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RESUMEN

Los desafios de la implementacién de un Departamento de Talento Humano dentro de una
empresa de salud familiar enfocada en la oftalmologia, representa una gestién que debe
apuntar a un trabajo directo con la gerencia donde se trate la importancia de un manejo que

esté enfocado y gire alrededor del colaborador.

A través del desarrollo de una metodologia de entrevistas al area gerencial, encuestas al
area de mandos medios y operativa, conjuntamente con una revisidbn documental y
observacion directa de ciertas areas de trabajo se ha podido determinar ciertos aspectos
del clima laboral que son necesario para consolidar un departamento de gestion del Talento
Humano y que esto se pueda traducir en un servicio al paciente con estandares altos de

calidad priorizando siempre la seguridad del mismo.

Se han identificado indicadores de gestién y de resultados en todos los niveles de la
institucion ya que todos de cierta manera estan relacionados al desempefio y desarrollo de

los colaboradores y del centro.

Un trabajo a través de talleres, seminarios o congresos dedicados al area gerencial, que
permita comprender la importancia, las tendencias actuales y herramientas de la gestion
del Talento Humano seran de vital importancia para alcanzar el objetivo de la consolidacién

de este departamento.



ABSTRACT

The challenges of implementing a Human Resources Department within a family health
company focused on ophthalmology, represents an effort that should lead to a direct work
with the board members where the importance of a guidance that is focused and revolves

around the employee is addressed.

Through the development of a methodology of interviews to the SEO, surveys to the middle
management and operational employees, together with a documentary review and direct
observation of certain work areas, it has been possible to determine certain aspects of the
work environment that are necessary to consolidate a department of Human Resources
management and that this can be translated into a service to the patient with high quality

standards, always prioritizing the patient's safety.

Management and results indicators have been identified at all levels of the institution, since
they are all related in some way to the performance and development of employees and the

company.

A work through workshops, seminars or congresses dedicated to the SEO and board
members, which allows understanding the importance, current trends and tools of Human
Resources management will be of vital importance to achieve the objective of consolidating

this department.
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CAPITULO |
REVISION DEL ESTADO DEL ARTE Y PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL

Introduccién

Bajo el nombre comercial de Clinica Sancho, la empresa Laser Center Vision
20/20 CLV S.A. con numero de Registro de Contribuyentes en el Ecuador
No. 1792277817001 es un centro oftalmolégico con mas de 35 afios de

experiencia en el sector orientado a la salud visual.

En la Gltima década ha experimentado un crecimiento exponencial en cuanto
a infraestructura, talento humano y financiero gracias a los resultados
evidenciados en los pacientes y la confianza depositada en los profesionales
del centro, como también a los convenios de prestacion de servicios con

instituciones como el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Esta clinica oftalmoldgica nace como una empresa familiar a manera de un
consultorio y con el trascurso de los afios se ha consolidado como un centro
especializado en oftalmologia con mas de 10 especialistas y
subespecialistas, sin embargo, la gestién gerencial se ha mantenido como

una empresa familiar.

El crecimiento de las instituciones de salud privadas durante los ultimos afios
ha sido cuestionado y segun varias cifras del Instituto Ecuatoriano de
Estadisticas y Censos (INEC, 2016) ha sufrido una afectacion durante la
década del 2005 al 2015 con una reduccion del 16,4% en relacion al
crecimiento de las instituciones publicas que se incrementaron en un 9,5%

en ese mismo lapso de tiempo. (1)



Segun informacién de Diario El Telégrafo (2018), en Ecuador, el 47,9% de
las empresas familiares estan manejadas por la generacion fundadora, pero
apenas el 2% cuenta con una estrategia de sucesion, segun estudios
realizados por la Camara de Comercio Ecuatoriano Alemana, junto con el
Courage Center of Global Family Firms de la Munich Business School. Las
cifras muestran que el 39% de las empresas familiares estan en la segunda
generacion; 11,5% en la tercera; y apenas el 1.6% del empresariado familiar

logré llegar a la cuarta generacion. (2)

En la ciudad de Quito, entrando a un analisis un poco mas detallado del
sector oftalmologico mas de un 80% de instituciones posicionadas en el
sector oftalmoldgico cuentan o formaron parte en algin momento de una
estructura gerencial familiar, lo cual muestra la prevalencia de este tipo de

estructuras en el sector de la salud oftalmoldgica.

Anadlisis de la Situacion Actual de Gestion Gerencial

La gestion gerencial de la Clinica Laser Center Vision 20/20 se determina
como una estructura puramente familiar. La Gerencia General y
Representacion Legal recae sobre el Dr. Byron Sancho, médico oftalmélogo
fundador de este centro. Con una estructura de socios/accionistas también
familiar, comprendida por los cuatro hijos del Gerente General. La Gerencia
Administrativa recae sobre la esposa del Gerente General lo cual cierra el

ciclo de una estructura gerencial netamente familiar.

Dentro del analisis se puede precisar que no existe un plan gerencial
estructurado, se evidencia inclusive una confusidbn de actividades
operativas, administrativas y gerenciales, lo cual se complementa en que no
existe un plan de sucesion claro lo cual puede afectar a la vision de largo

plazo de la institucion.



Han existido varios esfuerzos, con contrataciones de consultorias o
administradores, en encaminar a esta empresa con una estructura
corporativa, con resultados en ciertos casos mas visibles que otros, sin
embargo, en el tiempo, ya sea por responsabilidad gerencial o por la misma
falta de resultados administrativos, han terminado por dejar procesos a
medio camino afectando enormemente este objetivo de encaminar a la

empresa a una estructura mas corporativa y menos familiar.

Estructura Administrativa, Financieray Operativa

La estructura administrativa de la clinica presenta algunas falencias, si
bien se ha establecido un organigrama, este ha tenido variaciones y ha
guedado con ciertas vacantes y se han fusionado areas como respuesta

a la situacién sanitaria que ha afectado al pais y al mundo.

La estructura financiera de la clinica se ha ido robusteciendo en los
altimos afios y es una de las areas con un manejo mejor estructurado,
con politicas establecidas y controles, por su crecimiento econémico, la
clinica se encuentra sujeta a una auditoria externa hace

aproximadamente 4 afos.

El manejo operativo se ha ido adaptando conforme al crecimiento de la
clinica, en el afio 2019, se apertur6 un nuevo centro de atencién
oftalmolégica en el sector noroccidental de la ciudad de Quito y dentro de
los planes se tiene ya la apertura de un nuevo centro en el sector centro
norte de la capital ecuatoriana, con mas de 1500 metros dedicados a la

oftalmologia y ramas complementarias.



Figura 1: Organigrama de la Clinica Laser Center Vision 20/20
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Si bien el area comercial esta comenzando a estructurarse dentro de este
centro, con practicas mas orientadas a la publicidad, el manejo del talento
humano se identifica como uno de los desafios de esta clinica ya que el
crecimiento y el manejo gerencial ha provocado varios cambios en el
manejo administrativo dejando vacios en el ambito del manejo del talento
humano y un indice de rotacion de personal alto, lo cual complica la

gestion administrativa.

Es importante también destacar que dentro de la clinica se identifica una
pequefia estructura independiente a la misma, que se encarga del manejo
de la oOptica, comercializacién de lentes y medicamentos, esta empresa
denominada Optica Sancho, no responde a la estructura principal de la
clinica y su representante es la Sra. Maritza Ponton de Sancho. A pesar
de tener una estructura independiente, existen ciertos recursos
empresariales de la clinica que son ocupados, por ejemplo el uso del
cajero o de tecnologias de informacién, de igual manera al ser una
estructura familiar no se han establecido costos de renta de espacios ni
de uso de este tipo de recursos, lo cual perjudican a largo plazo como

empresa a la clinica.

En cuanto a la estructura financiera de la clinica se deben precisar ciertos
temas técnicos operativos que ayudan a aclarar el panorama econémico
de la clinica, al ser parte de la Red Publica de Prestadores de Servicios
Externos de Oftalmologia, principalmente del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, las prestaciones no reflejan un pago inmediato, esta
cartera tiene un lapso de pago de entre 7 a 9 meses, por lo cual, a esto
hay que agregarle un cierto porcentaje de objeciones que se presentan
en este planillaje, ya sea por precios de insumos o medicamentos mas
elevados que los que establece el techo del Cuadro Béasico de
Medicamentos o por errores en la informacién remitida. Es asi que a

continuacion se muestra un grafico del planillaje y el porcentaje de



objeciones que ha representado desde el 2017 hasta el tercer trimestre
del 2020.

Figura 2:Planillaje de servicios oftalmoldgicos de Clinica Sancho al Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social y porcentaje de objeciones del 2017 al 2020
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Segun el Suplemento denominado Informe Empresarial Publicado por
Diario el Universo en Septiembre del 2020 se identifica a Clinica Sancho
en el ranking de instituciones del sector oftalmolégico del Ecuador,
colocandola en el tercer lugar a nivel nacional con ventas en el 2018 de
2.53 millones de dolares y en el 2019 con un total de 2.65 millones, de
esta facturacion podemos determinar que de mas un 65% corresponden
a prestaciones como parte de la Red Publica. (4)



Figura 3:Top 5 de Instituciones de atencion oftalmoldégica con mayores
ingresos
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Ofertay Demanda de Servicios

Andlisis geoespacial y geopoliticos

Clinica Laser Center Vision 20/20 se encuentra en un proceso de
expansioén, la clinica matriz esta ubicada por mas de 30 afios en el
sector norte de la ciudad de Quito, sobre la Avenida 6 de Diciembre y
Eloy Alfaro, cerca de sus instalaciones se tiene el corazon comercial

y financiero de la ciudad.

Como se ha desatacado, la clinica esta en un proceso de expansion
donde brinda atencion también en su sucursal ubicada en la Av.
Mariana de Jesus y Valderrama, en el Edificio Médico Citimed, quinto
piso, consultorio 509.



Como centro asociado también se identifica a MiLab, con servicios
optométricos, laboratorio de lunas, comercializacion de lentes de
armazén y lentes de contacto, representado por Byron Sancho
Pontdn, hijo del Gerente General de la Clinica. Se menciona este
centro ya que en el ambito comercial se identifica como Clinica
Sancho — Optica Sancho MilLab. Este centro de atencion esta ubicado

en la Av. 10 de Agosto y América, en el Centro Comercial La Y.

Asi también, la clinica esta préxima a inaugurar un nuevo centro
oftalmoldgico en la ciudad de Quito, sobre la Avenida Amazonas y
Jorge Washington en el centro norte de la capital, con un edificio de
alrededor de 7 pisos en donde se proyecta complementar los servicios

oftalmoldgicos, como también académicos para este sector.

Figura 4: Mapa con georreferenciacion de los Centros de Atencién de Clinica
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Si bien los servicios oftalmoldgicos de la clinica estan enfocados a una
atencion de la poblacién de Quito, se identifican un gran porcentaje de

pacientes de la sierra centro norte ecuatoriana, entre otras provincias,



Imbabura, Carchi, Tungurahua, Chimborazo, Esmeraldas, Azuay e
inclusive Loja. Dentro del segmento de pacientes que acuden a la
clinica, en los ultimos afios se distingue un grupo de personas
extranjeras en su gran mayoria Estadounidenses y Canadienses que

habitan en zonas rurales de la provincia de Imbabura.

Oferta de Servicios

Segun datos del sistema integral de informacién de la clinica
(SIGCENTER), en el afio 2018 se contabilizan 27494 atenciones, esto
se distribuye en 18843 entre consultas oftalmolégicas y de optometria,
4078 examenes de diagnéstico, 4573 entre cirugias y tratamientos.

En el afio 2019 los numeros mejoran, donde se identifican a traves del
sistema, un total de 31857 atenciones, de estas, 19591 corresponden
a consultas oftalmoldgicas y de optometria, 6817 examenes de
diagnéstico y 5449 cirugias y tratamientos oftalmoldgicos en su gran

mayoria realizados en quiréfano.

De estos datos de atencion se ha podido precisar que la composicion
de tipo de pacientes cambio del afio 2018, en donde se tenia un 52%
de pacientes remitidos del sector publico, principalmente del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), Instituto de Seguridad Social
de las Fuerzas Armadas (ISSFA) e Instituto de Seguridad Social de la
policia Nacional (ISSPOL), a un 58% de este tipo de pacientes
identificados en el afio 2019. En lo que va del 2020, con fecha de corte
al 31 de Octubre del 2020, se tiene un total de 23230 atenciones, con
una composicion del 55% de pacientes remitidos de la Red Publica de

Salud, lo cual evidencia la importancia del convenio con este sector.
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Al ser un centro oftalmologico, su cartera de servicios sen encuentra
muy enfocada, sin embargo, dentro de este sector se llegan a
identificar mas de 230 procedimientos entre consulta externa
oftalmolégica, exdmenes de diagnostico ocular y tratamientos
quirdrgicos, es asi que se detallan los mismos en los ANEXOS del
presente trabajo y se identifican de manera general procedimientos

macro del area oftalmolégica a continuacion:

Tabla 1. Cartera de servicios macro de oftalmologia Clinica Sancho

CODIGO SEGUN
) TARIFARIA CARTERA DE SERVICIO AREAS DE
TIPO DE ATENCION NACIONAL DE OFTALMOLOGIA
SALUD

HOSPITALIZACION DEL DIA 68700 ANEXOS OCULARES-SISTEMA LAGRIMAL
HOSPITALIZACION DEL DIA 66852 CAMARA ANTERIOR - LENTE (CRISTALINO)

SEGMENTO POSTERIOR - RETINA O
HOSPITALIZACION DEL DIA 67227 COROIDES
HOSPITALIZACION DEL DIA 65750 SEGMENTO ANTERIOR, CORNEA
HOSPITALIZACION DEL DIA 67850 ANEXOS OCULARES - PARPADOS
HOSPITALIZACION DEL DIA 65175 GLOBO OCULAR

ANEXOS OCULARES - MUSCULOS
HOSPITALIZACION DEL DIA 67314 N TRAGCULARES

SEGMENTO ANTERIOR - ESCLERA
HOSPITALIZACION DEL DIA 66165 ANTERIOR
HOSPITALIZACION DEL DIA 68135 ANEXOS OCULARES - CONJUNTIVA
HOSPITALIZACION DEL DIA 66635 gﬁ_?AMRENTO ANTERIBRARS Y GHERZE)

SEGMENTO ANTERIOR - CAMARA
HOSPITALIZACION DEL DIA 65810 ANTERIOR
HOSPITALIZACION DEL DIA 67028 SEGMENTO POSTERIOR - VITREO
HOSPITALIZACION DEL DIA 67515 ANEXOS OCULARES - ORBITA
CONSULTA EXTERNA 99202 CONSULTA OFTALMOLOGICA
IMAGEN 281352 EXAMENES DE DIAGNOSTICO OCULAR

Fuente: Tarifario de Prestaciones para el Sistema Nacional De Salud (3)

Para satisfacer esta oferta de servicios la clinica cuenta con recursos
principalmente de un cuerpo médico especializado en oftalmologia, al
2021 tiene en su cuadro médico a 10 oftalmélogos con diferentes

subespecialidades, una plantilla de aproximadamente 40
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colaboradores en las areas administrativas, contable, financiera,

comercial y se servicios generales.

Cuenta con una infraestructura fisica en su matriz con mas de 600m?
entre consultorios, salas de espera, quiréfanos, salas de recuperacion,
Optica y areas administrativas, cuenta también con casi 100m? en su
consultorio de atencién en CITIMED y se proyectan mas de 1000m?

para atencién en su nueva sucursal en la Av. Amazonas.

En cuanto a los recursos tecnoldgicos con los que cuenta este centro
se pueden identificar, microscopios oftalmologicos, equipos de
facoemulsificacion para cirugias de cataratas, excimer laser para
correccion de problemas refractivos, equipos para cirugia de
vitrectomia, equipos de crosslinking corneal, yag laser, laser argon,
equipo laser para ciclofotocoagulacién, instrumental quirdrgico,
equipos de esterilizacion, equipos de exdmenes para diagnostico
ocular, entre otros equipos menores, conjuntamente con iNsumMos,
medicinas y dispositivos, los cuales hacen parte del importante
patrimonio con el que cuenta la clinica y que son fundamentales para

la prestacién de servicios oftalmolégicos a la sociedad ecuatoriana.

Poblacion atendida

Dentro de la Clinica se pueden distinguir tres grupos programaticos en
funcién de la demanda mas frecuente de servicios oftalmolégicos, por
una parte, se identifica un segmento de personas de la tercera edad
entre los 55 a 75 afos de edad como usuarios de servicios enfocados

a tratamiento de catarata y presbicia.
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El segundo grupo se condensa dentro de los 18 a 30 afios con servicio
mas de caracter estético que se enfoca a la correccion refractiva de

problemas de miopia y astigmatismo, para dejar de utilizar lentes.

El tercero es un segmento oftalmopediatrico de 1 a 12 afios en donde
se identifican problemas de irritacion, alérgicos y ciertos casos de

estrabismo ocular.

Por la caracterizacion de servicios entregados a una poblacion
establecida se podria catalogar también el tipo de aseguramiento de
los pacientes, en este sentido podriamos dividir inicialmente en
pacientes de seguros de salud publicos y privados. Dentro del primer
grupo se precisan los pacientes derivados del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, Instituto de Seguridad Social de las Fuerzas
Armadas, Instituto de Seguridad Social de la Policia Nacional, como
también podriamos encajar en este segmento a los pacientes
derivados del Ministerio de Salud Publica del Ecuador para atencion

oftalmoldgica en la clinica.

Por otra parte, dentro de los seguros privados que se identifican con
convenio directo con la clinica se tiene a Ecuasanitas y Vida Buena,
existen un volumen considerable de pacientes que acuden de manera
particular que cuentan con otro seguro de salud, sin embargo, los
mismos deben completar un proceso de reembolso de gastos médicos

segun su cobertura.

Demanda de servicios insatisfecha

Dentro de la demanda de servicios insatisfecha se puede identificar
una barrera financiera para acceder a los servicios de la Clinica en

funcion de la decision para acceder inicialmente al servicio de consulta
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externa oftalmoldgica, la cual tiene un costo de $60, como también de
los pacientes que acceden al servicio de consulta pero no llega a
concretarse el servicio de tratamiento o quirargico requerido,

relacionada al rango de precios que maneja el centro oftalmolégico.

No se tiene una métrica establecida y el seguimiento adecuado para
determinar los factores especificos, sin embargo, en un proceso de
muestreo si se ha logrado determinar por lo menos un 15 a 20% de
demanda que no llega a realizar su atencion por factores de barrera

econdémica en el rango de precios establecidos por la clinica.
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IDENTIFICACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

Planteamiento del Problema

El manejo del personal ha sido uno de los aspectos mas complejos en las
instituciones, a esto debe sumarse una toma de decisiones empirica o de
costumbre que en muchas de las en las empresas familiares se lo realiza
de manera vertical y no con todos los elementos o herramientas dentro

del campo de gestidn del talento humano.

Conforme al andlisis situacional, se ha podido identificar como el
problema principal la deficiencia de una politica gerencial y administrativa
de manejo de talento humano en la Clinica Oftalmolégica Laser Center
Vision 20/20.

La identificacion del problema se ha podido realizar en funcion de un
comun denominador y es la rotacion del personal que se presenta
constantemente, esto implica un uso de recursos como tiempo, en
procesos de seleccion, encontrar perfiles que tengan cierto grado de
experiencia en el area médica, el acompafiamiento en el proceso de
capacitacion e inducciones, con los respectivos errores que este proceso

puede incurrir.

Justificacién del planteamiento del problema

La falta de una politica gerencial relacionada a la administracion del
talento humano ha generado varios inconvenientes en muchas de las
areas de la clinica, pasando desde un manejo familiar, en el que se
establecen contratos o pagos sin justificar un horario de trabajo u
objetivos alcanzados, hasta tener vinculaciones o desvinculaciones
laborales sin cumplir una evaluacion o un proceso de seleccion

determinada.
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Se puede precisar también que no existe una estructuracion de un plan

de carrera, levantamiento de perfiles, responsabilidades, actividades,

tareas, remuneraciones y plan de capacitaciones que permitan un

crecimiento profesional de cada trabajador, esto ha ocasionado que

muchos de los trabajadores busquen mejores alternativas con renuncias

en corto plazo con el consiguiente problema de reclutamiento y

capacitacion que esto involucra para una institucion.

Objetivo general y objetivos especificos del plan para la prestacion de
servicios

Como objetivo general se puede determinar:

Desarrollar un plan integral de manejo y gestion de talento humano

para la Clinica Laser Center Vision 20/20 — Clinica Sancho.

Como objetivos especificos se precisan:

Determinar un proceso de seleccion, contratacion, induccion,
capacitacién, evaluaciébn y mejoramiento para el personal de la
Clinica.

Delinear un plan de carrera por areas donde se determinen
responsabilidades

Establecer un esquema de remuneraciones conforme a una escala
considerando aspectos como la experiencia, perfil profesional,
resultados de evaluaciones de desempeiio.

Oportunidades de mejora para la prestacion de servicios

El levantamiento de procesos a todo nivel dentro de la clinica, incluyendo

sobre todo los del area de talento humano permitirdn mejorar el desarrollo

de muchos de los departamentos y puesto de trabajo.
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La implementacion de un liderazgo, herramientas e indicadores de
gestion de talento humano pueden contribuir a mejorar el desempeiio del
personal administrativo, contable, técnico e inclusive médico dentro de la
clinica, reduciendo los niveles de rotacion de personal, mejorar el clima
laboral, incentivar el trabajo en equipo y un esquema de trabajo por

objetivos.

El ofrecer un entorno laboral favorable para el trabajador podré garantizar
una prestacion de servicios enfocado al paciente lo cual busca como fin
altimo mantener altos indices de satisfaccion en la prestacion de servicios

oftalmoldgicos.



Propuestay justificacion de alternativas de solucién

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

ESCUELA DE NEGOCIOS

MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD
“DESAFIOS PARA LA IMPLEMENTACION ADECUADA DE UN DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO
DENTRO DE UNA CLINICA OFTALMOLOGICA, CASO CLINICA LASER CENTER VISION 20/20”
MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

PROBLEMA CAUSA EFECTO DESAFIOS ALTERNATIVAS UNIDAD DE
DE SOLUCION GESTION
RESPONSABLE
Deficiencia de una | Inexistencia de | Contratacion de | Mejorar el Levantar el TALENTO
politica gerencial y | un proceso de | personal sin proceso de proceso de HUMANO /
administrativa de seleccién de cumplir un perfil | contrataciéon | seleccion de GERENCIAL
manejo de talento | personal adecuado para | cumpliendo personal por
humano en la el puesto perfiles capacidades
Clinica Ambiente Falta de Incrementar | Implementar TALENTO
Oftalmologica laboral compromiso del | el planes de HUMANO /
Laser Center desmotivante | personal con los | compromiso | capacitacion por | ADMINISTRATIVO
Vision 20/20 — objetivos del talento areas de
Clinica Sancho empresariales humano con | desarrollo
los objetivos
de la clinica.

Esquema de Altos indices de | Reducir los Establecer un TALENTO

remuneracione | renunciasy indices de esquema de HUMANO /

S sin rotacion del renuncias y remuneraciones | FINANCIERO

consideracion | personal por rotacion de mixto por

de perfiles, mejores ofertas | personal competencias

antigiiedad, ni | econémicas

resultados.

Mecanismos Pérdida Mejorar los Implementar un ADMINSITRATIVO /

de supervision | progresiva de mecanismos | liderazgo GERENCIA/
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empiricos con | motivacion en de gerencial y de TALENTO
constantes puestos de supervision y | direcciones por HUMANO
llamados de trabajo y baja evaluaciones | competencias
atencion en niveles de para mejora | que implementen
eficiencia en continua una politica de
desempeiio manejo adecuada
del talento
humano
Falta de Analisis Adaptar un Adoptar GERENCIA
herramientas empiricos de liderazgo mecanismos de
de evaluacion | desempefio en | adecuado evaluacioén de
de desempefio | funcion de con desemperio por
en el personal | informes de mecanismo competencias
actividad de evaluacion | con incentivos
adecuados gue promuevan
un crecimiento
profesional
Decisiones de | Retrasos en Analisis Formacion de TALENTO
desvinculacién | proyectos, técnicos por | lideres del area HUMANO
de personal errores o competencias | de talento
sin sustentos reprocesos en acorde alos | humano que
técnicos - actividades por | perfiles de permitan
profesionales | vacantes sin puestos implementar un

reemplazo o
vinculaciones
de personal sin
experiencia

institucionale
s de la clinica

plan a largo plazo
de gestién
adecuado de
Talento Humano

Notas: La informacién recabada es confidencial y responde a un levantamiento primario directamente de la

clinica.

Fuente: Clinica Laser Center Vision 20/20 — Clinica Sancho
Elaboracion: Juan Carlos Reyes Fecha: 09 de Noviembre del 2020
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CAPITULO II
JUSTIFICACION Y APLICACION DE METODOLOGIA CUALITATIVA PARA LA
REALIZACION DEL PLAN DE PRESTACION DE SERVICIOS

Los desafios de la implementacién de un departamento de talento humano en una
institucion privada de salud orientada al cuidado de la salud oftalmoldgica que ha
crecido sin un plan estratégico claro y que como parte de un proceso de crecimiento
ha incorporado personal de manera empirica, sin procesos bien definidos de
levantamiento de perfiles, necesidades, procesos de seleccion, entrevistas de
ingreso, entrevistas de salida, entre otras herramientas en el campo de la gestion
del talento humano, ha ocasionado dentro de la institucion un manejo poco
adecuado del talento humano, con sus respectivos resultados, como son,
contrataciones con procesos poco claros, errores en la gestion por capacidades y
habilidades poco adaptadas al puesto de trabajo, despidos intempestivos,
abandono del puesto de trabajo, renuncias y de esta manera, altos indices de
rotacion de personal con sus implicaciones en la eficiencia de la gestion de la
institucion meédica.

Este problema planteado como desafio en la implementacién de un departamento
enfocado a la gestidon del talento humano merece la aplicacion de una metodologia

cualitativa a través de un método de investigacion observacional.

Las herramientas identificadas para la recoleccion de datos en esta metodologia
seran la observacion directa en areas relacionadas a la gerencia y puestos de
trabajo que han presentado alta rotacién en los dltimos 5 afios, encuestas de
medicion de clima laboral en donde se identifiquen aspectos de motivacion actual y
detonantes para abandonar los puestos de trabajo. El alcance de este tipo de
encuestas abarcaria al personal operativo en las diferentes areas identificadas,
como son, recepcion, caja, archivo, servicios generales, central de insumos,
admisiones y planificacion quirdrgica, personal de quirdfano, administracion,

contabilidad y auditoria médica.
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Dentro de este instrumento se aplicara un cuestionario de 12 preguntas sugeridas
por Blanco (2018), en el articulo “el porqué de un buen clima laboral en 12 pasos”,
a una muestra del 30% de colaboradores bajo relaciéon de dependencia dentro de la

clinica. El instrumento contendra el siguiente cuestionario de encuesta:

Sé lo que se espera de mi en el trabajo.
Tengo el equipo y los materiales que necesito para hacer bien mi trabajo.
En mi trabajo, tengo cada dia la oportunidad de hacer lo que mejor sé hacer.

A

En los dltimos siete dias, he recibido reconocimiento o elogios por un trabajo

bien hecho.

5. Mi jefe/supervisor o0 alguien méas en el trabajo, muestra tener interés en mi
como persona.

6. Hay alguien en mi trabajo que estimula mi desarrollo personal y profesional.
En el trabajo, mis opiniones cuentan.

8. La mision o propésito de la empresa, me hace sentir que mi trabajo es
importante.

9. Mis compafieros de trabajo estan dedicados y comprometidos a hacer un
trabajo de calidad.

10.Tengo un(a) mejor amigo(a) en el trabajo.

11.Durante los ultimos seis meses, alguien en el trabajo me ha hablado sobre
mi progreso.

12.Este ultimo afio, he tenido oportunidades de aprender y crecer personal y

profesionalmente en el trabajo.

Cada una de estas preguntas contara con una escala del 1 al 5 donde, calificando
1 como “no estoy para nada de acuerdo” y 5 “estoy completamente de acuerdo”,

esta informacion sera tabulada entre las personas que respondieron la encuesta.

La alta gerencia también tomar& parte de este proceso de entrevistas, a través de
la aplicacién de un cuestionario para identificar capacidades de liderazgo, manejo
de personal y conocimiento y aplicacion de aspectos y herramientas gerenciales de

talento humano.
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En esta entrevista se aplicaran las siguientes cuestionario de entrevista, a ser

realizadas al gerente general, como también a la gerente administrativa:

1.

En una escala del 1 al 5, siendo 1 de poca importancia y 5 de mucha
importancia que tan importante considera en su institucion la gestion del
talento humano.
Considera que la gestién del talento humano debe manejarse:

a. De manera independiente

b. Debe ser parte de la administracion

c. Debe ser parte del area financiera
¢, Cual considera que es la principal causa de rotacion o desvinculacion del
personal operativo?

a. Falta de adaptacion a un trabajo bajo presion

b. Falta de claridad en las funciones o actividades a realizar

c. Falta de un plan de induccién

d. Bajos salarios

e. Ambiente laboral poco agradable

f. Mejor oferta laboral

g. Otro, especifique

Desde la parte Gerencial, en una escala del 1 al 5, siendo 1 poco agradable
y 5 muy agradable, ;como considera el ambiente laboral dentro de su
institucion?
¢Cual piensa que es el mejor incentivo o reconocimiento hacia un
colaborador?

a. Mejora de salario

b. Reconocimiento publico por desempefio

c. Capacitacion constante

d. Promocion de puesto de trabajo

e.

Otro, especifique

La revision documental también es vital en este proceso ya que la alta gerencia ha

tratado constantemente de establecer un proceso adecuado de supervision y control



22

del talento humano, sin embargo, no se ha podido consolidar un mecanismo bien
definido, ya que no han existido lineamientos claros desde un inicio en los procesos
de seleccion, menos aun un proceso de induccion, acompafamiento o identificacion

de problemas en herramientas de salida de personal.

Es asi que desde la parte administrativa se han desarrollado documentos de
funciones por &reas que han sido desarrollados en ocasiones por los mismos
actores en cada area funcional y en otros casos por imposiciones gerenciales o
administrativas. De esta manera sera importante determinar el alcance de esta
documentacion desarrollada e irla encaminando a la modelizacion de un manual de
funciones por areas dentro del centro oftalmolégico que permita ir desarrollando

todos los instrumentos adecuados del area de gestion del talento humano.

DIAGNOSTICO DE SERVICIOS, RECURSOS Y CAPACIDADES FUNCIONALES
EN LA UNIDAD DE SALUD

Gestion Gerencial de la Direccion

Al ser una empresa familiar la que se encuentra en andlisis, la gerencia
general y la gerencia administrativa recae en la pareja de esposos y
fundadores del centro, por una parte, el Dr. Byron Sancho Herdoiza, médico
oftalmdlogo y representante legal y su esposa, la Sra. Maritza Pontdn quién
ha desempefiado el liderazgo en el area administrativa.

La Clinica cuenta con una junta directiva, la cual esta compuesta por la
familia Sancho Pontén, donde los padres y sus los cuatro hijos son
accionistas por partes iguales y algunas de las decisiones recaen sobre este
estamento, sin embargo, en su gran mayoria el Gerente General es el que
termina decidiendo y ejecutando las actividades importantes del centro

oftalmoldgico.

Dentro del componente gerencial se pueden identificar ciertos elementos
dentro del manejo empresarial y liderazgo ya que se ha conseguido un

crecimiento importante en los casi 35 afios de experiencia del centro
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oftalmolégico sin embargo esta trayectoria se ha manejado de manera
empirica, sin determinar objetivos o estrategias claras, sin herramientas
gerencial o administrativas bien identificadas y hasta cierto miedo al
crecimiento y un temor al cambio que se han podido ir transmitiendo en los

diferentes niveles de la organizacion.

La importancia de que toda la organizacién cuente con un liderazgo asertivo
puede ser vital ya que esto puede involucrar practicas adecuadas, sobre todo
con el talento humano que es el eje de andlisis en el presente trabajo y puede

conllevar a un crecimiento mucho mas acelerado.

En la entrevista realizada a la gerencia tanto general como administrativa, las
cuales se pueden revisar en los Anexos 1y 2 respectivamente, se pudieron
determinar ciertos aspectos importantes, en la primera pregunta ambos
gerentes determinan como muy importante, con la mas alta calificacion en la
escala, la gestion de talento humano dentro de la organizacion. Por otra
parte, ambos coinciden también que la gestion del talento humano debe
manejarse como parte de la administracion del centro, un hallazgo muy
importante, ya que lo ideal es que la gestién del talento humano se maneje
como un area independiente con su propia estructura dentro de la
organizacion para poder manejar sus procesos Yy actividades de manera

directa en la institucion.

En cuanto a la tercera pregunta, sobre cual considera que es la principal
causa de rotacion o desvinculacién del personal operativo, la respuesta fue
diferente, la gerente administrativa determiné que la falta de adaptacion a un
trabajo bajo presidn es la causa principal, mientras que el gerente general
preciso a los bajos salarios como el motivo principal, esto muestra por una
parte una sensibilizacion a que el aspecto econdmico deberia revisarse y
mejorarse por una parte, sin embargo la gerencia administrativa mantiene
una cultura un tanto punitiva ya que sigue considerando de cierta manera al
colaborador con falta de adaptacion al entorno bajo presion, lo cual, en

muchas ocasiones debe sufrir gran parte del personal operativo de la clinica.
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En cuanto a las dos ultimas preguntas, coinciden ambos gerentes, en la
cuarta pregunta se determina un clima laboral neutro, ni bueno, ni malo,
ambos califican con un 3 en la escala del 1 al 5, lo cual, por una parte
identifica un punto muy necesario a trabajarse para que esta percepcion
mejore a todo nivel y por otra parte da pautas para poder comenzar a
identificar aspectos del porque esta percepcion, la cual seria parte de un
nuevo analisis que no estd contemplado dentro del presente proyecto.
Finalmente, en cuanto al mejor incentivo o reconocimiento hacia un
colaborador, los dos coinciden en que una mejora de salario es el mejor
aliado, es importante en este sentido, rescatar aspectos como la importancia
del reconocimiento publico, la promocion o capacitacidn que realmente se

esta dejando de lado en la priorizacién del desarrollo del talento humano.

Gestion Estratégica de Marketing

Como se ha precisado previamente, el crecimiento de la institucion ha sido
en su gran mayoria de manera empirica, de un pequefio consultorio a una
cadena oftalmologica que en la actualidad cuenta con 3 centros de atencion
en la ciudad de Quito, es asi que no es sino recientemente en el afio 2021
en donde se ha tratado de delimitar las funciones de un departamento
administrativo y un departamento de mercadeo ya que desde la gerencia se
trataba de que la administracion ejecute todos los procesos, desde el talento
humano, hasta la publicidad. Tal vez este podria haber sido uno de los
factores que han incidido en que la administracién pase por tres personas
diferentes en los ultimos 9 afos.

Al ser una empresa que en promedio en los Ultimos tres afios ha facturado
entre 1.5 y 2.2 millones debe comenzar a independizar cada una de sus
areas orientando a un manejo estratégico y un crecimiento sostenido. Es asi
que en este afio se podido consolidar un pequefio departamento de
mercadeo, donde se cuenta con un analista a tiempo completo, encargado

de actividades de comercializacion, publicidad y ventas y un disefiador



25

gréafico con servicios a medio tiempo, encargado de desarrollar las piezas y

artes publicitarios, videos, gestion de redes sociales y pagina web.

En este afio también se ha podido desarrollar un plan de mercadeo,
determinando obijetivos, estrategias, actividades y responsables de ejecucion
dentro del departamento lo cual ha comenzado a consolidar esta area con la
importancia que debia tener desde hace varios afos.

Al ser un area en plena implementacion, puede ser uno de los departamentos
en donde se comiencen a ejecutar los procesos de talento humano desde
sus bases, usando la gestion documental identificada en donde se precisan
perfiles de puestos, funciones, tareas, actividades, formatos de entrevista,
entre otros, seria importante adaptar toda esta informacion al area de talento
humano para que comience a ser uno de los primeros en implementarse a

todo nivel y en todo el proceso.

Gestion Administrativa 'y de Recursos Humanos

Como se ha destacado previamente, la gestion administrativa y de talento
humano no tenia una delimitacién clara, no existe un organigrama bien
estructurado y a pesar del crecimiento en la ultima década se venia
mantenido un area responsable para la administracion, talento humano,
comercializacién y convenios, conformada en el mejor de los casos por hasta
3 personas, que también sufrian rotacion.

El tiempo promedio de permanencia de un administrador en la clinica ha sido
entre 2 a 5 afios de gestion en el mejor de los casos, esta falta de continuidad
ha provocado reprocesos enormes en la gestion a todos los niveles y se ha
podido evidenciar inclusive una gran afectaciéon financiera, principalmente
por la gestion de convenios con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
donde la falta de liderazgo y la falta de un reclutamiento y supervision
adecuadas provoco la vinculacion de personal sin el suficiente conocimiento
y experiencia, provocando objeciones en la gestiébn de servicios al sector

publico de hasta superiores al 40%, con su respectiva repercusion no solo en
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la liquidez de la clinica, sino en la reputaciébn con la instituciébn antes

mencionada.

La tonica se mantiene desde el diagnostico de la institucion realizado

realizada una década atras, donde se precisa que:

El area administrativa y del talento humano dirigida por su Gerente
Maritza Pontén, por mucho tiempo, por no decir desde sus mas
remotos inicios ha sido la responsable de la supervision, manejo y de
todos los aspectos internos de la Clinica apoyada en algunas
ocasiones en administradores que no han tenido una permanencia
estable ya sea por aspectos de irregularidades econémicas o por no

demostrar un buen desempefio. (Reyes, 2010, p. 49-50)

En la actualidad se cuenta con una empresa especifica que maneje la gestion
documental y de auditoria médica con las instituciones publicas, que, si bien
ha representado un costo, ha mejorado el proceso, incorporando aspectos

como la recuperacion de cartera o glosas de afios anteriores.

La administracién actual recae sobre una persona afin al circulo familiar
cercano de la alta gerencia, lo cual ha permitido viabilizar ciertas actividades
y decisiones que anteriormente recaia Unicamente en la gestion gerencial.
En el Gltimo trimestre del 2020, se vinculé a una responsable de Talento
Humano, para liderar todos los procesos de reclutamiento, seleccion,
capacitaciéon, evaluacion y desvinculacioén, lo cual se analizara a futuro en

relacion al problema planteado en el presente proyecto.

Como se ha precisado anteriormente, la entrevista dio pautas bastante
interesantes para determinar que el estilo de priorizacién de la gerencia, si
bien determina una importancia de la gestiéon del talento humano, tiene
todavia concepciones un poco desactualizadas, en donde se deba priorizar
una gestion independiente del talento humano, esto se logrard con

capacitaciones, charlas, seminarios o congresos a nivel del talento humano,
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donde se haga ver la importancia y la magnitud que abarca este

departamento.

Por otra parte, la encuesta de medicidén de clima laboral realizada al 30% del
total de ndbmina, esto es a 12 colaboradores de la clinica, de diferentes areas,
en donde se precauteld6 mantener en reserva los nombres para tener un
resultado mas real y sin temor a represalias, mostro resultados bastante
interesantes, en promedio general entre todas las respuestas se tuvo un 3.36,
el mismo que se puede observar en la tabulacion de resultados de las
encuestas en el Anexo 3, lo cual no dista mucho con las respuestas
proporcionadas por la gerencia en las entrevistas de como considera el
ambiente laboral en la institucion, donde se colocé en un 3 por parte de
ambos gerentes.

De manera general la pregunta que tuvo una respuesta de mayor consenso
con mejor calificacién, es la pregunta nimero 1 en donde se preguntaba: Sé
lo que se espera de mi en el trabajo, alcanzando un resultado en promedio
de los 12 colaboradores de 4,17 sobre 5. Por otra parte, las preguntas 2, 3y
de la 5 a la 12 obtuvieron un resultado promedio de entre 3,08 a 3,92 sobre
5.

La alertas se evidencian en la pregunta nimero 4 en donde, se consulta a
los colaboradores: En los ultimos siete dias, he recibido reconocimiento o
elogios por un trabajo bien hecho, en donde se obtuvo el valor mas bajo con
un promedio de 2,18 sobre 5 en los 12 colaboradores encuestados, en donde
el 50% calificd con un 1 en esta pregunta, esto refleja una percepcion de por
parte de la mitad de los colaboradores encuestados que no existe un
reconocimiento constante por las actividades realizadas de formad adecuada
o eficiente, este sin duda es un aspecto que debe entrar a trabajarlo y
abordarlo de manera directa el departamento o el responsable de talento
humano desde las areas gerenciales hasta los mandos medios y que llegue

a sentirse en las areas operativas ya que se percibiria que solo se hace



28

énfasis en los errores y no se destacan o premian las virtudes o actividades

realizadas de manera correcta.

Gestion Financiera

Dentro de la institucion, la gestion financiera puede considerarse como una
de las mas estables en los ultimos afos y responde principalmente a que la
gestion de supervision financiera desde el afio 2015 esta también liderada
por una persona afin al circulo gerencial y de cierta manera familiar. Este
departamento estd conformado por 3 personas a tiempo completo, sin
embargo, es importante recalcar que este departamento maneja no
solamente la parte contable y financiera de la clinica, sino también lleva la
contabilidad del gerente general, el Dr. Byron Sancho como médico y como
persona juridica, lo cual, si bien puede ser complementario, en ciertas
ocasiones provoca un entorpecimiento en funciones y responsabilidades lo
cual nuevamente recae un desvinculaciones o renuncias y la respectiva
rotacion de personal, con las consecuencias de retrocesos, administrativas y

econdmicas previamente expuestas.

Segun el reporte del Ranking Empresarial del Sector Salud publicado por
revista Vistazo en septiembre del 2020, Clinica Sancho se encuentra en
tercera posicién en montos de facturacion a nivel nacional de instituciones de
salud oftalmoldgica y primera en la ciudad de Quito y sector sierra del

Ecuador segun se determina en la siguiente tabla:

Tabla 2: Top 5 en atencién oftalmoldgica

TOP 5 EN ATENCION OFTALMOLOGICA

Ingresos (en millones de
délares)
No. Nombre Ciudad 2018 | 2019
1 Unidad Oftalmologica Kennedy Norte Uniofken | Guayaquil | 5.73 | 5.41
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2 Servicios Oftalmolégicos Jose Sacoto Navia Guayaquil | 1.36 | 3.08
OftalSacoto

Laser Center Vision 20/20- Clinica Sancho Quito 253 | 2.65

4 Instituto de Microcirguia Ocular Inmicromsa Daule 239 | 191

(Clinica Internacional de la Vision CIVE)

5 Centro Oftalmologico Varas Samaniego COVS | Guayaquil | 1.55 | 1.52

Fuente: Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros

Elaboracion: Autor

Segun informacion preliminar del area financiera de la clinica, el afio 2020, a
pesar de la pandemia y principalmente por las prestaciones médicas
oftalmoldgicas al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social con pagos
retardados, donde se alcanzé una facturacion de $3,05! millones de délares,
desagregada de la siguiente manera: $2,37 millones por facturaciéon a
instituciones publicas como el IESS, ISSFA e ISSPOL, $624 mil por concepto
de atenciones de consulta externa y cirugias y $64 mil por examenes de

diagndstico ocular.

Es importante abordar el area financiera ya que sera necesario establecer un
presupuesto para el departamento de talento humano donde deban
establecerse procesos, metodologias, planes de capacitacién, bonos, entre

otros temas que permitan manejar de forma profesional esta area.

Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica

La gestion de abastecimiento se orienta principalmente al area de
medicamentos, insumos Yy dispositivos médicos requeridos en la consulta
externa oftalmoldgica y la quirdrgica, que es la consumidora principal de este

tipo de abastecimientos, el manejo con proveedores se ha manejado de

! Dato estimado de facturacién del afio 2020 facilitado por el drea contable de Laser Center Visién 20/20
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manera adecuada con plazos de pagos entre 30 y 180 dias, lo cual ha

permitido tener un esquema financiero y de abastecimiento adecuado.

Si bien se ha podido manejar cierto esquema de costos a escala por el
volumen de cirugias que maneja la clinica, el manejo adecuado en cuanto a
provision y correcta rotacion de medicinas, insumos y dispositivos con un
riguroso seguimiento de un kardex y sistema informéatico ha sido un
verdadero desafio y ha provocado también la desvinculacion de personal
durante el proceso de sistematizacion del proceso que tuvo lugar en octubre
del 20109.

El manejo adecuado de medicamentos e insumos en cuanto a una gestion
eficiente en la rotacion es primordial, ya que se han registrado pérdidas de
varios medicamentos, tomando en cuenta la fecha de caducidad de estos. La
digitalizacién del manejo de inventarios ha sido una ventaja, sin embargo, en
el proceso de implementacién y regulacion se han tenido algunos desafios
gue se siguen subsanando y crean constantes fricciones con el area de

control administrativo, contabilidad y administracion.

La gestidbn operativa ha sufrido alta rotacién, con afectacibn no solo
econdmica, sino también en la operatividad quirtrgica ya que el familiarizarse
con los insumos, el trabajo bajo presion y la implementacién de procesos
digitalizados, ha ocasionado el abandono o renuncia de personal a cargo, es
por esto que establecerse un plan de reclutamiento con un descriptivo del
cargo, funciones claras y una remuneraciéon adecuada seria el ideal a

perseguir para tener una continuidad y mejora en el cargo.

Gestion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
El area de TICs es uno de los mas importantes en una institucion y el grado
de implementacion ha llegado a representar una ventaja competitiva clara

entre la organizacion del nuevo milenio y aquellas que quedaran obsoletas,
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y esto quedé mucho mas claro posterior a la pandemia que inici6 en el

Ecuador desde marzo del 2020.

Es asi que la clinica ha sabido identificar a tiempo la importancia de la
implementacion de un sistema integrado que permita manejar informacion
consolidada en un sistema a manera de una plataforma de relacionamiento
con el cliente (ERP). La implementacién de este sistema en la clinica ha
tenido un proceso de implementacion de mas de casi 4 afios, el cual en la
actualidad se encuentra en casi un 85% y que ha permitido digitalizar muchas
de las actividades y procesos de la clinica, desde el agendamiento de citas,
historia clinica, protocolos operatorios, manejo de imagenes de diagndstico,
agenda quirdrgica, manejo de inventarios, facturacion pagos y mas ventajas

gue se han logrado incorporar en este sistema.

Es importante destacar también que desde enero del 2019 el centro
oftalmolégico implement6 una funcionabilidad para agendamiento de citas
via online integrado directamente desde la pagina web, la ventaja a diferencia
de otro sistema de agendamiento es que muestra una informacion en tiempo
real de la disponibilidad de cada uno de los médicos, simplificando y
reduciendo el tiempo de gestidn de las recepcionistas.

Segun datos del sistema, en el afio 2019 se alcanzaron 581 citas agendadas,
lo cual representa un promedio de 48 pacientes mensuales, mientras que, en
el afio 2020, se llegd a 420 agendamientos, reduciendo el promedio mensual
a 35, influenciado principalmente por la repercusion de los meses de marzo
a junio por el confinamiento. Esta funcionalidad es importante destacarla, ya
que la orientaciobn es que el mismo paciente llegue a agendar su cita
directamente en el sistema y el area de recepcion Unicamente valide y
confirme a través del sistema con el envio automatico de un correo
electrénico, muchos de las observaciones y posibles inconformidades de la
gerencia hacia el area de recepcion y posterior desvinculacién o renuncia

radica en las varias funciones y tareas que debe realizar el equipo de
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recepcion, principalmente acompafado del alto volumen de llamadas

telefénicas para agendar citas.

El sistema se encuentra en un proceso de implementacion de los ultimos
modulos, en el ultimo trimestre ha incorporado facturacién electronica, lo cual
ha ocasionado ciertos reprocesos y desarrollos, sin embargo, se ha
transformado en una herramienta muy potente de gestion empresarial y una

ventaja competitiva en relacién a otros centros en el sector.

En cuanto al aspecto de talento humano es importante esta gestion ya que
actualmente el centro cuenta con el apoyo de una persona responsable con
muchas limitaciones en el liderazgo y al ser una marca que esta creciendo,
se necesita un responsable con conocimientos, destrezas y habilidades que
permitan tener un sistema integral operativo, comunicaciones y todo lo que
enmarca las tecnologias de informacién siempre actualizadas y a la
vanguardia, con un mecanismo preventivo mas que correctivo, lo cual
actualmente se presenta en la clinica a nivel de software y hardware. Esto
debe ser normado en el perfil de la persona que cubra este puesto de trabajo
levantando un perfil con todas las caracteristicas, conocimiento, habilidades
y virtudes bien establecidas.

Gestion de los Servicios de Clinica y/u Hospitalizacion

Los servicios quirdrgicos vienen a ser de cierta manera un punto neuralgico
de la clinica, las prestaciones oftalmoldgicas, desde la consulta externa,
pasando por el servicio de examenes de diagndstico hasta el servicio de

atencién quirtrgica son parte de esta area.

La cartera de servicios esta enfocada Unicamente a la oftalmologia, sin
embargo, en esta area se ha detectado el mayor indice de rotacion en los
ultimos afos, por diferentes factores, uno de ellos es la negociacion de una
salida por mutuo acuerdo ya que se han completado ciertos afios de servicio,

como también desvinculaciones por un desempefio deficiente.
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Esta area es muy sensible ya que requiere de personal que apoye
técnicamente a los meédicos oftalmélogos, tanto en instrumentacion,
circulacion durante procedimientos quirdrgicos, como también en
preparacion, asistencia al paciente previo, durante y posterior a los
procedimientos quirdrgicos lo cual hace que el personal que se vincule a
trabajar en esta area ademas de tener un perfil profesional adecuado para el

puesto de trabajo sea capaz de trabajar bajo presion.

Es importante destacar que desde la revision documental que se establece
en la metodologia, muchos de los esfuerzos se han centrado en el area de
quiréfano y atencion al cliente, la primera, como parte de esta seccidn, han
sido varios los documentos que se identifican desde el afio 2011 y otros
inclusive que podrian ser anteriores, sin embargo no se identifican fecha, los
cuales han determinado principalmente funciones levantadas por el mismo
personal sin una revisidn, acompafiamiento o mejora por parte del area
gerencial, como se ha destacado anteriormente, que no han servido para dar
vida a un manual de funciones o un descriptivo del cargos, sino que han

servido para reposar en los estantes de los archivos de la clinica.

En cuanto a la observacién directa realizada en areas principalmente de
recepcion y de personal de enfermeria y auxiliares en quiréfano, se tiene
cierta desmotivacion a momentos por constantes llamados de atencion por
no cumplir las tareas asignadas o por errores 0 quejas que se puedan
presentar por parte de pacientes, como hemos destacado previamente,
desde un punto de vista administrativo muchos de estos inconvenientes
pueden deberse a fallos sistémicos, mas que de las personas, lo cual la
gerencia debe comprender que esto se mejorara identificando el proceso,
asignando responsables, tiempos, entre otros aspectos y posterior a esto si
realizar una evaluacion de desempefio. Es importante destacar que la actitud
de muchos de los colaboradores es proactiva, sin embargo, se puede llegar
a encontrar situaciones de no asumir actividades adicionales o de esquivar

la responsabilidad a otra persona o al colaborador mas nuevo.
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CAPITULO 1l
PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL
1.1 PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
Analisis del Entorno Social
Fuerzas econdmicas, los usuarios de los servicios oftalmolégicos de la clinica
estan enmarcados dentro de un perfil con poder adquisitivo medio y medio
alto, debido al convenio de prestaciones de servicios con el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social también se ha podido cubrir a un sector de

ingresos medios y medio bajo.

El afio 2020 ha sido un afio de afectaciébn econémica enorme en todos los
aspectos, siendo el econémico uno de los mas importantes lo cual ha
afectado al perfil y acciones del consumidor, a pesar de que el sector de la
salud ha sido uno de los sectores con menor afectacion, si ha repercutido en
una modificacion a un habito de consumo o adquisicibn de servicios

preventivos de salud.

Dentro de las fuerzas demogréficas, en la clinica se identifican
adicionalmente a los tres grupos de poblacién atendida detallada
anteriormente a dos sectores de la poblacion, el primero a un segmento con
poder adquisitivo medio a alto ya que los precios de atencion en consulta
externa, como de examenes de diagnostico y procedimientos quirdrgicos se
perfilan como de costo medio a alto en relacién a los competidores directos
y a los precios establecidos por atenciones médicas. Por otra parte, el
segmento que acude a la clinica, derivado desde los servicios de salud
publicos, como el IESS, ISSFA o0 ISSPOL, corresponde a un sector con poder
adquisitivo medio a medio bajo, muchos de ellos continian consumiendo los
servicios de la clinica con un precio preferencial reducido de entre el 25 al

30% en todos los servicios.

Como parte de las fuerzas politicas, gubernamentales y legales, se determina

una gran incertidumbre politica a pesar de que las ultimas elecciones
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desarrolladas en Abril del 2021 dieron como ganador a una corriente
diferente a la que ha gobernado al Ecuador en los ultimos 14 afios, se precisa
una alta incertidumbre en la estabilidad de los convenios con la seguridad
social, lo cual ha permitido tener un crecimiento sostenido en los ultimos 8
afos, a pesar de los problemas de liquidez que pueden haber representado

en ese tiempo.

En cuanto a las fuerzas tecnoldgicas, es importante destacar la
implementacion hace 4 afos aproximadamente, del sistema integral de
gestion e informacion de pacientes denominado SIGCENTER, lo cual ha
representado una ventaja competitiva, ya que integra agendamiento,
facturacion, compras, inventario, contabilidad y mas modulos que a pesar de
los desafios que ha representado la implementacién del sistema en la
actualidad representa una herramienta muy potente de registro, reportes y

estadistica.

Con relacion a las fuerzas competitivas, el poder de negociacion de la clinica
con proveedores es alta, ya que como se mencioné en el analisis de
fortalezas, el volumen de procedimientos ha permitido tener un manejo mas
adecuado de precios, lo cual brinda una ventaja competitiva amplia en

relacion a otros actores en el sector oftalmoldgico.

Andlisis de la Industria de Servicios de Salud Oftalmoldgica

Dentro del analisis de la competencia, en el sector oftalmoldgico privado se
determinan principalmente consultorios y clinica oftalmolégicas con
composicion familiar, es asi que identificamos a Clinica Santa Lucia, cuyo
nacleo principal lo compone la familia Almeida, este centro se constituye
como el de mayores afios en el mercado, Larco Visiébn cuyo centro tiene
alrededor de 15 afios, dirigido por la familia del mismo apellido, también han
encontrado una participacion importante, sobre todo en el segmento de
pacientes de seguridad social, Clinivision, Oftalmica, Medilaser, Boreal,

Vistotal, Fundacion Vista para Todos, Fundacion Oftalmoldgica del Valle. En
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cuanto al sector publico, se determinan servicios de oftalmologia con
excelentes profesionales en el Hospital Eugenio Espejo o el Hospital Carlos

Andrade Marin de la Seguridad Publica.

La identificacion de la competencia, es importante, ya que como se ha
mencionado previamente, la gran mayoria provienen de un esquema y
estructura administrativa familiar, cuyos gerentes comparten ciertos criterios
con cierta frecuencia, en donde se pueden establecer practicas de talento
humano no tan acertadas o ajustadas a un manejo que promueva el liderazgo
y la toma de decisiones en sus colaboradores, sino mas bien basada en una
cultura punitiva y de identificacion de errores en las personas y no en
identificar los fallos sistémicos de la institucion, esto conlleva frecuentemente
a reflejar o comparar el manejo en otros centros con el propio, llevando
constantemente a un circulo vicioso de aplicacidon de politicas poco acertadas
en el talento humano que conllevan a desmejorar aun mas el clima laboral
dentro de la clinica.

Figura 5: Identificacién de Isotipos y Logotipos de competidores
oftalmologicos en Quito
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Andlisis FODA Clinica Sancho

AMENAZAS

- Alta dependencia de convenio con
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social.

- Manejo de precios desleales de la
competencia, en algunos casos
inclusive sin una estructuracion que
pueda cubrir los costos.

OPORTUNIDADES

- Perspectivas reales de crecimiento
con nuevos puntos de atencion en la
ciudad de Quito.

- Sistematizacion de informacion a
todos los niveles.

- Combinacion de personal con
experiencia y personal joven
comprometido.

FORTALEZAS

- Buen posicionamiento en el sector
oftalmoldgico.

- Miles de pacientes satisfechos con
los resultados quirdrgicos de la
clinica.

- Poder de negociacion con
proveedores por el volumen de
cirugias que se manejan.

DEBILIDADES
- Alta rotacion de personal.

- Falta de especializacion en el
manejo de talento humano.

- Escasa planificacion estratégica a
largo plazo.

- Falta de un levantamiento de
procesos a todos los niveles.

Fuente: Propio autor
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Cadena de Valor de la Clinica Oftalmolégica Sancho
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Infraestructura de la empresa
La Clinica cuenta una infraestructura que ha venido adecuandose de una casa de domicilio a lo que es
actualmente por lo que existen ciertas limitaciones, lo cual se esta superando en el establecimiento de nuevos

puntos de atencién. Al ser una empresa familiar presenta ciertas deficiencias en una planificacion a largo plazo.

La liquidez de la clinica también depende altamente de un convenio con el IESS.

Recursos Humanos

La clinica no maneja un departamento de talento humano, esto se maneja desde el area administrativa por lo
cual no existe una gestion eficiente en aspectos de reclutamiento, capacitacion y demas. El alto indice de
rotacion de personal también es una limitante. Se puede destacar que la experiencia del equipo médico se
complementa con la nébmina joven en todas las areas.

Desarrollo Tecnoldgico

La Clinica ha incorporado un sistema de gestion de informacion a todos los niveles, lo cual ha permitido
incorporar inclusive informacion en tiempo real para agendamiento de citas online. La clinica también maneja
una moderna pagina web con informacion de todos sus servicios. No maneja un presupuesto ni actividades
orientadas a Investigacion, innovacion y desarrollo.

Compras

El sistema de compras sobre todo de insumos y medicamentos se maneja con proveedores establecidos, en
algunos casos por la especificidad de los productos, el volumen que maneja de la clinica que es un poco mas
elevado que el de otro centro oftalmolégico permite manejar cierta negociacion. En compras de servicios se
analizan varias propuestas para seleccionar la mas econémica o que brinde mayor calidad.

La clinica maneja un margen de aproximadamente el 30%

Margen
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Logistica
Interna

El sistema de
archivo a todo
nivel debe
mejorarse, ya
gue hay
informacion
histdrica que
ocupa espacios
gue pueden
resultar mas
eficientes para
otro tipo de
actividades

Actividades
Operativas
Las actividades

principales serian

la consulta y las
intervenciones
quirdrgicas, las
cuales se
manejan de
manera
adecuada por
parte de la
gerencia médica
con horarios
establecidos por
médicos.

Logistica de Salida
La gestion de pedidos
se ha podido mejorar
gracias a la
implementacion de un
sistema de manejo de
informacion a todo
nivel, lo que permite
revisar en tiempo real
los inventarios y el
despacho de insumos
y medicamentos por
cada cirugia

Marketing y Ventas
Si bien la clinica no
maneja un plan
comercial se han
destinado recursos
para manejar
publicidad de la
clinica a nivel de
plataformas digitales,
se tiene planificado
establecer un plan en
los préximos meses
ya que se abrira un
nuevo centro de
atencién
oftalmoldgico en
Quito.

Servicio Post Venta

El servicio post servicio
debe mejorarse ya que
no existe una gestion
especifica, si bien se
tienen esfuerzos
aislados con campafas
de calificacién de
servicios de la clinica se
esta estableciendo un
sistema automatizado
para determinar la
satisfaccion de paciente
y generacion de nuevas
citas.

Fuente y Elaboracién: Propio Autor
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Planificacion Estratégica

La Clinica Oftalmolégica Sancho no tiene desarrollada una
planificacion estratégica documentada, si bien se pueden identificar
ciertos aspectos como una mision, vision, valores y ciertos objetivos
plasmados en su portal web, es necesario documentar todo el proceso
de planeacioén para ir trazando ejes estratégicos de la clinica, mas que
todo ahora que la clinica se encuentra en un importante proceso de
expansion que se ha desarrollado de una manera un tanto

desorganizada.

Misién

La institucién oftalmolégica cuenta con una mision establecida
gue se considera bastante acertada y que tal vez sea necesario
complementar destacando un equipamiento tecnoldgico que ha

caracterizado a esta clinica desde sus inicios.

La mision de Clinica Sancho se describe como: “Prestar
servicios integrales de oftalmologia y optometria, que permitan
el diagndstico, prevencion y tratamiento de las afecciones
oculares. Contribuir con el mejoramiento de la salud visual de
la sociedad mediante un servicio oftalmolégico de calidad,
seguro, confiable, preciso y una infraestructura adecuada,

contando con profesionales competentes y capacitados.”

Es importante destacar que la mision recalca el area de
profesionales competentes y capacitados, lo cual hace
referencia directa al tema de andlisis, estudio y mejora del
presente trabajo, en el cual se hace referencia a la
implementacion de un departamento de talento humano
enfocado a desarrollar las capacidades de todas las areas y no

solamente la médica.
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Visién

Si bien se puede identificar la mision de la clinica como: “Ser
un centro oftalmoldgico lider en tecnologia y tratamientos para
la atencién visual con alcance regional” esta deberia
modificarse con un enfoque un poco mas especifico,
planteando una vision propuesta a “Para el 2030 establecerse
como referente del sector oftalmolégico y optométrico en la
ciudad de Quito, con puntos de atencidén en areas estratégicas
de la ciudad con una proyeccién regional y nacional, siendo el
lider en equipamiento tecnoldgico, con profesionales altamente
capacitados y un manejo integral enfocado a la calidad de

servicio al paciente”.

Esta vision engloba también el desarrollo del area de talento
humano, el cual debe estar presente en todo momento dentro
de la planificacion estratégica de la institucion si se quiere

desarrollar de manera sustentable en el tiempo.

Valores

Dentro de la clinica se identifican los siguientes valores:
Profesionalismo, Honestidad, Transparencia, Etica Médica,
Lealtad, Experiencia y Actualizacion de conocimientos. Estos
valores se enmarcan de manera adecuada en el enfoque que
se le quiere dar a la clinica, sin embargo, deberia incorporarse
también Talento Humano competente o capacitado ya que esto
se puede considerar como el eje de desarrollo de toda

institucion.
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Objetivos Institucionales

Brindar un servicio oftalmoldgico y optométrico integral de

calidad y calidez a cada uno de sus pacientes.

Consolidar un manejo adecuado de gestion y atencion de
calidad al paciente apegado a las normas establecidas por el
ente rector que es el Ministerio de Salud Publica.

Apoyar a sectores vulnerables a través de la cooperacion con
instituciones publicas y/o privadas para llegar con servicios

oftalmoldgicos a personas con escasos recursos.

Brindar una experiencia de atencion que permita cumplir las

expectativas de todos sus pacientes.

Posicionar los servicios de la clinica como lider en el sector

oftalmolégico del Ecuador.

Principios Eticos

Los principios éticos de Clinica Sancho estan enmarcados en
la Etica Médica, traducido en realizar un diagnéstico
oftalmolégico adecuado de cada paciente, empleando los
recursos estrictamente necesarios para un tratamiento eficiente
sea farmacolégico o quirdrgico, apoyandose en recursos
tecnolégicos, como los de equipos de diagndstico ocular, sin
solicitar més de lo estrictamente necesario. Este principio ha
permitido posicionar a la clinica como un centro de confianza a
nivel no solo de los pacientes sino también entre los colegas

del sector oftalmolégico y médico en general.
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Politicas

Se puede mencionar que existe una politica de calidad que ha
comenzado a desarrollarse en el afio 2020, el cual comprende
entre otros aspectos el manejo adecuado de pacientes, un
levantamiento de varios manuales y protocolos de manejo,
conforme a la normativa establecida por el Ministerio de Salud

Ecuatoriano.

La politica de calidad se orienta a manejar de manera adecuada
todas las areas de la clinica oftalmoldgica, sobre todo las de
consulta externa y quirtrgicas, enfocada en reducir y eliminar
todo tipo de riesgos relacionados a la atencion de cada

paciente.

Aspectos como la medicion del servicio de cada una de las
areas o puntos de interaccion del paciente, también ha sido
parte de este desarrollo del responsable de calidad, que en la
actualidad es el mismo encargado de la parte administrativa y

comercial.

La limitacion de esta politica es que se encuentra en pleno
desarrollo, donde se han podido consolidar varios protocolos,
sin embargo, la falta de personal capacitado ha limitado poder

documentar de manera adecuada en un manual de procesos.

El area economica y financiera es una de las que mas
desarrollado tiene un manual de politicas, esto relacionado
principalmente a las regulaciones de los entes de control en los
ultimos afos, por los cuales ha estado sujeta a procesos de
auditoria tanto interna como externa, con lo cual se han podido
mejorar los procesos internos, sobre todo de gestién contable.
Aspectos como politicas de pagos a proveedores por
categorias, cancelacion de honorarios profesionales por

prestaciones particulares y publicas, cancelacion de némina,
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manejo de provisiones, entre otros aspectos son parte de las

politicas econdémicas financieras.

1.2 PLAN DE GESTION GERENCIAL

PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL

Gestion Gerencial de la Direccién

La gestion gerencial es medular en el desarrollo de la presente propuesta ya
gue los desafios en la implementacion de un departamento de talento
humano deben estar claros desde las areas directivas y gerenciales de la
clinica ya que debera contar con pleno apoyo y delegacion en la toma de
decisiones del talento humano, rol que hasta el momento lo realiza la

gerencia administrativa directamente.

En el desarrollo del presente proyecto, se han tratado de incorporar ciertas
decisiones, como la de incorporar a una persona con formacion en
administracion de talento humano en el mes de noviembre del 2020, con lo
cual se proyecta el comenzar a desarrollar el departamento de talento

humano.

Como aspectos a ejecutar deberan considerarse la planificacion de talleres,
seminarios o conferencias de formacion para consolidar dentro de las
gerencias general, como administrativa, la importancia de manejar un
departamento estructurado de talento humano que tenga un manejo
independiente de todas las otras areas de la clinica que se enfoque
directamente en el desarrollo y bienestar de los colaboradores, la importancia
de desarrollar el liderazgo y la toma de decisiones en los colaboradores, la
estructura de remuneraciones en relacion a las capacidades, habilidades y
desempeiio y con esto dirigir una gestion eficiente en todos los sentidos y a
todo nivel de la clinica. Esto sin duda permitir4 trabajar en el mejoramiento

del clima laboral y el bienestar de los colaboradores.
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Indicadores de Gestion por areas (proyeccion cinco afos)

La gestion del talento humano esté directamente relacionada con

todas las areas de la clinica, por lo cual tiene una alta implicacién, es

asi que se han determinado los siguientes indicadores de gestion por

areas:
Nombre del Variables implicadas Tipo de Area

Indicador dato Vinculada
Porcentaje de Numero de colaboradores Numérico | Talento
rotacion de personal | con aviso de salida / Total Humano
semestral de colaboradores en nébmina

en un semestre
Porcentaje de 1 — (Total de pago por | Numeérico | Gestion de
facturacion prestaciones IESS / Total de Convenios
recuperada en planillaje en relacion a las
prestaciones atenciones IESS) *100
publicas del IESS
Costo total por Total de costos por un tipo Econdmico | Gestion
procedimiento de procedimiento quirargico / Administrativa
Quirargico Total de procedimientos / Gestién de
quirdrgicos del mismo tipo insumos

Porcentaje de Numero de pacientes Numérico | Gestion de
pacientes en espera | agendados para cirugia Admisiones /
de atencién menor o igual a 15 dias / Servicios
quirdrgica igual o Total de pacientes Clinicos
menor a 15 dias quirdrgicos agendados
Porcentaje de Total de honorarios Econdmico | Gestidn
Honorarios cancelados / Total de Financiera
cancelados a facturacion de honorarios
médicos generados
Porcentaje de Total de procesos Numérico | Gestion

procesos aprobados

levantados y aprobados /
Total de procesos
levantados

Administrativa
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Mejoramiento Continuo de la Calidad

Si bien la clinica implementd varios aspectos relacionados al enfoque
de atencion y calidad en los servicios hace algunos afios, este proceso
se vio interrumpido por la falta de continuidad del area administrativa,
justamente por la desvinculacion de su lider, este proceso se ha
encaminado nuevamente con la administracion que tomo a cargo en
el afo 2020. Dentro del proceso de mejora continua se puede
identificar el proceso de supervisiones e inspecciones semestrales o
anuales que realiza el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,
donde se establecen pardmetros en varias areas de la clinica a través
de un informe sobre la matriz de evaluacion de la calidad de atencion
y seguridad del paciente en el cual se establecen aspectos de
practicas seguras administrativas, practicas seguras asistenciales,
bioseguridad, score mama y manejo de desechos segun se puede

precisar en la matriz del ANEXO 4.

En cuanto a la seguridad del paciente se ha implementado el protocolo
de identificacion de pacientes con manillas que contiene informacion
como el nombre del paciente, cirugia a realizarse, identificacion del
organo y color de manilla conforme al procedimiento a realizar, esto

contribuye a reducir los riesgos de errores en las cirugias.

Por otra parte, también se determina el completar la hoja de cirugia
segura, la cual contiene parametros establecidos por la Organizacién
Mundial de la Salud, adaptados al sector oftalmoldgico, la cual es

completada antes, durante y posterior a las cirugias realizadas.

El manejo adecuado del mejoramiento continuo de la calidad se
traducird sin duda alguna en que el talento humano tendra bases
establecidas por escrito en procesos bien delineados, con actividades,
funciones y tareas claramente estructurados, los cuales propenderan
a tener un manejo sistémico mas claro y que evite culpabilidades en

individuos, mejorando claramente el aspecto del talento humano.
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No.1 Indicador

| % de pacientes identificados correctamente

Formula

Numero de pacientes quirdargicos identificados con
manilla de manera correcta / Total de procedimientos
quirdrgicos

Observaciones / El protocolo de atencion establece que se
Situacion Actual | debe identificar a todos los pacientes
quirdrgicos
Estandar Linea = = Meta~s ~ =
propuesto Base | Aio Ano | Aho | Ano |Afno>5
1 2 3 4

Identificar al 100% [90% |97% |98% |99% |100% | 100%
Proyeccion de la 95% | 97% |98% |99% | 100%
calificacion

Fuente: Muestreo bajo supervision de pacientes quirdrgicos

Fecha: Abril 2021

No.2 Indicador |

% de registros de cirugia segura correctas

Férmula

Numero de registro de cirugia segura completas de
manera correcta / Total de registros de cirugia segura
completadas

Observaciones / | La hoja de cirugia segura se aplica a todos los

Situacién procedimientos quirdrgicos segun

Actual recomendacion de la Organizacion Mundial
de la Salud

Estandar Linea - = Meta? - =

propuesto Base | Aiio | Afo | Afio | Afio | Afo5

1 2 3 4

Completar el [93% [98% [98% |99% |99% | 100%

100%

Proyeccion de 95% |96% |97% |98% |99%

la calificacion

Fuente: Revision documental de historias clinicas

Fecha: Abril 2021

No.3 Indicador

% de protocolos operatorios completos de
manera correcta

Férmula
manera

Numero de protocolos operatorios completados de

correcta / Total de protocolos operatorios

realizados

Observaciones /
Situacion
Actual

Los protocolos operatorios deben ser
completados y firmados por el médico tratante

y enfermera




48

Estandar Linea - po Meta~s o ~

propuesto Base | Afo Ano | Aho | Ao | Ahob
1 2 3 4

El 100% de|75% |80% |85% |90% |95% | 100%

protocolos deben

estar de manera

correcta

Proyeccion de 80% |83% |85% |87% |90%

la calificacion

Fuente: Registro de protocolos operatorios en historia clinica

Fecha: Abril 2021

No.4 Indicador

% de uso de insumos o medicamentos en
cirugia

Formula | Namero

de insumos y medicamentos re

quirargico / Total
procedimiento quirdrgico

de

durante cirugia o devueltos posterior a procedimiento
insumos entregados por

queridos

Observaciones / | Existen requerimientos frecuentes de central

Situacion Actual | de insumos durante la cirugia

Estandar Linea ~ ~ Meta? ~ ~

propuesto Base | Aiio | Afo | Afio | Aiio | Afio 5
1 2 3 4

Reducir a menos | 30% |25% |[20% |15% |10% |5%

del 5%

Proyeccion de la 30% |28% |25% |20% |15%

calificacion

Fuente: Hoja de registro de insumos y medicamentos despachados

desde central de insumos a quir6fano

Fecha: Abril 2021

No.5 Indicador

| % de encuestas de satisfaccion realizadas

Formula | Nomero de encuestas de satisfaccion de pacientes
completadas / Numero de encuestas de satisfaccion de
pacientes planificadas

Observaciones /
Situacion Actual

Se tiene una linea base de realizar por lo
menos 1 encuesta de satisfaccion diaria.

Estandar Linea p p Meta~s p —

propuesto Base | Afo Afio | Ao | Afo ARo 5
1 2 3 4

Alcanzar 0| 75% |80% 90% | 95% | 100% | 100%

sobrepasar el total
de 20 encuestas
mensuales
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Proyeccion de la
calificacion

80%

90%

95%

100%

105%

Fecha: Abril 2021

Fuente: Registros de encuestas de satisfaccion de pacientes

No.6 Indicador

Costo total de insumos y medicamentos por
procedimiento Quirlrgico (Catarata)

Formula | Total de
Total de

costos por un tipo de procedimiento quirargico /
procedimientos quirdrgicos del mismo tipo

Observaciones /
Situacion Actual

Se analiza la cirugia mas frecuente en clinica
gue es la de remocion de catarata

Estandar Linea - ~ Meteis p~ ~
propuesto Base fno gno éno ,AA:no Afo 5
Reducir y | $336.10 | $330 | $330 | $330 | $330 | $330
mantener el costo

a pesar de los

ajustes de

precios.

Proyeccién de la $340 | $350 | $360 | $370 | $380
calificacion

SIGCENTER
Fecha: Abril 2021

Fuente: Sistema de gestion integral de informacion de la clinica

Ejecucién de Planes de Desarrollo Institucional

Como hemos mencionado previamente la Clinica se encuentra en un

proceso de expansion, por lo cual es necesario tener un plan de

desarrollo institucional aterrizado a la realidad con una proyeccién a

futuro tomando en cuenta las potencialidades del centro, su entorno,

sus recursos y demas aspectos.

Es asi que temas como el desarrollo de juntas directivas, juntas

médicas, sesiones de planificacidbn estratégica,

sesiones de

planificacion de presupuestos, entre otras deberian incorporarse a los

indicadores de ejecucion.
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No.7 Indicador | % de Juntas directivas realizadas

Formula | NUumero de juntas directivas realizadas / Numero de
juntas directivas planificadas

Observaciones / | En la actualidad se realizan 2 juntas directivas
Situacién Actual | al afio

Estandar Linea Metas
ropuesto Base | Ao Afo | Ao | Afdo | Afho 5
prop 1 2 3 4

Realizar 4 juntas | 50% | 75% |75% | 100% | 100% | 100%
como minimo

Proyeccion de la 75% | 75% |75% |75% | 75%
calificacion

Fuente: Registros de asistencia y minuta de puntos tratados en
juntas directivas
Fecha: Mayo 2021

No.8 Indicador | % de juntas médicas realizadas

Formula | NUmero de juntas médicas realizadas / Namero de
juntas médicas planificadas

Observaciones /| Se mantiene 1 junta médica mensual para

Situacion tratar y exponer casos médicos oftalmologicos
Actual
Estandar Linea Metas

Base | Aiio | Afio | Aiio |Afo | Afo5
propuesto 1 5 3 4

Mantener el | 100% | 100% | 100% | 100% | 100% | 100%
100% de juntas y

elevar la

frecuencia de las

juntas

Proyeccion de 92% | 100% | 100% | 100% | 100%

la calificacion

Fuente: Registros de asistencia de juntas médicas
Fecha: Abril 2021

No.9 Indicador | % de sesiones de planificacién estratégica

Formula | Nomero de sesiones de planificaciébn estratégicas
realizadas / Numero de sesiones de planificacion
estratégica planificadas

Observaciones / | Actualmente no se realizan de manera formal
Situacion Actual | sesiones de planificacién estratégica

\ Metas
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Estandar Linea| Aio | Afio | Afio |Afo | Afo5
propuesto Base |1 2 3 4
Realizar por lo | 0% 50% | 100% | 100% | 100% | 100%
menos 2 sesiones

anuales de

planificacion

Proyeccion de la 50% |50% | 100% | 100% | 100%
calificacion

Fuente: Registros de asistencia y decisiones de planificaciones
estratégicas
Fecha: Mayo 2021

Gestion Administrativay de Recursos Humanos

El area administrativa y sobre todo la de talento humano es la de mayor
énfasis e importancia por el desarrollo del presente proyecto, por lo cual se
han tratado de desarrollar varios indicadores que permitan determinar la
situacion actual y la evolucion y el desarrollo de esta area que es medular

para toda la institucion.

En este sentido, el establecimiento de un departamento o por lo menos un
responsable de talento humano, facilitara el manejo y desarrollo de los
colaboradores, una de las metas importantes se fijara en el mejoramiento del
clima laboral, esto se conseguird con un trabajo profesional con una
estructuracién adecuada de los procesos, perfiles de puesto, descriptivos de
cargo, entrevistas de ingreso, de salida, revision y mejoramiento de
remuneraciones, incentivos, promocion de puestos y todas las herramientas
necesarias para consolidar una gestion que permita llevar a un bienestar

generalizado a todo nivel de la clinica.

Indicadores de Gestion Administrativa por areas (proyeccién

cinco anos)

No.10 Indicador \ % de perfiles de puesto levantados
Formula | Numero de perfiles de puesto de trabajo levantados /
Numero de perfiles de puesto de trabajo identificados

en la clinica
Observaciones/ | No existe una linea base actual, existen
Situacion levantados algunos perfiles realizados en los
Actual Gltimos 6 meses




Estandar Linea = ~ Meta~s ~ ~

propuesto Base | Afio Afo | Ano | Afo | Ano 5
1 2 3 4

Levantar el 100% | 15% | 90% | 90% | 100% | 100% | 100%

Proyeccion de 60% |80% |90% |100% | 100%

la calificaciéon

Fuente: Perfiles levantados por talento humano
Fecha: Mayo 2021

No.11 Indicador | % de encuestas de pacientes con calificacion
satisfactoria

Formula | NUmero de encuestas de satisfaccidbn de pacientes
con calificacion promedio de buena o muy buena /
Numero total de encuestas de satisfaccion de
pacientes realizadas

Observaciones/ | Actualmente se trabaja en completar el

Situacion volumen planificado que pueda permitir una
Actual tabulacién adecuada
Estandar Linea Metas

Base | Ailo | Afio | Afio | Ailo | Ao 5
propuesto 1 5 3 4

Mantener sobre | 67% | 75% 80% |85% |90% | 95%
el 90% la
satisfaccion

Proyeccion de 70% | 73% |75% |78% |80%
la calificacion

Fuente: Registros de encuestas de satisfaccion en formularios de
Google
Fecha: Mayo 2021

No.12 Indicador | % de capacitaciones efectuadas

Formula | NUmero de capacitaciones realizadas / Numero de
capacitaciones planificadas

Observaciones / | Actualmente se realiza un promedio de 3

Situacion Actual | capacitaciones de manera bimensual

Estandar Linea = = Meta~s - =

propuesto Base | Afio | Afo |Afio | Afilo |Afo 5
1 2 3 4

Completar el 100% | 60% |80% |80% |90% |90% |100%

del plan de

capacitaciones

Proyeccion de la 70% |75% |80% |85% |90%

calificacion
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Fuente: Registros de asistencia de capacitaciones y planificacion

de capacitaciones
Fecha: Mayo 2021

No.13 Indicador | % de acciones ejecutadas en clima laboral

Férmula

Acciones tomadas para el mejoramiento del clima
laboral / Acciones planificadas para el mejoramiento de
clima laboral

Observaciones /
Situacion Actual

Actualmente se trabaja en desarrollar en
acciones de mejoramiento de clima laboral

Estandar Linea - - Meta§ - -

propuesto Base | Ao Afo | Aho | Afdo | Ano 5
1 2 3 4

Llegar al 100% 0% 50% |75% | 100% | 100% | 100%

Proyeccion de la 50% |50% |75% |75% |80%

calificacion

Fuente: Planificacion y registros de actividades de talento humano

Fecha: Mayo 2021

No.14 Indicador | % de rotacién de personal

Formula

Numero de renuncias/despidos/visto buenos / Total de
puestos de trabajo identificados en la clinica

Observaciones /
Situacion Actual

En el ultimo afio se han desvinculado 4
personas de los 43 puestos de trabajo que
tiene la clinica

Estandar Linea = = Meta§ = -

propuesto Base | Afio | Afio | Afio | Afio | Afio5
1 2 3 4

Menor del 2% 12% | 9% 6% 3% 2% 2%

Proyeccion de la 12% | 12% | 9% 9% 9%

calificacion

Fuente: Registros de entrada y salida de personal

Fecha: Mayo 2021

No.15 Indicador % de beneficios adicionales para

colaboradores

Foérmula

Beneficios adicionales a los colaboradores ejecutados /
Beneficios adicionales a los colaboradores planificados

Observaciones /
Situacion Actual

Actualmente se desarrolla este hito de gestion
con el departamento de talento humano

\ Metas
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Estandar Linea | Afio | Afio | Aio | Afio | Afio5
propuesto Base |1 2 3 4

Llegar al 100% 0% 25% | 25% |50% |50% |100%
Proyeccion de la 25% | 25% |25% |50% |50%
calificacion

Fuente: Registros de bonificaciones o beneficios al personal por
parte de talento humano y contabilidad
Fecha: Mayo 2021

Prestacion de Servicios, indicadores de gestion (proyeccion

cinco afnos)

No.16 Indicador | % de pacientes de consulta atendidos

Formula | NUmero de pacientes de consulta externa atendidos /
Numero de pacientes de consulta externa agendados

Observaciones | El registro de ausentismo en consultas se ha

/ elevado en el ultimo afio debido a la pandemia

Situacion

Actual

Estandar Linea = = Meta~s = =

propuesto Base Ano | Aho |Ano |Ano | Afno S
1 2 3 4

Llegar al 95% 82% 85% |85% |85% |90% |95%

Proyeccion de 83% |83% |84% |85% |85%

la calificacion

Fuente: Registros del sistema de gestion de informacién
SIGCENTER
Fecha: Mayo 2021

No.17 Indicador | % de cirugias realizadas

Formula | NUumero de cirugias realizadas / Numero de cirugias
planificadas

Observaciones / | En el 2020 se identific6 un 10% de cirugias no

Situacion Actual | realizadas

Estandar Linea = = Meta~s = =

propuesto Base | Afo Ano | Ano | Ano |AnNoS5
1 2 3 4

Llegar al 98% 90% |93% [95% |97% |97% |98%

Proyeccion de la 91% |92% |92% |93% |93%

calificacion

Fuente: Registros del sistema de gestion de informacion
SIGCENTER
Fecha: Mayo 2021
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No.18 Indicador | % de exdmenes de diagnéstico realizado
Formula | Numero de examenes de diagndstico ocular realizadas
/ Numero de examenes de diagnéstico agendados

Observaciones / | Dentro de las atenciones registradas es el
Situacion Actual | servicio que menor indice de ausentismo
presenta
Estandar Linea - = Meta~s = =
propuesto Base | Aiio | Afo | Afio | Aiilo | Ao 5
1 2 3 4

Llegar al 99% 92% |93% [95% |97% |98% |99%
Proyeccion de la 92% |93% |93% |95% |95%
calificacion

Fuente: Registros del sistema de gestion de informacién
SIGCENTER

Fecha: Mayo 2021

Gestion Financiera

La gestion financiera, como se ha mencionado previamente es una de las
mejores consolidadas en la clinica, a pesar de que recibe constantemente
criticas del area gerencial por retrasos en la ejecucion de pagos o actividades
0 tareas que no se encuentran al dia, este departamento cuenta con su
equipo consolidado y es una de las areas con menor rotaciéon en los ultimos
3 afos. A pesar de que esta sujeta a control interno y externo por el volumen
de facturacién, se tiene informacién financiera de primera mano que permite
una toma de decisiones tanto administrativa, como gerencial, mas acertada

0 por lo menos con mayores insumos de informacion.

El &rea financiera maneja una politica de pagos, sobre todo en lo relacionado
a honorarios médicos por prestacion de servicios particulares, como también
en el caso de atenciones a pacientes en convenio con el Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social, la politica establece que se debera pagar en plazo de
180 dias posterior a la prestacion del servicio, sin embargo esta politica esta
supeditada a gque la institucion publica cancele estos haberes a la clinica, lo
cual en ocasiones puede llegarse a acumular en mas de 270 dias, lo cual
causa malestar en los médicos internos. Esto se esta trabajando desde la

parte administrativa y gerencial y ha venido mejorando en el dltimo trimestre
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del 2021, en donde se ha conseguido bajar este lapso de pagos pendientes
a 180 dias, fijAndose como meta que este rango se pueda establecer en 90

dias.

De igual manera la gestion de pagos a proveedores se maneja con una
politica segun a la caracterizaciéon del proveedor, para lo cual se ha
clasificado por letras, siendo objeto del presente analisis aquellos de primera
categoria o categoria “A”, que son aquellos con mayor volumen de
facturacion y rotacion de sus productos, con los cuales se ha determinado
una politica de pagos a 120 dias.

La gestidn financiera y contable también se ve inmiscuida en la gestion del
presente proyecto relacionada al &rea de talento humano ya que muchas de
las decisiones en relacién a remuneraciones, comisiones, beneficios de ley,
bonos y demas aspectos pasan por una aprobacion de esta area, lo cual, en
mas de una ocasion ha provocado malestar en el personal operativo, médico
e inclusive con proveedores bajo el concepto de precautelar siempre los
intereses de la clinica dejando de lado el bienestar de los colaboradores.

Gestion de recuperacién de cartera de convenios

La gestion de convenios, sobre todo del sector publico, relacionado a
las prestaciones con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
maneja una gestion de cartera de prestaciones con un rango de entre
8 a 6 meses de vencimiento, en los cuales el porcentaje de objecion,
el cual hace referencia a la produccion en relacion a las atenciones y
servicios brindados a los afiliados, frente a lo que el IESS paga en
relacion a la documentacion e informacion remitida, se ha establecido
en alrededor de un 25% durante la gestion del 2019, bajando a
aproximadamente menos de un 15% en el 2020, a pesar de tener
todavia planillas pendientes de auditar, encontrando porcentajes de

hasta el 5% de objeciones en planillas de Hospital del dia, en el altimo
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trimestre del 2020, lo cual es necesario determinar un indicador de

gestion para medirlo

y mejorarlo.

Indicadores de Gestion Financiera por areas (proyeccion cinco

afos)

No.19 Indicador

% de
ejecutado

presupuesto de capacitaciones

Férmula
/

Presupuesto de capacitaciones del personal ejecutado
Presupuesto de capacitaciones del
planificado

personal

Observaciones /
Situacion Actual

Actualmente se encuentra en construccion el
departamento con su presupuesto

Estandar Linea - p- Meta~s ~ ~

propuesto Base | Aio Afno | Aho | Afo | Aho 5
1 2 3 4

Llegar al 100% 0% 70% |80% |90% |95% | 100%

Proyeccion de la 50% |[60% |70% |80% |90%

calificacion

Fuente: Registros de pagos de capacitaciones y planificacion de

talento humano
Fecha: Mayo 2021

No0.20 Indicador

| % de presupuesto de marketing ejecutado

Férmula

marketin

Presupuesto de marketing ejecutado / Presupuesto de

planificado

Observaciones /
Situacion Actual

Desde el afio 2020 se esta planificando ya un
presupuesto de gestion de marketing

Estandar Linea - = Meta? = =
propuesto Base fno gno g\no ,j:no Ano 5
Llegar al 100% 70% |80% [85% |90% |100% | 100%
Proyeccion de la 80% |90% |90% |100% | 110%
calificacion

Fuente: Registros de pagos de mercadeo y planificacion de
marketing

Fecha: Mayo 2021

No.21 Indicador |

% de retraso de pago de honorarios médicos

Foérmula

(Tiempo de pago real de honorarios médicos / Tiempo
de pago de honorarios médicos planificado segun
politica) -

1
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Observaciones /
Situacion Actual

La politica establece el pago de 180 dias,
actualmente se identifican cerca de 270 dias

Estandar Linea - ~ Meta~s ~ ~

propuesto Base | Ao Afo | Aho | Ao | Anho 5
1 2 3 4

Llegar al 0% 50% |33% |[15% |10% |5% 0%

Proyeccion de la 45% | 40% |30% |25% |20%

calificacion

Fuente: Registros contables de pago de honorarios médicos

Fecha: Mayo 2021

No.22 Indicador

% de retraso de pago proveedores categoria
A

Férmula

(Tiempo de pago real de proveedores categoria “A” /
Tiempo de pago de proveedores categoria “A”
planificado segun politica) - 1

Observaciones /

Se establece una politica de pago en 120

Situacioén dias, actualmente se determinan 150 dias

Actual

Estandar Linea - ~ MetaNs - ~

propuesto Base | Afo Afio | Ao | Ao | Afo 5
1 2 3 4

Llegar al 0% 25% |16% |16% | 8% 8% 0%

Proyeccion de 25% |16% |16% |16% |8%

la calificacion

Fuente: Registros contables de pagos a proveedores
Fecha: Mayo 2021

No.23 Indicador

% de objeciones en planillaje de atenciones
del IESS

Férmula

1 — (Total de pago por prestaciones IESS / Total de
planillaje

en relacion a las atenciones IESS)

Observaciones /
Situacion Actual

Se ha determinado un porcentaje promedio
del 15% durante la gestion del 2020

Estandar Linea ~ ~ Meta~s p p

propuesto Base | Afio Ano | Ano | Ao | Anho 5
1 2 3 4

Llegar a un 3% 15% |12% |10% |8% 5% 3%

Proyeccion de la 15% |[12% |10% |10% | 7%

calificacion

Fuente: Planillajes y pagos por parte del IESS

Fecha: Mayo 2021
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Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica

Esta area la vamos a dividir en dos, la primera que vendria a ser la de
adquisiciones de materiales, insumos y suministros de la clinica que viene a
ser manejada por el departamento de control administrativo y la de
adquisiciones o central de insumos quirdrgicos, esta Ultima es una de las
areas mas algidas en la gestion de la clinica, ya que es una de las mas
importantes en la provision de insumos, medicamentos y dispositivos al area

quirdrgica y la que maneja un monto economico considerable.

En los ultimos afios esta area ha sufrido una rotacion considerable de
personal debido a que es muy demandante de tiempo, precision y agilidad
en la gestion, de igual forma, a finales del afio 2019 el inventario que se ubica
en esta area se lo sistematizo6 en el software de gestion integral de la clinica
lo cual involucré enormes esfuerzos de areas administrativas, contables y del
responsable de esta bodega desembocando en la desvinculacion de la
persona encargada. El monto que maneja esta bodega asciende
aproximadamente a los $40.000 entre articulos de inventario permanente y

articulos a consignacion, sobre todo lentes intraoculares.

El incluir un programa de capacitacion especializada en el manejo de
insumos, medicinas y dispositivos, establecer procesos claros, incorporar
personal capacitado en esta area con formacion en bioquimica o quimico
farmacéutica, revisar la estructura salarial y evaluar la carga laboral de este
puesto de trabajo seran aspectos importantes a desarrollar en esta area, con

lo cual se propendera a estabilizar el puesto de trabajo.

Capacidad Instalada

La capacidad instalada en la clinica en cuanto a espacios quirargicos
en matriz es de 3 quirdéfanos oftalmolégicos y 5 consultorios de
especialidad. El tiempo promedio de un procedimiento es de 60

minutos, lo cual se traduce en una jornada normal de trabajo durante



una semana seria de 120 procedimientos semanales,

procedimientos mensuales o 5760 anuales.

En cuanto a la capacidad instalada de los consultorios, se tiene un
tiempo promedio de atencion oftalmolégica de 20 minutos por
paciente, por lo cual la capacidad instalada en consulta externa se

traduce en 120 pacientes diarias, 600 semanales, 2400 mensuales y

28800 anuales.

Indicadores de Adquisicién de Medicamentos, material

quirdrgico e insumos (proyeccién cinco afios)

480

No.24 Indicador | % de variacién de inventarios

Formula

Numero de insumos/medicamentos y/o dispositivos con
variaciones en la toma fisica de inventario / Namero total
de insumos/medicamentos y dispositivos en la toma

fisica.

Observaciones /
Situacion Actual

Actualmente se determinan cerca de 9 items
con variacion de 207 insumos/medicamentos

Estandar Linea ~ - Meta? ~ -

propuesto Base | Afo Afo | Aino | Ao | Ano 5
1 2 3 4

Llegar al 0% 4% 3% 2% 1% 0% 0%

Proyeccion de la 5% 5% 4% 4% 3%

calificacion

Fuente: Tomas fisicas de inventarios permanentes de la clinica

Fecha: Mayo 2021

No.25 Indicador | % de insumos/medicamentos caducados

Formula | Namero

insumos.

total

dispositivos
medicamentos/insumos t/o dispositivos en central de

de

caducados

/

Total

medicamentos/insumos  y/o

de

Observaciones /
Situacion Actual

La pérdida que representa la caducidad de
insumos/medicamentos es alta para la clinica

Estandar Linea Metas

propuesto Base | Aio Afo | Ano | Ao | Afo 5
1 2 3 4

Llegar al 0% 6% 5% 3% 2% 1% 0%

Proyeccion de la 8% 7% 6% 5% 4%

calificacion

Fuente: Registros de compra y tomas fisicas de inventario
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Fecha: Mayo 2021

No.26 Indicador | % de capacidad utilizada en consultas
Formula | Nomero de consultas externas oftalmoldgicas /
Capacidad instalada para consultas oftalmologicas

Observaciones / | Los registros de la clinica determinan 11760

Situacion Actual | consultas en el 2020, ante una capacidad de
28800

Estandar Linea = = Meta~s - =

propuesto Base | Afo Ano | Ano |Ano |Aho>5

1 2 3 4

Sobre el 90% 41% |50% |60% |70% |80% |90%

Proyeccion de la 45% |45% |50% |50% |60%

calificacion

Fuente: Sistema de registro de informacion de clinica
SIGCENTER
Fecha: Mayo 2021

No.27 Indicador \ % de capacidad utilizada en cirugias
Formula | Niomero de procedimientos quirdrgicos / Capacidad
instalada para procedimientos quirlrgicos

Observaciones / | Los registros de la clinica determinan 2572

Situacion Actual | cirugias en el 2020, ante una capacidad de
5760

Estandar Linea = = Meta~s = =

propuesto Base | Afio | Afo | Afio | Afdo | Afo 5

1 2 3 4

Mayor al 90% 45% | 50% [60% |70% |80% |90%

Proyeccion de la 45% |50% |50% |60% |60%

calificacion

Fuente: Sistema de registro de informacion de clinica
SIGCENTER
Fecha: Mayo 2021

Evaluacion de Movimiento de Inventarios

Como se preciso previamente los inventarios de la clinica se dividen
en los inventarios de insumos y suministros de oficina y limpieza que
se utilizan principalmente en el area administrativa de la clinica y los
inventarios que conciernen de mayor manera a la clinica que son

aquellos que se ocupan en el area quirdrgica y de consulta externa
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oftalmolégica. Dentro de estos ultimos, la clinica ha desagregado
segun politicas internas y de manejo con proveedores en dos tipo de
inventarios, los permanentes, esto quiere decir aquellos que se
registran con factura de compra segun requerimiento de stock y por
otra parte el inventario por consignacion, el cual se ha establecido un
abastecimiento determinado con proveedores de insumos
principalmente que se requieren para cirugias mas frecuentes, como
lo son las operaciones de cataratas con implantacion de lentes
intraoculares, los cuales oscilan en costos de entre $90 y $1900 por lo
cual estos se proveen a la clinica en las medidas mas frecuentes y se

facturan anicamente cuando se hayan utilizado en un paciente.

La rotacion del inventario permanente, radica principalmente en
medicamentos e insumos que se requieren en cirugias oftalmoldgicas,
medicamentos, como anestésicos topicos oculares en presentacion
de colirios y unguientos son los de mayor rotacion conjuntamente con
insumos menores como guantes de manejo y quirdrgicos, jeringuillas,
agujas, cintas de esparadrapo, transpore, como también agua
destilada y cinta testigo para esterilizacién son los de mayor demanda,
el tiempo promedio de rotacibn de este tipo de insumos y

medicamentos oscila entre 7 y 15 dias aproximadamente.

Gestion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

El area de tecnologias de la informacion dentro de la clinica es una de las
mas fragiles en la clinica y una de las que mayor atencion requiere por cuanto
no se tiene a un talento humano muy bien preparado, sobre todo para asumir
los nuevos retos que implica el manejar tres centros de atenciéon. Como se
ha mencionado anteriormente, la clinica incorporé un sistema de gestion
integral aproximadamente 3 afios atras, el cual su administracion y
operatividad esta a cargo del area de TICs incorporando requerimientos,

solventando incidentes y supervisando el correcto funcionamiento.
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Se deberan hacer evaluaciones de desempefio y analizar la permanencia o
no del talento existente y en caso de que sea necesario iniciar nuevos
procesos de incorporacion de talento humano en esta area que es tan crucial

en las circunstancias de la realidad actual.

Indicadores de gestion de registros de la informacion
(proyeccién cinco afos)
No.28 Indicador | % de incidentes del sistema resueltos
Formula | Nimero de incidentes de funcionamiento del sistema
resueltos / Total de incidentes de funcionamiento del
sistema reportados.

Observaciones / | No se ha determinado todavia una linea base
Situacion Actual | ya que se encuentra en proceso de identificar
la metodologia de reportes de incidentes
Estandar Linea = = Meta~s ~ ~
propuesto Base | Afo Ano | Aiho | Ano | Ano 5
1 2 3 4
Llegar al 100% 0% 70% | 70% |80% |90% | 100%
Proyeccion de la 30% |50% |70% |75% |75%
calificacion

Fuente: Registros de incidentes de sistema
Fecha: Mayo 2021

Gestion de los Servicios de Clinica y/u Hospitalizacién

La gestion clinica esta vinculada principalmente con la quirdrgica dentro de
la clinica ya que se trata de un centro especializado en oftalmologia, con
atenciéon ambulatoria, las cirugias oftalmolégicas en su gran mayoria se
realizan con anestesia topica local o bloqueo peri bulbar o retro bulbar, sin
embargo, se identifican alrededor de un 20% de procedimientos que se
realizan con anestesia general, lo cual implica una permanencia de mas

horas, sin dejar de ser ambulatorio.

Las acciones a tomar en esta area seran trascendentales ya que constituyen
una de las areas medulares de la clinica y una rotacion en esta area ponen
en riesgo sobre todo la seguridad del paciente por la incidencia en las
atenciones quirdrgicas, invertir en capacitaciones constantes en

especializacion y manejo orientado a la calidad y seguridad del paciente
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deberan incorporarse con el fin de brindar una atencion de excelencia que es

a donde apunta el centro oftalmologico.

Indicadores de gestion clinicay hospitalaria por areas de
atencion (proyeccion cinco afios)

No.29 Indicador | % de cirugias con complicaciones

Formula | Nimero de procedimientos quirlrgicos que registran
complicaciones / Numero total de procedimiento
quirdrgicos realizados
Observaciones / | Actualmente no se tiene un identificador y

Situacién registro formal de complicaciones

Actual

Estandar Linea = = MetaNS = ~
Base | Afiol | Afio | Afio | Afio | Afo5

propuesto 5 3 4

Mantener en | 0% 10% | 8% 7% 5% 3%
menos de 3%
Proyeccion de 10% |10% | 9% 9% 8%
la calificacion
Fuente: Protocolos operatorios y registros de cirugias
Fecha: Mayo 2021
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CAPITULO IV
EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE GESTION GERENCIAL

Limitaciones y/o Restricciones en la Gestion Gerencial

Es importante iniciar precisando que han sido muchos los esfuerzos que se
han venido realizando desde la parte administrativa a lo largo de mas de 30
afios de gestidon de la Clinica Oftalmoldgica en analisis, sobre todo con la
parte gerencial, tomando en cuenta que se trata de un centro que ha crecido

desde un consultorio con una estructura familiar muy arraigada.

Han sido varios los administradores que han pasado a largo de estos 30 afios
en donde se han identificado como una de las grandes limitantes la falta de
una capacidad de liderazgo asertivo por parte de la gerencia administrativa,
sobre todo en cuanto al manejo del talento humano con las herramientas y
mecanismo adecuados en funcion de las nuevas tendencias, la
profesionalizacion de esta area, sobre todo en conceptos y buenas practicas,
permitiran ir modificando ciclicamente en una espiral a todas las areas de la

clinica.

Como se ha destacado previamente el establecer un proyecto de
capacitacion a través de seminarios, congresos o talleres al area gerencial,
podra ser un mecanismo importante para entender las nuevas tendencias en
manejo de personal, donde la mediciébn de resultados por objetivos con
esquemas de trabajo mas flexibles son mucho mas eficientes que los

mecanismos rigurosos y punitivos.

Conclusiones y Recomendaciones

Luego de analizar los hallazgos obtenidos en las entrevistas realizadas a los
dos gerentes de la clinica, se pudieron identificar aspectos importantes que
tiene arraigado la gerencia como el esquema de trabajo de talento humano

bajo la gestibn administrativa lo cual no es malo, pero debe tratar de
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encaminarse a que este departamento tenga una actuacion independiente,
como también el tratar de romper el paradigma de que la mejor motivacion
en los colaboradores es la econdémica, otro aspecto importante es la
percepcion del clima laboral que se acerque tanto a la calificacion obtenida
en promedio por la encuesta realizada a 12 colaboradores de la clinica en

donde en ambas metodologias se acerca a 3 sobre 5.

Sera de gran importancia ir reforzando todos los aspectos que engloban la
gestion adecuada del talento humano con una planificacién a corto, mediano
y largo plazo y sobre todo que sea constante, el liderazgo y la continuidad de
esta area sentara las bases en el levantamiento de los procesos,
metodologias, lineamientos y demas aspectos que permitan tener un

departamento de talento humano robusto y con resultados satisfactorios.

La medicion constante del clima laboral, ya sea con el instrumento planteado
en el presente proyecto o con cualquier otro instrumento serd importante y
servirh como termémetro para ir evaluando los diferentes proyectos o
politicas instauradas en la clinica, haciendo énfasis sobre todo en aquellos

gue se presenten con puntuaciones mas bajas.

El manejo eficiente del Talento Humano se traducira en colaboradores
contentos con su trabajo y con una gestion eficiente porque se sienten
comodos y felices de lo que hacen, esto a su vez se vera reflejado en la
prestacién del servicio al paciente priorizando siempre el bienestar y
seguridad del mismo.
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ANEXO 1

RESPUESTAS DE LA ENTREVISTA SOBRE ADMINISTRACION DE TALENTO
HUMANO DESDE LA PERSPECTIVA DE LA GERENCIA

NOMBRE: Byron Sancho Herdoiza Cargo: Gerente General
1. En una escala del 1 al 5, siendo 1 de poca importancia y 5 de mucha
importancia que tan importante considera en su institucion la gestion del
talento humano. 5
2. Considera que la gestion del talento humano debe manejarse:
a. De manera independiente

b. Debe ser parte de la administraciéon

c. Debe ser parte del area financiera
3. ¢Cual considera que es la principal causa de rotacion o desvinculacién del
personal operativo?
a. Falta de adaptacion a un trabajo bajo presién
Falta de claridad en las funciones o actividades a realizar
Falta de un plan de induccién

Bajos salarios

Ambiente laboral poco agradable

-~ ® 2 0 T

Mejor oferta laboral

g. Otro, especifique

4. Desde la parte Gerencial, en una escala del 1 al 5, siendo 1 poco agradable
y 5 muy agradable, ¢como considera el ambiente laboral dentro de su
institucion? _3

5. ¢Cuél piensa que es el mejor incentivo o reconocimiento hacia un
colaborador?

a. Mejora de salario

b. Reconocimiento publico por desempefio
c. Capacitacién constante

d. Promocién de puesto de trabajo

e

. Otro, especifique

ANEXO 2



RESPUESTAS DE LA ENTREVISTA SOBRE ADMINISTRACION DE TALENTO

HUMANO DESDE LA PERSPECTIVA DE LA GERENCIA

NOMBRE: Maritza Ponton de Sancho Cargo: Gerente Administrativa

1.

En una escala del 1 al 5, siendo 1 de poca importancia y 5 de mucha
importancia que tan importante considera en su institucion la gestion del
talento humano. 5
Considera que la gestion del talento humano debe manejarse:

a. De manera independiente

b. Debe ser parte de la administracion

c. Debe ser parte del area financiera
¢,Cuadl considera que es la principal causa de rotacién o desvinculacion del
personal operativo?

a. Falta de adaptacion a un trabajo bajo presiéon

Falta de claridad en las funciones o actividades a realizar
Falta de un plan de induccion
Bajos salarios

Ambiente laboral poco agradable

-~ o o 0o o

Mejor oferta laboral

g. Otro, especifique

Desde la parte Gerencial, en una escala del 1 al 5, siendo 1 poco agradable
y 5 muy agradable, ¢como considera el ambiente laboral dentro de su
instituciéon? _3 _

¢, Cudl piensa que es el mejor incentivo 0 reconocimiento hacia un
colaborador?

a. Mejora de salario

b. Reconocimiento publico por desempefio
c. Capacitacién constante

d. Promocién de puesto de trabajo

e

. Otro, especifique




ANEXO 3

TABULACION DE RESPUESTAS A LA ENCUESTA SOBRE CLIMA LABORAL

Resp.

Preg.
1

Preg.
2

Preg.
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ANEXO 4
MATRIZ DE EVALUACION DE CALIDAD DE ATENCION Y SEGURIDAD DEL
PACIENTE REALIZADA POR EL INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD
SOCIAL A PRESTADORES EXTERNOS DE SALUD

TABLA CONSOLIDADA DE PUNTUACION
MATRIZ DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION ¥

SEGURIDAD DEL PACIENTE/
PRACTICAS SEGURAS ADMINISTRATIVAS
IDENTIFICACION CORRECTA DEL PACIENTE 100%
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
100% | pe pquipos BIOMEDICOS 100%
GESTION DE LA CALIDAD Y MEJORA CONTINUA 100%
PRACTICAS SEGURAS ASISTENCIALES
CONTROL DE ABREVIATURAS PELIGROSAS 100%
MANEJO ADECUADO DE MEDICAMENTOS DE
ALTO RIESGO 88%
CONTROL DE ELECTROLITOS CONCENTRADOS 100%
CONCILIACION DE MEDICAMENTOS 100%
98%
ADMINISTRACION CORRECTA DE MEDICACION 100%
ADMINISTRACION DE ANTIBIOTICOS
PROFILACTICOS 100%
PROFILAXIS DE TROMBOEMBOLISMO VENOSO N/A
PREVENCION DE ULCERAS POR PRESION N/A

PRACTICAS SEGURAS ADMINISTRATIVAS/ASISTENCIALES
NOTIFICACION DE EVENTOS RELACIONADOS

COM LA SEGURIDAD DEL PACIENTE 100%:
PRACTICAS QUIRURGICAS SEGURAS 100%
TRANSFERENCIA CORRECTA DE INFORMACION
lﬂﬂ% ENPUNTOS 100%:
US0O DE BOMBAS DE INFUSION N,.l’A
HIGIEME DE MANDOS 100%
FREVENCION DE CAIDAS 100%
EDUCACION EN SEGLRIDAD DEL PACIENTE 100%
BIOSEGURIDAD
BIOSEGURIOAD 100%
DESIMFECCION B0%
90%
EQUIPOS DE PROTECCION PERSOMAL 100%
ESTERILIZACION 100%
SCORE MAMA
| scoremama | N/A
MANEIOQ DE DESECHOS
100% | mANEIO DE DESECHOS 100%

TOTAL 98%




