para la emisién del Permiso de Funcionamiento de los
Consultorios Médicos “Familia Sana” por parte de ACESS vy asi lograr la

difusién amplia de los servicios médicos del negocio.

Concentrar los esfuerzos operativos y financieros existentes en la
Digitalizacion de los Servicios Médicos de los Consultorios, a fin de darle

paso a un canal nuevo y promisorio para la captacion de pacientes.
Establecer una politica de promocién y pautaje de los servicios del

negocio a través de canales digitales para la captacion de nuevos

pacientes.
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ANEXO 1: FOTOGRAFIAS DEL EQUIPO HUMANO DE
LOS CONSULTORIOS MEDICOS “FAMILIA SANA”
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ANEXO 2: FOTOGRAFIAS DE LAS INSTALACIONES DE
LOS CONSULTORIOS MEDICOS “FAMILIA SANA”
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