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RESUMEN

El presente proyecto de gestion gerencial, propone la construccién e implementacion de
un sistema de informacién basado en el levantamiento de los procesos administrativos
desde la experiencia del usuario, en el periodo del 2023 al 2025. El objetivo practico del
proyecto es actualizar la gestion transversal de los servicios del Centro de Salud Mental
Integral “The Mind Spot”, como parte fundamental de la calidad brindada y percibida por

los usuarios.

En cuanto al desarrollo del proyecto, se identifican y definen los procesos
administrativos por los cuales atraviesa un usuario en los servicios que brinda el centro,
se describen sus distintas etapas de desarrollo e implementacién para identificar los ejes
centrales del sistema de informacion y sus diferentes etapas, para describirlas mas a
profundidad posteriormente. De igual manera y desde una descripcion practica se
exponen las diferentes soluciones que brindaria el sistema de informaciéon en
conformidad con el planteamiento del problema y los objetivos de este proyecto.
Finalmente se realiza una descripcién de los resultados esperados, conclusiones y

recomendaciones en cuanto al proyecto.

Palabras clave: Implementacion, procesos administrativos, sistema de informacion,
experiencia del usuario, actualizacién, innovacion, soluciones, Gestién gerencial.



ABSTRACT

This management project proposes the construction and implementation of an
information system based on the survey of administrative processes from the user's
experience, in the period from 2023 to 2025. The practical objective of the project is to
update the transversal management of the services of "The Mind Spot" Integral Mental

Health Center, as a fundamental part of the quality provided and perceived by the users.

Regarding the development of the project, the administrative processes through which a
user goes through in the services provided by the center are identified and defined, and
their different stages of development and implementation are described in order to
identify the central axes of the information system and its different stages, to describe
them in more depth later on. Similarly, and from a practical description, the different
solutions that the information system would provide in accordance with the problem
statement and the objectives of this project are presented. Finally, a description of the

expected results, conclusions and recommendations regarding the project are made.

Keywords: Implementation, administrative processes, information system, user

experience, updating, innovation, solutions, management management.
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CAPITULO |

1. REVISION DEL ESTADO DEL ARTE Y PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA

1.1. ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL

1.1.1. Introduccién

La psicologia no se considerd una ciencia hasta 1980, por lo que es una ciencia nueva
y que ademas todavia se discute si es una pseudociencia, sin embargo, debido a los
aportes de investigacion, se ha logrado construir diferentes corrientes y aplicaciones de

psicologia en la actualidad.

La salud mental a nivel global, ha estado entre las ultimas necesidades poblacionales
por considerarse y financiarse. En el Ecuador la salud mental es la Ultima rueda del
coche, habiéndose limitado el porcentaje de su financiamiento en los ultimos afios. No
se ha invertido en investigacion, por lo tanto, no existen registros ni indicadores que
puedan ayudar a visibilizar las problematicas de salud mental en el pais. “La salud
mental ha sido descuidada y no se le ha dado la importancia suficiente durante muchos
afnos. Es en estos ultimos tiempos en donde se hacen esfuerzos para que sea tomada
como una actividad principal dentro de la salud integral de las personas (MSP, Modelo

de Atencion de Salud Mental (MAIS) con enfoque familiar, comunitario e, 2014)”.

El Plan Nacional de Salud Mental, que corresponde al periodo del 2014-2017 (MSP,
Modelo de Atencion de Salud Mental (MAIS) con enfoque familiar, comunitario e, 2014),
fue uno de los aportes realmente importantes para el pais, siendo su pilar fundamental,
la salud mental comunitaria. En la actualidad las dificultades que surgen, son la falta de
apoyo politico, los recursos asignados para salud mental, la articulacion con sector
privado y la falta de capacitacion actualizada a los profesionales de salud mental. Se
continla pensando en una salud mental de consultorio y no en una salud mental
comunitaria. No hay politicas y leyes que amparen el ejercicio de la salud mental
comunitaria, que es lo que requiere el pais (MSP, Modelo de Atencion de Salud Mental

(MAIS) con enfoque familiar, comunitario e, 2014).

No existe una propuesta de investigacion clara para saber las realidades nacionales y



locales de las problematicas en salud mental y porqué se generan. La coordinacién del

trabajo en el sector de la salud mental, no es unificado, lo que dificulta su regulacion.

Los paises sefialaron perturbaciones generalizadas de muchos tipos en los servicios de
salud mental esenciales:

e Mas del 60 % de los paises tienen acceso a servicios de salud mental para
poblaciones vulnerables como nifios y adolescentes (72 %), adultos mayores (70
%) y mujeres que necesitan atencién prenatal o prenatal (61 %).

e EI 67% observé discapacidad en los servicios de consejeria psicologica y
psicoterapia. 65% para servicios de mitigacién de riesgos criticos. 45% de los
adictos a opioides en terapia de mantenimiento con agonistas opioides.

e Mas de un tercio (35%) informé confusion en la respuesta de emergencia. Esto
incluye pacientes con convulsiones persistentes, sintomas graves de abstinencia
relacionados con las drogas y estados delirantes que a menudo son un signo de
condiciones médicas subyacentes graves.

e EI 30% reporta dificultad para obtener medicamentos para tratar trastornos
mentales, neurolégicos y relacionados con las drogas.

e Casi las tres cuartas partes informaron haber interrumpido al menos
parcialmente la atencion de la salud mental en la escuela o el trabajo (78% vy

75%, respectivamente).

Aunque muchos paises (70%) han adoptado la telemedicina o la telemedicina para
superar las interrupciones en los servicios de atencién personal, existen diferencias
significativas en la adopcion de estas intervenciones. Mas del 80 % de los paises de
altos ingresos informan que utilizan la telemedicina y la tele terapia para reducir las
dificultades con los servicios de salud mental, en comparacion con menos del 50 % en

los paises de bajos ingresos (Brunier, 2020).

La OMS ha emitido una guia para que los paises mantengan los servicios esenciales,
incluidos los servicios de salud mental, durante el COVID-19, recomendando que los
paises asignen recursos para la atencién de la salud mental como parte de sus planes
de respuesta y recuperacion. La organizacion también esta pidiendo a los paises que
supervisen los cambios y las interrupciones del servicio para que puedan responder si

es necesario (Brunier, 2020).

“Si bien el 89% de los paises sefalaron, en el marco del estudio, que la salud mental y

el apoyo psicosocial formaban parte de sus planes nacionales de respuesta a la COVID

10



19, apenas el 17% de esos paises disponen de una financiaciéon adicional suficiente

para sufragar esas actividades” (Brunier, 2020).

Esta realidad destaca la necesidad urgente de invertir mas dinero en salud mental. A
medida que avanza la pandemia, y la crisis post pandemia, aumentara la demanda de
programas de salud mental nacionales e internacionales debilitados actualmente por la
escasez cronica de fondos, que podria empeorar. No basta con destinar un minimo del
presupuesto a la salud mental. Los donantes internacionales y los proyectos de
cooperacion y vinculacion interinstitucionales también deben hacer mas: la salud mental

continua recibiendo hasta el 172 por ciento de la ayuda internacional (Brunier, 2020).

Aquellos que invierten en salud mental cosechan beneficios. Las estimaciones previas
al COVID-19 muestran casi un billon de dolares en pérdidas anuales de productividad
econdmica causadas solo por la depresion y la ansiedad. Sin embargo, algunos estudios
muestran que, por cada ddlar gastado en el tratamiento de la depresion y la ansiedad,

hay un retorno de $5, segun datos empiricos (Brunier, 2020).

El Centro de Salud Mental Integral “The Mind Spot”’, nace como una necesidad
profesional de articular la salud mental desde los diferentes ejes, que permita poner en
practica las areas de intervencion y especializacion, como la psicologia clinica, social y

comunitaria.

En el 2019, dos profesionales especializados en los campos descritos, unen esfuerzos
tanto intelectuales como econdmicos para implementar, instalar y poner en marcha el
centro de Salud Mental Integral de The Mind Spot con el objetivo de brindar atencién
integral y personalizada en el campo de la psicologia clinica, social y familiar, asi como
recursos terapéuticos de acompafamiento ocupacional y artisticos, dirigidos a nifios,

nifas, jovenes y adultos que asi lo requieran.

1.1.2. Analisis de la Situacion Actual de Gestion Gerencial

Para entender las funciones de gerencia en un sistema de salud, es importante entender
que las actividades desarrolladas por todos los integrantes del sistema, tienen como
objetivo el generar fluidez en cuanto a la organizacién y coordinacién de los recursos
que se disponen para una ejecucion eficaz y eficiente, a partir de la asignacién de

competencias y responsabilidades (Jorge Lemus, 2009)

11



Para Lemus (2009), la funcién gerencial entonces apunta al campo de intervencion
especializado de aquellas personas que en una organizacion tienen la responsabilidad
de orientar y gestionar el comportamiento de los actores de los sistemas, por lo que en
su funcién tiene la responsabilidad de asignar funciones, orientar sobre la ejecucion de
sus métodos y la evaluacidn de los resultados. La toma de decisiones, son viables a

través de objetivos compartidos y acciones efectivas con una estrategia clara.

Actualmente el rol de gerencia esta lejos de ser el rol de orden, uniformidad y
superioridad racional. La gestion gerencial entonces conlleva el romper con las
limitaciones que imponia la cosificacion del talento en funcion del antiguo orden
gerencial (Lemus, 2009, pag. 29). La funcién gerencial entonces apunta a la base de la
estructura con una serie de valores y herramientas como la comunicacién, la adaptacion,
la concertacion, la decision, la creatividad, la flexibilidad y la capacidad de innovacion,

que hacen de la funcidén gerencial actual, un camino colectivo para las organizaciones.

En el 2019, comienza la operacion del centro de Salud Mental Integral de The Mind Spot,
sin ninguna estructura organizacional y sin un levantamiento de procesos tanto
administrativos como técnicos. Para el 2021, en los primeros meses se inicia con el
levantamiento de los procesos administrativos, operativos y técnicos enfocados en la
calidad, en cuanto a la atencién al usuario considerando la gestién administrativa y las
operaciones técnicas en cuanto a los servicios del centro, por lo que el rol de la gerencia

focaliz6 sus esfuerzos en estas necesidades.

A partir de las primeras reestructuraciones, la gerencia define una estructura
organizacional y se establecen competencias y responsables. Uno de los problemas
mas notables que tuvo el centro, fue la estructuracion y estabilidad de la parte operativa
por falta de personal, donde la gerencia se veia involucrada en procesos operativos
dejando de lado las funciones gerenciales de su competencia en cuanto a la definicidon

de objetivos y politicas empresariales, la direccion y gestion del talento humano.

Con la implementacion de un sistema tecnoldgico informatico la organizacion busca
estabilizar los procesos administrativos en una primera fase de implementacién, que
permita la recoleccion de informacion que sistematizada permitira obtener reportes para
la toma de decisiones a nivel gerencial, pero principalmente brindar una calidad de

excelencia a las personas usuarias del centro.
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1.1.2.1. Estructura Administrativa, Financiera y Operativa

La estructura del centro de salud mental integral “The Mind Spot” esta enfocada en la
excelencia y la calidad en cuanto a la prestacién del servicio de Salud mental integral,
desde la experiencia del usuario. Esto debido a que cuando se realizé un analisis de las
operaciones de una gran parte de los centros de salud mental en Quito, se identificé una
estructura burocratica que funcionaba solamente para la operacion administrativa, sin
tomar en cuenta las necesidades de atencién del usuario con problematicas

relacionadas a la salud mental y los usuarios internos, es decir los colaboradores.

Como se puede evidenciar en la figura 7, el organigrama de The Mind spot tiene dos

divisiones importantes: El area administrativa y una Direccion General Técnica.

Figura 1 Organigrama del Centro de Salud Mental Integral “The Mind Spot”

The

MIND THE MIND SPOT
SP&-T ORGANIGRAMA

SALUD MENTAL INTEGRAL
e GERENCIA GENERAL

ADMINISTRACION

e DIRECCION TECNICA
e EQUIPO TECNICO

PROMOCION Y
MARKETING

RECEPCION

e VENTAS

FINANZAS

CONTABILIDAD

e ASESORIA LEGAL

Nota. Fuente: Centro de Salud Mental Integral “The Mind Spot”. Esta figura ha sido
realizada por M. E. Jiménez, 2022
1.1.2.2. Estructura Administrativa

Bajo el control del area Administrativa, se encuentra la unidad financiera, la unidad

contable, la recepcion y la unidad legal.
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Existen procesos operativos que le competen al area administrativa, estos son los
procesos de atencién al cliente, agendamiento de citas, cobros, y facturacion, a través
de la recepcion. La informacion que se obtiene va de la mano con la unidad de
contabilidad, donde se han generado politicas de ingreso de informacién, facturacion,
pagos, cobros etc. Una vez que se ingresa la contabilidad de la empresa se emite un
reporte mensual, el cual es analizado por gerencia y la unidad Financiera para la toma

de decisiones.

1.1.2.3. Estructura operativa técnica

La estructura operativa técnica esta desglosada por una Coordinacién técnica y areas
de liderazgo para la gestion y supervision de los diferentes servicios y programas. Existe
un liderazgo del area comunitaria donde se realizan los servicios grupales de atencion,
un liderazgo de los programas ambulatorios intensivos para los usuarios que requieren
varios servicios integrados con el propésito de recuperar su proyecto de vida. Un
liderazgo de consulta externa en donde se supervisan y gestionan todos los servicios y

un area de marketing y promocion.

1.1.2.4. Marketing y promocién

Esta area apunta al posicionamiento de la organizacidén a través de los diferentes
canales digitales. Las estrategias son definidas en la coordinacién general y
posteriormente se las socializa con el equipo para generar los productos, como artes,

videos, conversatorios, etc.

1.1.2.5. Oferta y Demanda de Servicios

“En Ecuador, segun el presidente de la Asociacién Ecuatoriana de Psiquiatria, las
enfermedades mentales mas comunes son las derivadas de las condiciones de estrés
a las que estan sometidas diariamente las personas, asi como la depresion, ansiedad y
también los trastornos por consumo de sustancias psicoactivas” (Jaramillo, 2014).
Después de la pandemia, se visibilizé una ola de problematicas a la salud mental,
producto del estrés, el encierro y ademas los factores contemporaneos a nivel

socioecondmico.

Uno de los problemas que escalaron durante y después de la pandemia fue el suicidio.
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El suicidio en Ecuador se esta convirtiendo en una preocupacion en este pais
latinoamericano. “En el mundo, ocurre un suicidio cada 40 segundos y no es de extrafiar
que, como consecuencia de la pandemia, la salud mental de quienes son mas

vulnerables también se esté deteriorando” (Cabezas, 2020).

El Observatorio Social Ecuatoriano dio a conocer que entre 2014 y 2019 hubo 5.300
suicidios en el pais (entre 2 y 3 diarios). Recientemente, se conocié que los casos de
suicidio en Ecuador se han incrementado desde el inicio de la pandemia, siendo Guayas
la zona mas golpeada, por el COVID-19. En el 2020 se registraron 977 suicidios en los
primeros 10 meses del afo, es decir que fueron mas de tres eventos al dia. La poblacion

mas vulnerable incluye a jévenes, nifios y adolescentes. (Cabezas, 2020).

A partir de este punto, se incrementaron los lugares de atencion psicoldgica en el pais.
Sin embargo, al no existir politicas, lineamientos ni regulaciones para la implementacion
de estos servicios, muchos incumplen con los requerimientos administrativos, técnicos
y éticos. Existen lugares donde todavia se utilizan tratamientos a través de las logicas

de encierro, vulnerando los derechos de los usuarios con afectaciones de salud mental.

1.1.2.6. Analisis geoespacial y geopoliticos

Para el analisis geo especial se toman variables multi-criterio que se describen a

continuacion:

Ubicacion Geografica

El Centro de Salud Mental Integral “The Mind Spot” esta ubicado en el sector norte de
la ciudad de Quito, en la calle de los Motilones N40-381 y Camilo Gallegos en el Batan
alto, barrio Analuisa, de la parroquia urbana Ifaquito. En la provincia de Pichincha,
canton Quito, Parroquia Urbana Ifiaquito, latitud -0.167663 y longitud -78.4687241.

Densidad poblacional parroquia Ihaquito

Un total de 1505,75 km? de habitabilidad (2010), con un total de 42,492 habitantes y una

densidad de 26,9 habitantes por kilbmetro cuadrado

Accesibilidad
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El Centro de Salud Mental Integral “The Mind Spot” tiene una buena accesibilidad al
@trcon vias de primer orden pavimentadas y en buen estado. El centro tiene el ingreso
desde el Sur por la calle Queri, cerca del ingreso al conjunto residencial Jardines del
Batan, y desde el norte existen dos ingresos por la avenida Eloy Alfaro, por la calle Camilo
Gallegos y por la calle Charapa, para posteriormente ingresar por la calle De los

Motilones en donde esta ubicado el centro.

Geopolitica

El Centro se ubica en el interior de la parroquia Ihaquito, que conforma una de las 32
parroquias urbanas de la ciudad de Quito, al noroeste de la ciudad. La parroquia, antes
llamada Benalcazar, en honor al conquistador espafnol que fundd la ciudad en 1534,
Sebastian de Belalcazar; hoy es llamada oficialmente Iiaquito, nombre ancestral de la

zona desde tiempos en que era habitada por los quitus (DMQ, 2011).

En la parroquia se encuentra el centro financiero y bancario de la avenida Amazonas,
el distrito empresarial en la Republica de El Salvador y varios de los mas importantes
centros comerciales y lugares de entretenimiento, se encuentra ademas el parque “La
Carolina”. En su territorio alberga al Estadio Olimpico Atahualpa, considerado el
escenario deportivo mas importante del pais, casa de la Seleccion Ecuatoriana de

futbol y sede de otros equipos deportivos importantes.
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Figura 2 Mapa de la parroquia “Ifaquito”

armegait Calsond Coneapasn

Nota. La grafica representa la ubicacién geografica de la parroquia de “Ifiaquito”, donde
se encuentra ubicado el Centro de Salud Mental Integral “The Mind Spot”’. Tomado de

la Secretaria de Territorio Habitat y Vivienda, 2011.

Oferta de Servicios

Art. 25.- Conformacion.

* Los establecimientos de atencién de salud que conforman el segundo nivel de
atencion, de acuerdo a los grados de complejidad, se clasifican en los siguientes tipos
(MSP, 2020):

Modalidad ambulatoria:

. Consultorio de especialidad

. Centro de especialidades

. Hospital del dia

. Centro de atencion ambulatorio en salud mental

El Centro de Salud Mental Integral The Mind Spot, se encuentra en esta ultima tipologia,
como centro de atencion ambulatorio en salud mental, contando con todos los requisitos

y acreditaciones reguladas por la entidad nacional del ACESS.
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Tabla 1 Servicios ofertados

Psicoterapia infanto-juvenil presencial - online

Psicoterapia individual presencial - online

Psicoterapia familiar presencial - online
Especialidades Psicoterapia de pareja presencial - online
psicologicas Psicoterapia grupal presencial - online

Arteterapia presencial - online

Terapia ocupacional

Musicoterapia

Neuropsicologia

Valoraciones

Afectaciones moderadas y graves de la salud mental
Consumo problematico de alcohol y otras drogas
Discapacidad

Tratamientos
ambulatorios e
integrales

Servicios médicos Nutricion

complementarios Psiquiatria
Servicios Programas de riesgos psicosociales
organizacionales Programas de prevencion en salud mental

Nota. En la tabla se puede visualizar los servicios que ofrece el Centro de Salud Mental
Integral “The Mind Spot”. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Poblacion atendida

Los hogares de Ecuador se dividen en cinco estratos, el 1,9% de los hogares se
encuentra en estrato A, el 11,2% en nivel B, el 22 ,8% en nivel C+, el 49,3% en estrato
C-y el 14,9% en nivel D (DMQ, 2011).

Se observa que Quito, se constituye mayoritariamente como una zona urbana con un
74,4% del total de la poblacion. El porcentaje de pobreza es relativamente bajo en
nuestro barrio de interés, ya que se reconoce un 3% de pobreza y 0,3% de extrema
pobreza (DMQ, 2011).
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Tabla 2 Numero de atenciones por grupos etarios

ANO GRUPO GRUPO GRUPO GRUPO TOTAL
A. 812 B.13-17 C.18-30 D. > 31
ANOS ANOS ANOS ANOS

2019 1 1
2020 7 2 9
2021 7 17 76 49 149
2022 1 15 37 54 107
TOTAL 266

Nota. En la tabla se puede visualizar los grupos etarios a los cuales el centro ha brindado

atencion desde el aino 2019. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Figura 3 Grupos etarios de usuarios atendidos en “The Mind Spot” en el afio 2019 —
2022

Grupos Etarios pacientes atendidos en The Mind
Spot anos 2019-2022

80 76
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&0 54
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50 -
= GRUPO A. 8-12 ANOS
40 37 GRUPOB. 13-17 ANOS
GRUPO C. 18-30 AROS
30 .
GRUPO D. > 31 ANOS
20 17 15
10 £ Z
1 2 l 1
o —
2019 2020 2021 2022

Nota. En la figura se puede visualizar los grupos etarios a los cuales el centro ha
brindado atencion desde el afio 2019 al afio 2022. Autor: M. E. Jiménez, 2022.
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Figura 4 Namero de atenciones por grupos etarios y porcentajes por afio.

Grupos Etarios pacientes atendidos en The
Mind Spot afios 2019-2022 (%)
1,2
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Nota. En la figura se puede visualizar los porcentajes de los grupos etarios a los cuales
el centro ha brindado atencion desde el ano 2019 al afio 2022. Autor: M. E. Jiménez,
2022.

Figura 5 Numero de atenciones por sexo

Sexo pacientes atendidos en The Mind Spot
anos 2019-2022
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Nota. En la figura se puede visualizar el sexo de los grupos etarios a los cuales el centro
ha brindado atencién desde el ano 2019 al afio 2022. Autor: M. E. Jiménez, 2022
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Figura 6 Namero de atenciones por sexo en porcentajes.

Sexo pacientes atendidos en The Mind Spot
anos 2019-2022 (%)
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21%
20% I
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2019 2020 2021 2022

Nota. En la figura se puede visualizar los porcentajes en cuanto al sexo de los usuarios
atendidos en el desde el afio 2019 al afio 2022. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Figura 7 Crecimiento de atenciones en los afios 2019 — 2022

ATENCIONES THE MIND SPOT POR
2019-2022

yd
—y

2019 2020 2021 2022

Nota. En la figura se puede visualizar el crecimiento del centro en cuanto a las

atenciones brindadas desde el ano 2019 al afio 2022. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Demanda de servicios insatisfecha

A pesar de que el concepto de atencion del centro de salud mental es integral, existe un
déficit en cuanto a la atencion de la poblacion infantil. Esto se debe a que esta poblacién

tiene necesidades que requieren un espacio especifico en el cual se puedan generar
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dinamicas colectivas, el cual no se ha construido dentro de las instalaciones debido a
que todas las areas son polivalentes y estan pensadas en el uso de adolescentes y
adultos. Esto genera que la mayor captaciéon de usuarios por referencia, provenga de

estas poblaciones y no de la poblacién infantil.

El centro debido a esto, decidid crear una vinculacidon con otros espacios que se
especializan en nifios para realizar una derivacién cuando estos casos requieren este

tipo de tratamientos colectivos.

1.1.3. Planteamiento del Problema

En el Centro de Salud Mental Integral “The Mind Spot” no existe un sistema de
informacion tecnoldgico que permita la evaluacion de datos para la toma de decisiones
a nivel gerencial, administrativo, operativo y técnico, por lo que la optimizacion tanto del
recurso humano como material se ven afectadas; asi mismo al no contar un sistema
tecnolégico de informacion, la calidad de la atencién en la experiencia de los usuarios

internos y externos, es regular.

Figura 8 Arbol de problemas — Causas y Efectos

” Experiencia o .
Dificultad en la toma T Pérdida de tiempo,

de decisiones a Tendencia al error para los usuarios recursos y dinero

nivel gerencial humano

indices regulares en Desperdicio de
Personal multitarea indicadores de talento humano y
no capacitado calidad recursos materiales

Reprocesos y
desorganizacion

Deficiencia de la gestién administrativa en la articulacion a los
servicios de salud mental intearal “The Mind Soot”

Falta de personal Comunicacion
para la gestion deficiente a lo largo
operativa de la organizacién

Ausencia de
procesos
administrativos

Falta de control en
la gestion gerencial

Desconocimiento en
administracion en el
area de salud

Falta de vinculacion
en areas técnicas y
operativas

Falta de interés en
el analisis integral
del centro

Limitacion en el
capital de inversion

Nota. En la figura se puede visualizar el arbol de problemas con causas y sus raices,
asi como los efectos y consecuencias. Esta tabla ha sido realizada por M. E. Jiménez,
2022.
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1.1.3.1. Justificacion del planteamiento del problema

Durante los ultimos afos, Ecuador se ha encontrado en una transicion lenta de un
modelo de atencidon hospitalario caduco a un modelo de atencion integrador y basado
en la comunidad. Este modelo propone que los servicios psicoldgicos, psiquiatricos y de
salud mental sean accesibles a las personas y auto promotores. dentro de la comunidad,
Sin embargo, aun no se cuenta con los recursos necesarios, como una correcta
infraestructura, personal alineado con la misién del modelo, y los aspectos financieros
para la implementacion tecnoldgica, necesaria tanto para la recoleccion y analisis de
datos, que son limitados, siendo una pieza fundamental de otras problematicas

relacionadas (Zamora, 2021).

“En 2015, el pais lanzé el Plan Estratégico Nacional de Salud Mental. Este plan tiene un
enfoque de desinstitucionalizacion, es decir que evita el internamiento prolongado de
pacientes y se centra principalmente en la promocién/prevencion e integraciéon de la

salud mental en la atencién primaria de salud” (Zamora, 2021).

Para Zamora (2021), existen datos limitados en el sector publico, los cuales no
responden a la demanda real a nivel poblacional, mientras que, en el sector privado, no
es un interés el levantar datos en relacion al acceso, ni a la salud mental en general. Lo
que estos datos limitados aportaron, fue el identificar que en el Ecuador existia una tasa
muy elevada de pacientes que habian permanecido mas de 10 afios internados,

violando sus derechos humanos.

El sistema de informacién actual es inadecuado, ya que no registra las problematicas
frecuentes en salud mental en la poblacién, por lo que es indispensable que la
implementacién de un nuevo sistema actualizado, recoja los datos epidemioldgicos y
registre automaticamente las consultas y atenciones ambulatorias (MSP, 2021). Existe
una ausencia de los registros de informacién, que incluyan los criterios de calidad en
cuanto a la atencion en salud mental. Debido a la ausencia de los sistemas de
informacién, no hay una disposicion de dicha informacion respecto al cumplimiento de
los criterios de calidad en atencién, (globalidad, integracion, continuidad). Asi mismo, no
existe un levantamiento de informacion en torno a patologias complejas y la calidad de
esos servicios como es el caso del uso y consumo de drogas en cuanto a la

accesibilidad, permanencia y polivalencia (MSP, 2021)

La problematica global ha tenido un impacto también a nivel privado. En el centro de
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salud The Mind Spot, la falta de lineamientos estandarizados para la operativizacion de
los servicios, ha generado un largo proceso de prueba y error para la proporcién efectiva
de dichos servicios. Esto ademas genera un costo alto para la organizacion, ya que el
desarrollo de los sistemas de informacion es elevado, sobre todo cuando hablamos de
sistemas que requieren un desarrollo y que en este caso es necesario debido al area de

la salud en la cual se interviene, es decir la salud mental.

1.1.3.2. Objetivos General y especificos del plan para la prestaciéon de
servicios

Objetivo General

* Implementar un sistema de informacién que optimice la gestion de la organizacion.

Objetivos especificos

* Levantar los procesos administrativos para la implementacion del sistema.

» Enfocar dichos procesos desde la experiencia del usuario de los servicios del centro.
* Articular los diferentes departamentos dentro del sistema de informacion.

* Implementar indicadores de calidad para repotenciacion de los servicios.

» Implementar indicadores de verificacion de todas las areas para la toma de decisiones
gerenciales.

* Implementar protocolos de pruebas y seguimiento para validar el sistema.

Oportunidades de mejora para la prestacion de servicios

* Mejorar la experiencia del usuario a nivel administrativo.

* Disminuir el indice de desercion de los usuarios.

* Fortalecer las politicas de los servicios.

* Fluidez de los procesos administrativos para toma de decisiones a nivel gerencial
* Investigacion y analisis de data.

* Indicadores para mejorar la estrategia de ventas en cuando a promocién y marketing

Matriz de evaluacion de alternativas estudiadas
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Tabla 3 Matriz de evaluacién de alternativas estudiadas

“Plan de Gestion Gerencial para la Prestacion de Servicios de Salud en el Centro de Salud

Mental Integral The Mind Spot”.

Problema Causa Efecto Desafios Alternativas de Unidad de
solucién gestiéon
responsable

Ausencia de Falta de Dificultad en Los procesos Levantamiento Administracion
procesos interés en el la toma de necesitan de procesos
administrativos analisis decisiones a levantarse de

integral del nivel acuerdo a la

centro gerencial experiencia

del usuario

Falta de Limitacion en  Tendencia al Delegar Capacitar al Coordinacion
personal para la el capital de error operaciones  talento técnicay
gestion inversion humano al personal humano administracion
operativa actual

Falta de Experiencia  Definicion de  Establecer Coordinacion
Comunicacién  vinculacion en deficiente en rolesy canales de técnicay
deficiente a lo areas técnicas calidad para competencia comunicacion  administracion
largo de la y operativas los usuarios s de acuerdo de acuerdo a
organizacion alos roles y

procesos competencias.

Falta de control Desconocimie Pérdida de Construccion Implementacié Gerencia
en la gestion nto en tiempo, de politicasy n del sistema
administrativa administracion recursos y lineamientos. de

enelareade dinero informacion.

salud

Nota. En la tabla se puede visualizar la matriz de alternativas estudiadas. Autor: M. E.
Jiménez, 2022.
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Tabla 4 Evaluacion de la factibilidad técnica de las alternativas de solucion

PROBLEMA ALTERNATIV’AS CRITERIOS DE SELECCION
CENTRAL. DE SOLUCION  FACTIBIL FACTIBILIDA FACTIBILIDAD PUNTAJE
IDAD D POLITICA TOTAL
TECNICA ECONOMICA
Levantamiento de 5 5 5 15
procesos
Capacitacion del 3 3 4 10
Deficiencia en la talento humano
gestiéon
administrativa de
las Iarggs d? Establecer canales 5 5 5 15
vinculacion alos - 4q comunicacion
ssz;eIch;Crlr?:n?ZI de acuerdo a roles
integral “The y competencias.
Mind Spot” Implementacion 4 3 3 10

del sistema de
informacion

Nota. En la tabla se puede visualizar el desglose de las alternativas de solucion

planteadas y el andlisis de la factibilidad de su implementacién. Autor: M. E. Jiménez,

2022.
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CAPITULO I

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

Este Plan de Gestidn Gerencial busca dinamizar el area administrativa a través del
ajuste de procesos para la implementacion del sistema de informacion; con el objetivo
de optimizar la recoleccién de datos e informacién para mejorar el nivel de desempefio
de la organizacion y elevar la satisfaccion del usuario interno y externo desde su

experiencia en los servicios del Centro de Salud Mental Integral “The Mind Spot”.

El desarrollo de este Plan de Gestion Gerencial, se realizd sobre la base de la
investigacion de un enfoque cualitativo transversal debidamente justificado. Para ello se
ha recopilado datos en la supervisién de campo, y se han recogido diversas experiencias
personales, percepciones y visiones compartidas en grupos focales y reuniones por
areas, asi como el balance de diversos puntos de vista de los usuarios internos como el
equipo técnico y el usuario externo, quien acude por atencién psicoldgica, a través de la
entrevista directa de los grupos prismaticos de intervencion de los procesos de
asistencia sanitaria; asi como una encuesta de calidad desde la experiencia de los
usuarios de los servicios para identificar la satisfaccion del mismo en cuanto a la

atencion.

Es importante mencionar que actualmente existe una propuesta de la organizacion
mundial de la salud, para la implementacion de los sistemas de salud mental (SISM),
con lineamientos establecidos desde las necesidades globales a nivel publico. Para la
OMS “un sistema de informacion de salud mental (SISM) es un sistema que permite
recoger, procesar, analizar, difundir y utilizar la informacion sobre un servicio de salud

mental y las necesidades de salud mental de la poblacion a la que atiende” (OMS, 2010,

pag. 2).

En el caso de la salud mental han existido limitaciones para su implementacion, sobre
todo en paises en vias de desarrollo, en donde las personas involucradas en el disefio
y mantenimiento de los sistemas de informacion de salud (SIS) no poseen a menudo
una comprensién adecuada de la salud mental. En cuanto a su implementacion en el

sector privado, es un terreno todavia poco explorado y que ademas de estas limitaciones
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mencionadas, la modalidad de prestacién de servicios, que usualmente se da en el
sector privado, genera una mayor rotacién del personal y que esto genera un reto al
estabilizar los procesos que anudan a los sistemas de informacion en el ambito técnico

de las diferentes fases que articular a estos (OMS, 2010, pag. 3).

Cabe indicar que si existe informacion previa descrita sobre el objeto de estudio por lo
que se llevara a cabo una metodologia observacional descriptiva para enmarcar un
precedente basado en las modalidades descritas a continuacion. Se ha considerado
necesario utilizar algunas herramientas para poder identificar de manera objetiva e

integrada, la percepcion global y detallada desde los diferentes agentes de intervencion.

Se han realizado cuatro reuniones con gerencia, el area de finanzas, el area operativa
en cuanto a la logistica y el abastecimiento y el area de tecnologias de la Informacion y
comunicaciones. Un grupo focal con el area administrativa y el equipo técnico operativo,
dos talleres, uno con el area de promocion y marketing y otro taller entre el equipo
técnico y usuarios de los servicios. Estas reuniones han brindado una vision integrada
de la percepcion administrativa en cuanto a las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, que han sido sumamente importantes para identificar las posibles
estrategias de mejora, que articuladas con la percepcién de y aportes de las otras areas
intervinientes y sobre todo la experiencia del usuario interno y externo, aportarian a la
construccion e implementacion del sistema de informacion con el fin de mejorar el

desempefio de la organizacion y la atencion a los usuarios.

Tabla 5 Aplicacién de metodologia cualitativa

METODO ASISTENTES OBSERVACIONES
No se dispone de una herramienta tecnoldgica la cual permita
obtener datos para analisis y seguimiento lo cual dificulta la
Reunion toma de decisiones.

gerencial parala Gerente, area

No existia un levantamiento ni ajuste de procesos en ningun

percepcion administrativa area.
global de su y Direccion El rol del gerente se ha visto afectado ya que para obtener
gestiéon técnica. informacioén ha tenido que involucrarse en la parte operativa

administrativa.

El Gerente tomo6 funciones 1 afo después de la apertura del
centro, por lo que existia mucha desorganizacién a nivel global
y estabilizar la organizacion tomé casi el mismo tiempo.

Al no tener un correcto registro de la informacion es dificil
generar proyecciones, tomando en cuenta las consideraciones
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técnicas del area de salud mental.

2. El recurso financiero se ha visto limitado por factores externos
que han ocasionado que la planificacion anual se modifique al
cubrir con la resolucion de pérdidas que han dejado factores

Reunion parala Gerencia, area como la pandemia y la situacién econoémica, social y politica del

identificacion de  administrativa pais.

la percepcion y Direccién 3. Al no existir un programa contable, existen reprocesos de la

global técnica. informacion y no se delimitaban los parametros de analisis en

financiera. cuanto a la reporteria financiera para la toma de decisiones.

4. Las politicas financieras, se han construido en la marcha, por lo
que las capacitaciones se han implementado a la par,
generando ajustes por errores en su cumplimiento.

5. Al no tener todavia una recoleccion constante y uniforme de la
informacién es dificil planificar y definir estrategias con
parametros y tiempos establecidos.

Reunién para la 1. No se dispone de personal operativo para cubrir todas las areas

identificacion de dentro de la parte administrativa incluyendo la gestién logistica

la percepcion Gerencia y y de abastecimiento.

global de la area 2. No existian procesos establecidos en estas areas, por lo que se

gestion administrativa. dificultaba definir lineamientos y politicas dentro de Ila

Operativa, organizacion.

Abastecimiento 3. No existian registros de proveedores.

y Logistica. 4. No existian registros sobre el abastecimiento de insumos, por lo
que a menudo el centro quedaba desabastecido de recursos
para operar correctamente.

Reunién para la 1. Registro manual de la informacion.

identificacion de  Gerencia, area 2. El proceso de recopilacion y traspaso de informacién es extenso

la percepcion administrativa, y ademas la informacion es limitada para todas las necesidades

global de Direccion organizacionales.

gestion de las técnicay 3. Area inexplorada en cuanto a la salud mental.

Tecnologias de  Analistas de 4. Existen vacios legales en cuanto a la confidencialidad y manejo

la Informaciény data de datos en los usuarios de los sistemas de salud mental a nivel

comunicaciones. global.

5. Necesidades de capacitacion a nivel administrativo y técnico
para la implementacién de cualquier sistema de informacion.

Grupo Focal 1. Desorganizacion

para la Gerencia, area 2. Ausencia de lineamientos y politicas

identificacion de administrativa 3. Ausencia de procesos y procedimientos claros en los diferentes

la percepcion y todo el ejes

global departamento 4. Existen errores en el cuadre de pagos por citas

administrativay  de Direccién 5. Algunos costos no estan definidos para la operacion técnica.

de recursos técnica. 6. No hay capacitaciones recurrentes hacia los profesionales para
humanos: la alineacion administrativa.

1. Se registran fallas en el agendamiento, recordatorios y registro
de cobros, etc.

Taller de 2. Las politicas técnicas y administrativas hacia los usuarios no

identificacion de

estan claras por lo que no se cumplen con rigurosidad.
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la percepcion

Organizacién y

La calidad del servicio técnico se percibe como excelente,

global de la usuarios cumpliéndose con el objetivo de recuperar la historia de vida de

gestion de los aleatorios de los usuarios.

servicios del los diferentes 4. Se identifican necesidades de capacitacion al personal de

Centro de Salud servicios. asistencia administrativo como recepcién en cuanto a la acogida

Mental The Mind y atencién de los usuarios.

Spot. 5. Hay servicios y requerimientos que no tienen claridad en cuanto
a sus tarifas establecidas en el precio de venta, del servicio
hacia los usuarios.

Encuesta a los Muestra 1. Los usuarios perciben calidez en la atencién.

usuarios para el aleatoriay 2. Falencias en la entrega de informaciéon de los servicios o

levantamiento anénima de la requerimientos por parte del usuario.

de la percepcion gestion 3. Desorganizacion en cuanto a los recordatorios.

de calidad hacia operativa 4. Desorganizacién en el registro de cobros y pagos por citas

el servicio de administrativa efectivas o cuentas por cobrar.

gestién del servicio. 5. Ausencia de mecanismos de retroalimentacion del servicio.

administrativa.

Nota. En la tabla se puede visualizar el registro de la aplicacion de la metodologia

cualitativa. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

2.1.

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

Con el fin de desarrollar el plan de Gestion Gerencial para la implementacion del sistema

de informacion 2022 se realizé un diagndstico institucional bajo el disefio y la

implementacion de la herramienta FODA, la cual determind las caracteristicas propias

de la organizacion y la magnitud de las capacidades resolutivas que se utilizaran como

estrategias funcionales para implementar la mejora.

Tabla 6 Diagnéstico institucional a través del analisis FODA
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AREA FORTALEZAS OPORTUNIDADES DEBILIDADES AMENAZAS
Gestion F1. Apertura al O1. Implementar D1. Conocimiento limitado de la A1. Responsabilidad legal por falta de
Gerencial de aprendizaje estrategias eficientes gerencia en torno a la salud conocimiento técnico
la Direccion  F2. Compromiso 02. Incrementar la gestion mental A2. Enfermedad
F3. Liderazgo de liderazgo D2. Limitacion de capital A3. Dejar de lado las funciones
O3. Gestionar financiero gerenciales
oportunidades D3. Limitacién del recurso
humano
Gestion F1. Gestidén creativa e O1. Alcance internacional  D1. Falta de capacitacion A1. Replica de otros espacios en
Estratégica integral O2. Llegar a mas usuarios técnica operativa. ventas
de Marketing F2. Contenido situado en potenciales D2. Falta de tiempo para la A2. Limitacion creativa para los
las necesidades O3. Los usuarios tienen las  articulacién de promocion en contenidos
poblacionales ganas de ser embajadores otras areas como radio y A3. Falta de financiamiento por falta de
F3. Posicionamiento en de los servicios a través de television. recursos
redes y buscadores Su experiencia. D3. Falta de recurso para
financiar.
Gestion F1. Crecimiento mutuoa O1. Cohesion de unequipo D1. Falta de capacitacién A1. Desarticulacién del equipo por
Administrati través de una vision base técnica operativa. factores externos
vay de ganar/ganar 02. Crecimiento en los D2. Falta de politicas claras en ~ A2. Competitividad ente profesionales
Recursos F2. Confianza en los servicios cuanto a confidencialidad de los A3. Falta de claridad en costos
Humanos valores organizacionales Q3. Desarrollo y productos y servicios.
por parte del equipo crecimiento profesional. D3. No existe el mismo
F3. Libertad para innovar compromiso por todos los
involucrados.
Gestion F1. Compromiso O1. Generar mayores D1. Falta de fluidez paralatoma A1. Decisiones abruptas sin analisis
Financiera absoluto ingresos de decisiones financiero previo
F2. Adaptacion 02. Crecimiento y D2. Procesos en desarrollo A2. Desarticulacion de finanzas por
constante proyeccion positiva a largo D3. Limitacién del recurso capital diversos motivos

F3. Vision clara a futuro

plazo
O3. Captacion de recursos
financieros externos

para financiamiento

A3. Descuido del area por falta de
conocimiento gerencial
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Gestion F1. Resolucion eficazde O1. Fluidez de los D1. Falta de personal A1. Limitaciéon econdémica para
Operativa, las necesidades procesos D2. Falta de politicas que financiamiento
Abastecimie F2. Contactos de 02. Calidad anuden los procesos A2. Falta de compromiso de
nto y confianza para el 0O3. Seguridad en la D3. Desorganizaciony ausencia contratarse nuevo personal
Logistica abastecimiento gestion de registros A3. Descuidar el area por priorizar

F3. Compromiso otras
Gestion de F1.Innovacion O1. Investigacién D1. Falta de capacitacion A1. Desarticulacioén del sistema por
las F2. Registro desde la O1. Calidad de los técnica operativa. factores externos del equipo de
Tecnologias perspectiva del usuario servicios D2. Falta de politicas claras en programacion
de la F3. Resolucion efectiva  O2. Toma de decisiones cuanto a confidencialidad de los AZ2. Seguridad baja en la informacion
Informacion de los ajustes de toda la organizacién productos y servicios. A3. Réplica del sistema sin
y 0O3. Innovacion D3. Limitacion en cuanto a la consentimiento
comunicaci inversion de capital.
ones
Gestion de F1. Confianza O1. Posicionamiento D1. Falta de capacitacion A1. Desarticulacion del equipo técnico
los Servicios F2. Excelencia nacional e internacional técnica operativa A2. Posibilidad de fuga del know-how
de Clinica profesional del modelo técnico D2. Falta de cohesién técnica de la organizacion
y/u F3. Compromiso del O2. Articular politicas a D3. No existe el mismo A3. Relaciones interpersonales entre
Hospitalizac equipo técnico través de la investigacion ~ compromiso por todos los los colaboradores

ion

03. Rehabilitar el plan de
vida de mas personas

involucrados.

Nota. En la tabla se puede visualizar el registro de la aplicacién de la metodologia cualitativa. Autor: M. E. Jiménez, 2022.
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Figura 9 FODA general de todas las capacidades y limitaciones

Responsabilidad legal por falta de conocimiento técnico
Enfermedad

Dejar de lade las funciones gerenciales

Replica de otros espacios en ventas

Limitacidn creativa para los contenidos

Falta de financiamiento por falta de recursos
Desarticulacién del equipo por factores externos
Compe{itividad ente profesiondes

Falta de claridad en costos

Decisiones abruptas sin andlisis financiero previo
Desarticulacién de finanzas por diversos motivos
Descuido del drea por falta de conocimiento gerencial
Limitacién econémica para financiamiento

Falta de compromiso de contratarse nuevo personal
Descuidar el drea por priorizar otras

Desarticulacion del sistema por facteres externos del equipo de
programacion

Seguridud bujct en la informacicn

Replica del sistema sin consentimiento

Desarticulacién del equipo técnico

Posibilidad de {ugcl del know-how de la organizacién
Relaciones interpersoncﬂes entre los colaboraderes

Apertura al qprendizuje

Compromiso

Liderazgo

Gestion creativa e integrc1|

Contenido situado en las necesidades pob|aciona|es
Pasicionamienta en redes y buscadores

Crecimiente mutuo a través de una visidn gclncxr/ganar
Confianza en los valores arganizacionales por parte del equipo
Libertad para innovar

Compromiso abscluto

Adaptacién constante

Visién clara a futuro

Resolucién eficaz de las necesidades

Contactos de confianza para el abastecimiento
Compromiso

Innovacian

Registro desde la perspectiva del usuario

Resolucién efectiva de los ajustes

Confianza

Excelencia profesional

Compromiso del equipo téenice

Conocimiento limitade de la gerencia en torno a la salud mental.
Limitacién de capital financiero

Limitacién del recurso humano

Falta de capacitacién técnica operativa.

Falta de capacitacién técnica operativa.

Falta de politicas claras en cuanto a confidencialidad de los
productos y servicios.

No existe el mismo compromiso por todos los invelucrados.
Falta de fluidez para la toma de decisiones

Limitacién del recurso cupit(ﬂ para financiamiento

Falta de pe rsanal

Falta de politicas que anuden los procesos

Desorganizacion y ausencia de registros

Falta de capacitacién técnica operativa.

Falta de politicas claras en cuanto a confidencialidad de los
produc:tos y servicios.

Limitacién en cuanto a la inversién de capitcﬂ.

Falta de capacitacion técnica operativa

Falta de cohesidn técnica

No existe el mismo compromiso por todos los invelucrados.

Irnp|ementur estrategias eficientes

Incrementar la gestidn de |iderazgo

L|egc1r a mas usuarios potencicﬂes

Los usuarios tienen las ganas de ser embujcldores de los
servicios a través de su experiencia

Cohesién de un equipo base

Crecimiento en los servicios

Desarrollo y crecimiento profesional.

Generar mayores ingresos

Crecimiento y proyeccicon positiva a |c1rgo p|azo
Captacion de recursos financieros externos
Fluidez de los procesos

Calidad

Seguridad enla gestidn

Investigacidn

Calidad de los servicios

Toma de decisiones de toda la organizacién
Innovacidn

Posicionamiento nacional e internacional del modelo técnico
Articular politicas a través de la investigacion
Rehabilitar el plan de vida de mas personas

Nota. En la figura se puede visualizar los resultados del andlisis FODA global. Autor: M.

E. Jiménez, 2022.

2.2. ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACION PARA LA MEJORA DE LA

ORGANIZACION Y SUS PROCESOS

1) Fortalecer la gestién organizacional para brindar un servicio de calidad desde la

experiencia del usuario.

2) Promocionar los servicios a través de la satisfaccion del usuario en la atencion.
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CAPITULO Il

3. PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE
GESTION GERENCIAL

3.1. PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO

El presente documento propone un planteamiento estratégico 2022 — 2023, donde se
sintetizan las acciones planificadas por el centro de salud mental integral privado para
su operativizacion a través de un sistema de informacion y los lineamientos en un marco
de “Salud mental comunitaria”, que busca la provisién de los servicios de salud mental
desde la red y cooperacion entre diferentes actores esenciales. Los usuarios externos
(pacientes) y los usuarios internos (profesionales), son sumamente valiosos para
sostener y operativizar la organizacién. Por este motivo el sistema de informacion, esta
concebido a través de la perspectiva y experiencia de los usuarios en los servicios de

salud mental.

3.1.1. Analisis del Entorno Social

El Ecuador vive una crisis econdmica, social y politica que afecta a todas las personas
que viven en su territorio. Esta crisis impacta de manera desproporcionada a la
poblacién indigena y afrodescendiente, a las comunidades rurales, y a las personas
migrantes. Sin embargo, esta crisis también afecta a la poblacion de estrato medio y
medio bajo a nivel socioecondmico, ya que al existir una falta de acceso laboral y la
pobreza se asienta cada vez mas, las personas buscan cubrir sus necesidades basicas
para subsistir, haciendo que cada vez menos personas a nivel general, busquen el
acceso a los servicios de salud mental. La poblacién que sostiene la demanda de los
servicios de salud mental, esta relacionada al sector socioeconomico medio alto y son
los habitantes de entre 13 y 40 afnos quienes entienden la necesidad de invertir en la

salud mental.

3.1.1.1. Poder de Negociacién de los Proveedores:

Actualmente las organizaciones y empresas buscan proveedores de servicios de salud
mental, ya que, a causa de las afectaciones de salud mental, muchas empresas han
perdido dinero. Esta necesidad genera que las organizaciones de salud mental
necesiten innovar el alcance de los servicios, y nuevamente esta nueva area de

mercado genera competencia por precios de acceso a los servicios de salud mental.
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3.1.1.2. Necesidades y demandas de los grupos de interés del area

e Personas y familias con trastornos mentales graves.

e Personas y familias con consumo problematico de alcohol y otras drogas.

e Personas y familias con problematicas circunstanciales.

e Personas y familias que se identifican bajo alguna caracteristica de las
diversidades sexo genéricas.

¢ Organizaciones que desean cumplir normativa e implementar estrategias de
autocuidado en los colaboradores.

e Organizaciones que desean brindar financiamiento o recurso humano para

proyectos en comunidad.

3.1.2. Anadlisis de la Industria de Servicios de Salud (M. Porter)

Michael E. Porter (1991), redacta y publica una serie de articulos dedicados a la
estrategia que dan lugar a la obra Competitive Strategy: Techniques for Analyzing
Industries and Competitors. El autor desarrolla un modelo influyente que revoluciona la
teoria, la practica y también la ensefianza de la estrategia en todo el mundo: el modelo
de las 5 fuerzas” Este enfoque se centra en las diferentes fuerzas que estructuran e
influyen en el entorno competitivo de una industria, siendo esta una herramienta de
gestion para analizar el sector e identificar alternativas que lleven a mejorar las practicas
y generar estrategias competitivas. Las 5 fuerzas de Porter son: la rivalidad entre
competidores; la amenaza de entrada de nuevos competidores; la amenaza de ingreso
de productos sustitutos; el poder de negociacion de los proveedores y el poder de

negociacion de los consumidores.
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Figura 10 Las 5 fuerzas de Porter

Poder de negociacion
de los proveedores

COMPETENCIA
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Rivalidad entre los empresas
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o r ycic Amenaza de
<, productos sustituos

Nota. La figura hace referencia al analisis propuesto por M. Porter acerca de las 5

fuerzas para el analisis de la competencia en el mercado. (Porter, 1991).

3.1.2.1. Rivalidad entre las empresas

En el ambito de la salud mental y las organizaciones que proveen estos servicios,
generalmente se compite por los precios de la consulta en el mercado, y como no existe
una cultura en salud mental, la poblacién busca el acceso por precios mas bajos. No
obstante, muchos usuarios de estos servicios se han encontrado con varios limitantes
en la mayoria de organizaciones, sobre todo cuando hablamos de problematicas graves
en salud mental. Estos limitantes estan relacionados con los modelos de tratamiento
medicalizantes e institucionales de la salud mental. Generalmente los tratamientos son
bastante obsoletos y no se ofrece una integralidad en la rehabilitaciéon ni reinsercion
social de los usuarios, lo que genera una experiencia negativa para los usuarios de estos

Servicios.

También existe una tendencia a la mercantilizacion de la salud mental, cuando esta area
debe tratarse desde otra l6gica ya que existen implicaciones simbdlicas relacionadas al
servicio y por ende al tratamiento de los usuarios. La mayoria de las organizaciones
genera un imaginario de empresa y lucro de las problematicas de salud mental

ocasionando que los usuarios duden de su calidad.
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Después de la pandemia, la salud mental tomd fuerza, generando mas competencia y
apertura de espacios en todos los niveles. Esta oferta que se incrementd, ha generado
la busqueda del posicionamiento técnico, la necesidad de lineamientos politicos y la

regulacion de los servicios desde la ética profesional.

3.1.2.2. Entrada potencial de nuevos competidores

Indiscutiblemente existe una oportunidad en el mercado para el ingreso de nuevos
espacios y potenciales competidores. Esto al mismo tiempo ha generado aun mas la
necesidad de posicionamiento a través de un diferenciador. Indiscutiblemente los
espacios que ofrecen realmente una rehabilitacion y reinsercion social, seran los que
entren a una competencia mas renida debido a factores técnicos.

Actualmente muchos espacios ofrecen desarrollo profesional y crecimiento académico.
Esta preparacién masiva en torno a la salud mental, genera que la competencia cada

vez sea mas refida.

3.1.2.3. Desarrollo potencial de productos sustitutos

Las nuevas tendencias relacionadas al “coaching” que ofrecen “resultados” a corto
plazo, han entrado agresivamente en la competencia. Esto no solamente es nocivo para
el mercado de servicios de salud; ademas es nocivo para quienes acceden a este
sustituto, ya que estas nuevas tendencias se enriquecen a partir del sufrimiento humano.
Son entidades que, a través de la manipulaciéon emocional desde el marketing, captan
cada vez mas adeptos, los cuales a su vez deben captar a mas adeptos como parte de
Su proceso de “sanacion”.

El consumo de sustancias como la “ayahuasca” también ha ganado popularidad. Los
procesos terapéuticos y los tratamientos integrales de los servicios de salud mental,
toman tiempo, requieren ademas un involucramiento de los diferentes ejes en los cuales
un ser humano se desarrolla y en tiempos actuales las personas desean cambios

rapidos sin invertir mucho dinero.

3.1.3. Analisis FODA

Este analisis ha permitido identificar que las principales fortalezas de la organizacién es
la capacidad de adaptacién a los cambios y que estos a su vez han generado nuevos
enfoques para la innovacion. Estas fortalezas empujaran al desarrollo y crecimiento
organizacional, sin perder la principal fuente de motivacion, que son los usuarios que

necesitan un servicio de excelencia.
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Las oportunidades son grandes debido a la apertura que existe en torno a la posibilidad
de adaptacion y desarrollo en los diferentes ambitos. El uso de la informacion en temas
relacionados a la salud mental se ha visto limitados, por lo que existen grandes
posibilidades de generar informacion relevante en esta area.

Es importante tener presentes las debilidades que han surgido principalmente de la falta
de capital financiero para un crecimiento a corto plazo. Esta limitacién ha generado
ademas muchas necesidades en la organizacién que han sido pie de tropiezo para el

desarrollo.

Las amenazas principalmente estan centradas en el gje financiero, por lo que la solidez
que la organizacion busca a largo plazo, debera construirse desde el marco preventivo
de las posibles amenazas, y aunque estas, siempre sugieren una oportunidad de crecer,
es indispensable tener un plan de crecimiento que incluya estas posibilidades como
posibles factores limitantes a futuro y poder prevenir cualquier dafio colateral a la

organizacion.

3.1.4. Cadena de valor

La provision de los servicios de salud mental parte de los lineamientos comunitarios en
salud mental integral, es decir que necesariamente existe una vinculacién desde la red
y cooperacion entre diferentes actores esenciales para su implementacion, los usuarios
internos, quienes corresponden al talento humano, los usuarios externos que son
nuestros principales actores en la apropiacion de los servicios y ademas profesionales,
voluntarios, practicantes, etc., que son los gestores operativos de la organizacidn y su

valor.
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Figura 11 Gestion de calidad y sus procesos
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Nota. La figura hace referencia a gestion de calidad y sus procesos en cuanto a la
experiencia de los usuarios en el Centro de Salud Mental Integral “The Mind Spot”.
Adaptado por M. E Jiménez, 2022.

3.1.5. Planificacion estratégica

El eje central del proyecto es la implementacién de un sistema de informacion para
operativizar los procesos administrativos. Existen una serie de estrategias que deberan
llevarse a cabo antes y después de la implementacion para asegurar los resultados y

realizar el seguimiento oportuno y organizado.

3.1.5.1. Mision

Dar a conocer y proporcionar una experiencia unica en salud mental integral a los
usuarios en todas las etapas de la vida. Con atencién y tratamientos de calidad,

promoviendo el desarrollo personal, social y comunitario (The Mind Spot, 2019).
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3.1.5.2. Visién

Ser un referente nacional e internacional en el modelo comunitario de atencién en salud
mental integral (The Mind Spot, 2019).

3.1.5.3. Valores

e Responsabilidad social
e Integridad

e Trabajo en equipo

e Adaptacion e innovacion
e Calidad

e Confianza

3.1.5.4. Objetivos institucionales

Objetivo general

Brindar servicios de salud mental integral de calidad desde el modelo comunitario de
salud mental para lograr posicionar el centro de salud mental integral desde la légica
comunitaria (The Mind Spot, 2019).

Objetivos especificos

o Implementar politicas administrativas y técnicas de gestion, bajo los lineamientos
del modelo de salud mental comunitaria y la ética que implica el modelo.

e Articular los servicios y productos de salud de acuerdo con las necesidades de
los usuarios y el modelo comunitario.

e Fortalecer los niveles de atencion.

e Fortalecer el recurso humano a través de programas de capacitacion.

¢ Integrar los nexos de cooperacion interinstitucional para el fortalecimiento de la
gestién del centro y las oportunidades de alcance de los servicios.

e Brindar y asegurar la calidad en el eje de gestion, asi como en los tratamientos

para el usuario.
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3.2. PLAN DE GESTION GERENCIAL
3.2.1. Propuesta de Solucion: Formulacion Del Plan de Gestién Gerencial

El presente documento pretende apoyar la definicion, articulacién, y priorizacion de
objetivos, con el fin de hacer explicita la estrategia de la organizacién e implementar
indicadores de evaluacion del desempefio gerencial. El objetivo principal es evaluar el
alcance de las metas e indicadores de gestion y resultados relacionados con el servicio
de atencion en salud mental y el mejoramiento de la calidad, eficiencia en la prestacion
de los servicios, sostenibilidad financiera y eficiencia en el uso de los recursos de la

organizacién The Mind Spot.

La gestion de la estrategia, enfocada a la calidad, ha sido definida desde las
necesidades del usuario, y es transversal desde que entra el usuario en los procesos
Core y atraviesa los procesos de apoyo hasta que el usuario finaliza de manera eficaz

su vinculacion en el centro.

La estrategia principal para la mejora de la organizacion y sus procesos es:

Fortalecer la gestion organizacional para brindar un servicio de calidad desde la
experiencia del usuario, mediante el uso del sistema de informacion que permitira,
mejorar dicha experiencia en los servicios a través de los diferentes procesos que el
usuario atraviesa desde su interés por informarse acerca de los servicios brindados,
hasta que finaliza cualquier proceso terapéutico en el centro. Esto a su vez permitira
obtener informacion importante para la toma de decisiones gerenciales y el

mejoramiento continuo de los servicios prestados.

La estrategia que complementara a la estrategia principal para la mejora de la

organizacién y sus procesos es:

Promocionar los servicios a través de la satisfaccion del usuario en la atencién, por lo
que parte de la informacién recolectada a través del sistema, permitira generar
contenido de interés del usuario y a su vez a través de la satisfaccién de este en los

servicios brindados, participar en la promocion.

3.2.1.1. Gestion Gerencial de la Direcciéon y Finanzas

Estrategia 1
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Fortalecer la gestion organizacional para brindar un servicio de calidad desde la

experiencia del usuario.

Etapa de preparaciéon

Tabla 7 Actividad 1 Identificar las necesidades de las areas administrativas que toman mas

tiempo desarrollar en la transversalidad de los procesos.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Aclarar cuales son los principales
objetivos del nuevo sistema a través de 40% Informe de resultados y
un taller con asesores externos recomendaciones.
expertos en sistemas de informacion.
Documento donde se
Identificar el alcance del sistema que visualiza el alcance del
se podria implantar. 30% sistema en funcion del 100%
objetivo de
implementacion.

Identificar los beneficios y desventajas
de la solucion. 30% Beneficios / desventajas
Identificar los procesos por los cuales Procesos ajustados a la
atraviesa un usuario en la atencién a experiencia del usuario /
través de un taller participativo 60% procesos que requieren
(usuarios, talento humano y ajuste a la experiencia del
administracion). usuario. 100%
Mapear los procesos de atencién para Numero de procesos
identificar cuellos de botella. 40% mapeados / El numero de

procesos que requerian ser
mapeados en su totalidad.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el

desarrollo de la actividad 1 planteada en la etapa de preparacién de la estrategia

principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de analisis y disefio

Tabla 8 Actividad 5 - Determinar el tipo de informacién que se requiere procesar

% TAREA
TAREAS APORTA A INDICADOR DE META
LA CUMPLIMIENTO
ACTIVIDAD
Simular informes deseados y un listado Informe del taller.
de requerimientos para conseguirlo. 50%
Responder preguntas clave ¢ Qué Matriz de recoleccién de 100%
informacion se quiere recolectar?, 50% datos.

¢ Como se consigue? y ¢ para qué se
requiere esta informacién? A través de
un taller de brainstorming.
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Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 5 planteada en la etapa de analisis y disefio de la estrategia
principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de contratacion

Tabla 9 Actividad 9 - Determinar costos de implementacion de la solucion informatica.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Analizar la inversién financiera Informe de &rea de
requerida. 100% finanzas. 100%

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 9 planteada en la etapa de contratacion de la estrategia

principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Tabla 10 Actividad 14 - Definir indicadores de gestion.

% Tarea aporta a la Indicador de
Tareas actividad cumplimiento Meta
Definir los reportes gerenciales 100% Ficha de cumplimiento  100%
requeridos a nivel transversal de la implementacion.

para su implementacion.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 14 planteada en la etapa de desarrollo e implementacion de la

estrategia principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Estrategia 2

Promocionar los servicios a través de la satisfaccion del usuario en la atencion.

Etapa de contratacion
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Tabla 11 Actividad 12 - Definir costos operativos para la implementacion del sistema de
informacion.

% Tarea aporta a la Indicador de
Tareas actividad cumplimiento Meta
Evaluar el alcance de los costos
operativos para el disefio y 100% Informe de area de 100%
difusién del contenido en los finanzas.

diferentes canales.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 12 planteada en la etapa de contrataciéon de la estrategia

secundaria. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

3.21.2. Gestion Administrativa y de Recursos Humanos

Estrategia 1

Fortalecer la gestion organizacional para brindar un servicio de calidad desde la
experiencia del usuario.

Etapa de preparacion

Tabla 12 Actividad 2 - Levantamiento de los procesos Administrativos de atencion, desde la
experiencia del usuario.

% Tarea Indicador de
Tareas aportaala cumplimiento Meta
actividad
Identificar los procesos por los cuales 60% Procesos ajustados a la
atraviesa un usuario en la atenciéon a experiencia del usuario /
través de un taller participativo procesos que requieren
(usuarios, talento humano y ajuste a la experiencia del
administracion). usuario. 100%
40% Numero de procesos
Mapear los procesos de atencion para mapeados / El numero de
identificar cuellos de botella. procesos que requerian ser

mapeados en su totalidad.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 2 planteada en la etapa de preparacion de la estrategia

principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de puesta en marcha
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Tabla 13 Actividad 19 - Formacion inicial de usuarios internos (talento humano) en el uso y
requerimientos del sistema.

% Tarea Indicador de
Tareas aportaala cumplimiento Meta
actividad
Capacitar al personal del uso del % personal capacitado / 100%
sistema. 70% total personal
Realizar pruebas practicas al personal Matriz de cumplimiento.
para validar conocimientos. 30%

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 19 planteada en la etapa de puesta en marcha de la estrategia

principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

3.21.3. Gestion Legal

Estrategia 1

Fortalecer la gestion organizacional para brindar un servicio de calidad desde la

experiencia del usuario.

Etapa de contratacion

Tabla 14 Actividad 10 - Generar el contrato.

% Tarea Indicador de
Tareas aportaala cumplimiento Meta
actividad

Definir clausulas, politicas y leyes

vigentes del sistema en cuanto a la 100% Contrato. 100%
proteccion de la informacion. Asi como

el alcance del servicio.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 10 planteada en la etapa de contratacion de la estrategia

principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de seguimiento
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Tabla 15 Actividad 26 - Medir la efectividad del sistema en cuanto a la gestion del tiempo de
los procesos. administrativos.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta

actividad cumplimiento
Obtener informes de productividad y Informe de resultados
gestion. 35%
Verificar la optimizacién en las Informe de resultados
diferentes fases del proceso 35% 100%
administrativo.

Numero de usuarios que

Analizar el tiempo de gestién en el 30% solicitan informacion / citas
proceso de agendamiento. agendas en el menor

tiempo

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 26 planteada en la etapa de seguimiento de la estrategia

principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Tabla 16 Actividad 27 - Verificar la validez de la recoleccién de la informacién para la toma de
decisiones a nivel transversal.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Analizar la reporteria en las diferentes Informe de resultados
areas. 50%
100%
Generar informe transversal y Informe de resultados
compararla con informacion anterior. 50%

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 27 planteada en la etapa de seguimiento de la estrategia

principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.
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Tabla 17 Actividad 28 - Medir la satisfaccion del usuario en las primeras etapas de atencion.

Tareas % Tarea Indicador de Meta
aportaala cumplimiento
actividad
Valorar la calidad de la informacion 30% Nuamero de asesorias por  100%
brindada al usuario. informacion / citas
agendadas.
Identificar la percepcion de satisfaccion 30% Numero de encuestas
de los usuarios en la gestion respondidas de manera
administrativa. favorable / numero de
encuestas enviadas.
Valorar la calidad percibida por los 40% Numero de usuarios
usuarios. atendidos por

recomendacion / Total de
usuarios que se atienden
en el centro.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 28 planteada en la etapa de seguimiento de la estrategia

principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

3.2.1.4. Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica

Estrategia 1

Fortalecer la gestion organizacional para brindar un servicio de calidad desde la

experiencia del usuario.

Etapa de contratacion

Tabla 18 Actividad 8 - Seleccionar proveedor con la capacidad de desarrollar la herramienta
tecnolodgica que se adapte a necesidades y requerimientos técnicos.

% Tarea
Tareas aporta ala Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Buscar proveedores. 40% Informe comparativo de 100%
proveedores.
Proyectar presupuestos y costos de 30% Informe de costos por
implementacion, desarrollo y operacion proveedor.
Seleccionar el proveedor con 30% Informe del desglose de
experiencia en el mercado o a su vez proveedor seleccionado.

desarrollador experto.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el

desarrollo de la actividad 8 planteada en la etapa de contratacion de la estrategia
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principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

3.21.5. Gestion de las Tecnologias de la Informacién y comunicaciones

Estrategia 1

Fortalecer la gestion organizacional para brindar un servicio de calidad desde la

experiencia del usuario.

Etapa de analisis y disefio

Tabla 19 Actividad 4 - Analisis de los requerimientos y factibilidad de implementacién del

sistema informatico.

% Tarea
aporta ala
actividad

Tareas

Indicador de
cumplimiento Meta

Evaluar el equipo informatico requerido
y las necesidades tecnolégicas para su 30%
funcionamiento.

Ficha de Especificaciones
Técnicas de los equipos y
proveedores

Determinar el alcance, horas de

desarrollo, infraestructura (hardware, 20%
software), alojamiento de datos, tipos

de dispositivos para su

implementacion.

Documento de la propuesta
técnica del sistema de
informacion 100%

Determinar y asegurar que la solucién

cuente con médulos de recolecciéon de 25%
datos, procesamiento de informacion,
configuracion personalizada,

indicadores y reportes.

Reporte de revision de
especificaciones técnicas
de calidad
del producto y/o servicio

Levantar los procesos enfocados a la
operacion del sistema. 25%

Procesos levantados / 100%
totalidad de procesos de la
operacion del sistema.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 4 planteada en la etapa de analisis y disefio de la estrategia
principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de desarrollo e implementacion

Tabla 20 Actividad 13 - Configurar la herramienta informatica.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta
actividad cumplimiento

% avance real vs
programado

Configurar médulos de la solucion
ligados a los procesos de las areas 20%
administrativas.
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Codificar y estructurar accesos, Ficha de cumplimiento de

categorias, lineas y productos o 20% la implementacion.
servicios.
Integrar formularios y encuestas. Ficha de cumplimiento de
20% la implementacion. 100%

Integrar la base de datos e informacién. 20% Ficha de cumplimiento de

la implementacion.
Vincular con diferentes sistemas (pago, Ficha de cumplimiento de
recordatorios, agenda y sistema 20% la implementacion.
contable).

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 13 planteada en la etapa de desarrollo e implementacion de la

estrategia principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Tabla 21 Actividad 16 - Corroborar que el disefio propuesto cumple con los requisitos
establecidos.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Verificar interfases de los diferentes Matriz de cumplimiento.
maédulos. 100% 100%

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 16 planteada en la etapa de integracién y periodo pruebas de

la estrategia principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Tabla 22 Actividad 17 - Validar y verificar el sistema.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Establecer protocolos de pruebas % avance real vs 100%
funcionales. 20% programado
Aplicar protocolos de funcionamiento Ficha de cumplimiento de
del sistema. 20% la implementacion.
Identificar errores o mejoras y ajustar. Ficha de cumplimiento de
60% la implementacion.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 17 planteada en la etapa de integracién y periodo de pruebas

de la estrategia principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

49



Tabla 23 Actividad 20 - Ultima validacién del usuario interno y externo.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Operar el sistema en todos los Procesos verificados / total  100%
procesos, desde inicio a fin. 50% de procesos por verificar
Establecer procesos preventivos y Matriz de monitoreo y
correctivos del sistema. 50% evaluacion.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 20 planteada en la etapa de puesta en marcha y periodo de

pruebas de la estrategia principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de mantenimiento y soporte técnico

Tabla 24 Actividad 22 - Introducir ajustes necesarios para mejorar el rendimiento y corregir
problemas que puedan surgir

% Tarea
Tareas aporta ala Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Realizar un detalle de ajustes y
posibles problemas. 100% Informe de gestion. 100%

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 22 planteada en la etapa de mantenimiento y soporte técnico

de la estrategia principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Tabla 25 Actividad 23 - Realizar periodo de operacidon supervisada a través de actividades de
mantenimiento.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta
actividad cumplimiento

Hacer back-ups, dar soporte a los

usuarios, resolver fallos, optimizar el

sistema para cuestiones relacionadas

con la seguridad o la velocidad y 100% Matriz de cumplimiento 100%
revisar el software para garantizar la

alineacion con las metas de la

organizacion.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
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desarrollo de la actividad 23 planteada en la etapa de mantenimiento y soporte técnico

de la estrategia principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Tabla 26 Actividad 24 - Brindar soporte técnico 24/7.

% Tarea
Tareas aporta a la Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Generar proceso de solicitud de
soporte 100% Infografia del proceso 100%

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 24 planteada en la etapa de mantenimiento y soporte técnico

de la estrategia principal. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Estrategia 2

Promocionar los servicios a través de la satisfaccion del usuario en la atencion.
Etapa de integracién y periodo de pruebas

Tabla 27 Actividad 18 - Validacién de la recoleccion de datos en cuanto a los reportes del area
de promocion.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Realizar pruebas para validar la
reporteria y la gestion informatica. 100% Matriz de cumplimiento 100%

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 21 planteada en la etapa de integracién y periodo de pruebas
de la estrategia secundaria. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de mantenimiento y soporte técnico

Tabla 28 Actividad 25 - Alinear y ajustar la informacion obtenida en anteriores etapas.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Comparar y analizar el movimiento en
los diferentes canales. 50% Crecimiento en redes
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Numero de solicitudes de 100%
informaciéon / Numero de
interacciones

Medir la interaccion de los usuarios en
los diferentes canales 50%

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 25 planteada en la etapa de integracién y periodo de pruebas

de la estrategia secundaria. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

3.21.6. Gestion de Marketing y promocién

Estrategia 2

Promocionar los servicios a través de la satisfaccion del usuario en la atencion.

Etapa de preparacion

Tabla 29 Actividad 3 - Definir el proceso de ventas y promocion.

% Tarea
Tareas aportaala Indicador de Meta
actividad cumplimiento

Levantamiento de las necesidades del

usuario en cuanto a los servicios de

salud mental a través de un taller 70%
participativo con usuarios y asesores

externos expertos en experiencia del

usuario.

Analisis de la competencia en cuanto a

promocion y ventas a través del

benchmarking. 30%

Informe de resultados y
recomendaciones.

100%

Documento donde se
visualiza el alcance del
sistema en funcion del

objetivo de
implementacion.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 3 planteada en la etapa de preparacién de la estrategia

secundaria. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de analisis y diseio

Tabla 30 Actividad 6 - Identificar el proceso de analisis de la oferta que atraviesa el usuario en
las etapas previas a la contratacién de los servicios de salud mental.

Tareas

% Tarea Indicador de Meta
aportaala cumplimiento
actividad

Definir cuales son los canales de

Matriz de recoleccion de

busqueda de informacién de los 100%
usuarios previo a la seleccién de un

datos (¢, Como llegd a 100%

nosotros?) del primer
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servicio de salud mental. contacto en el proceso de
atencion y asesoria.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 6 planteada en la etapa de analisis y disefio de la estrategia

secundaria. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Tabla 31 Actividad 7 - Determinar los contenidos de informacion en los diferentes canales de
promocion acordes a las expectativas del usuario.

Tareas % Tarea Indicador de Meta
aportaala cumplimiento
actividad
Generar las estrategias de contenido en Numero de publicaciones
los diferentes canales de promocion. 100% generadas para cada 100%
canal.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 7 planteada en la etapa de analisis y disefio de la estrategia

secundaria. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de contrataciéon

Tabla 32 Actividad 11 - Determinar canales de promocion.

% Tarea aporta a la Indicador de
Tareas actividad cumplimiento Meta
Analizar los canales y el Matriz de canales de
alcance a los diferentes perfiles 100% promocion. 100%

de usuarios a estos canales.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 11 planteada en la etapa de contratacion de la estrategia

secundaria. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de desarrollo e implementacion

53



Tabla 33 Actividad 15 - Definir el proceso para la recoleccién de informacién asociada a la
promocion.

Tareas % Tarea aporta a la Indicador de
actividad cumplimiento Meta
Construir la informacién de los
formularios para la recoleccion 100% Ficha de cumplimientode  100%
y reporteria de informacién en la implementacion.
las diferentes etapas del
proceso.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 27 planteada en la etapa de desarrollo e implementacion de la

estrategia secundaria. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de puesta en marcha

Tabla 34 Actividad 21 - Generar los primeros insumos en cuanto a los contenidos de los
diferentes canales con la informacién recolectada en las anteriores fases.

Tareas % Tarea aporta a la Indicador de Meta
actividad cumplimiento
Generar cronogramas de Cronogramas aprobados 100%
difusion de los contenidos 50%
Implementar los primeros Matriz de productos
productos en cuanto a los 50%
contenidos de los diferentes

canales.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
desarrollo de la actividad 21 planteada en la etapa de puesta en marcha de la estrategia

secundaria. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Etapa de seguimiento

Tabla 35 Actividad 29 - Medir la satisfaccion del usuario al finalizar su tratamiento.

% Tarea aporta a la Indicador de
Tareas actividad cumplimiento Meta
Invitar al usuario a participar en Numero de usuarios que
los diferentes canales de 100% desean participar en la 100%
promocion de acuerdo a su promocion / total de
experiencia en el centro. usuarios que finalizaron su

tratamiento.

Nota. La tabla hace referencia a las tareas e indicadores que deben cumplirse para el
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desarrollo de la actividad 29 planteada en la etapa de seguimiento de la estrategia

secundaria. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

3.2.1.7. Cronograma de actividades previstas
El presente cronograma tiene el objetivo de visualizar el desglose de actividades y la
proyeccion del tiempo para la implementacién de cada etapa. De acuerdo a lo
establecido, la proyeccién corresponde a 3 afios para su ejecucion.

Figura 12 Tabla correspondiente al afio 2023

ETAPA |RESPONSABLES| N° ACTIVIDADES ene-23| feb-23 | mar-23|abr-23 | may-23|jun-23|jul-23|ago-23| sep-23 | oct-23 | nov-23 | dic-23

Identificar las necesidades de
las dreas administrativas que

Ge.renma y 1 |toman mas tiempo desarrollar
Finanzas .
en la transversalidad de los
procesos.
Etapa de Levantamiento de los procesos
Preparacion . » Administrativos de atencion,
Administracion 2 desde la experiencia del
usuario.
Marketing y 3 Definir e.l’ proceso de ventas y
promocion promocion.
Tecnologias de la Analisis de los requerimientos y
Informacién y 4 |factibilidad de implementacion
comunicaciones del sistema informatico.
Gerencia y 5 Determinar el tipo de
Finanzas informacion que se requiere
Etapa de Identificar el proceso de andlisis
analisis y Marketing y de la gferta que atraviesa gl
disefio =~ 6 [usuario en las etapas previas a
promocion ” .
la contratacion de los senvicios
de salud mental.
Determinar los contenidos de
Ventas (Marketing 7 informacién en los diferentes
y promocion) canales de promocion acordes

a las expectativas del usuario.

Nota. La figura hace referencia al cronograma de cumplimiento de actividades y tareas

a implementarse en el ano 2023. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Figura 13 Tabla correspondiente al afio 2024

ETAPA |RESPONSABLES| N° ACTIVIDADES ene-24| feb-24 | mar-24 | abr-24| may-24(jun-24| jul-24 [ ago-24 [ sep-24| oct-24| nov-24 | dic-24

Seleccionar proveedor con la
capacidad de dasarrollar la
herramienta técnologica que se
adapte a necesidades y

Operaciones,
Abastecimientoy | 8

Logistica L P
requerimientos técnicos..
Etapa de -
contratacién ) Determinar costos de
Gerencia y g |implementacion de la solucion
Finanzas informatica.
Aseroria legal 10 |Generar el contrato.
Marketing y 1 Determinar canales de
promocién promocion.
Gerencia y 12 Definir costos operativos
Finanzas
Tecnologias de la Configurar la herramienta

Informacion y 13 |informatica.
Etapade |-Gomunicaciones

desarrolio 6 Gerencia 'y 14 |Definir indicadores de gestion.
. Finanza:
"“Ple_memac Definir el proceso para la
on Marketing y 15 recoleccion de informacién
promocion asociada a la promocion.
Tecnologias de la Corroborar que el disefio
Informacién y 16 |Propuesto cumple con los
comunicaciones requisitos establecidos.
_ Etapa Tecnologias de la Validar y verificar el sistema.
integracion y .
" Informacién y 17
periodo de L
comunicaciones
pruebas

Validacion de la recoleccion de
datos en cuanto a los reportes
del area de promocion.

Tecnologias de la
Informacioén y 18
comunicaciones
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Nota. La figura hace referencia al cronograma de cumplimiento de actividades y tareas

a implementarse en el ano 2024. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

Figura 14 Tabla correspondiente al afio 2025

ETAPA |RESPONSABLES| N° ACTIVIDADES ene-25 | feb-25[ mar-25| abr-25 |may-25| jun-25 |jul-25|ago-25|sep-25|oct-25|nov-25|dic-25
Formacion inicial de usuarios
Talento Humano | 19 internos (talgntQ humano)en el
uso y requerimientos del
sistema
Tecnologias de la Ultima validacion del usuario
Etapa de Informacion y 20 [interno y externo
Puesta en | comunicaciones
Marcha Generar los primeros insumos
en cuanto a los contenidos de
Marketing y 21 los diferentes canales con la
promocion informacion recolectada en las
anteriores fases.
. Introducir ajustes necesarios
Tecnologias de la ] L
- para mejorar el rendimiento y
Informacién y 22 X
L corregir problemas que puedan
comunicaciones ;
surgir
i Realizar periodo de operacion
Tecnologias de la supenisada a traves de
Etapa de Informacion y 23 |actividades de mantenimiento
mantenimien| comunicaciones
to t)é::izgne Te logias de | Alinear y ajustar la informacién
ecnol oglals' ela obtenida en anteriores etapas.
Informacién y 24
comunicaciones
Tecnologias de la Brindar soporte técnico 24/7
Informacion y 25
comunicaciones
Medir la efectividad del sistema
Administracion | 26 gn cuanto a la gestion del
tiempo de los procesos.
administrativos.
Verificar la validez de la
recoleccion de la informacion
Etapa de Administracion | 27 pgra la toma de decisiones a
N nivel transversal.
seguimiento
Medir la satistaccion del
Administracion 28 |usuario en las primeras etapas
de atencién.
Marketing y g |Medir la satisfaccion del usuario
promocion al finalizar su tratamiento.

Nota. La figura hace referencia al cronograma de cumplimiento de actividades y tareas

a implementarse en el ano 2025. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

3.2.1.8.

Planificacion financiera del Plan de Gestion Gerencial

La siguiente informacion corresponde a la planificacion financiera requerida para el
cumplimiento del Plan de Gestion Gerencial. La informacion esta desglosada por
etapas de implementacion.

56



Figura 15 Etapa de preparacion

Etapa de Preparacion

TALENTO HUMANO DESCRIPCION HORAS MES MESES REQUERIDO | TOTAL HORAS PLAN VALOR HORA TOTAL
Identificar las necesidades de las dreas |Gerente 16 2| 32($ 14,58 $ 466,67
administrativas que toman mas tiempo |Cordinadora Técnica 16 2 32['$ 12,50 $ 400,00
desarrollar en la transversalidad de los  |Director Administrativo 16 2| 32['$ 8,33]$ 266,67
procesos. Analista Administrativa 16| 2 32($ 4,17 S 133,33
Gerente 16| 6 96( $ 14,58 $ 1.400,00
Levantamiento de los procesos Cordinadora Técnica 16 6 96| $ 12,50 $ 1.200,00
Administrativos de atencion, desde la  [Director Administrativo 16 6 96| $ 8,33|$ 800,00
experiencia del usuario. Recepcionista 16 6 96| $ 2,92($ 280,00
Contadora 16| 6 96| $ 4,17| S 400,00
- ., |Coordinadora técnica 8 5 40['$ 12,50 $ 500,00
Definir el proceso de ventas y promocion. - -
Analista Marketing 8 5 40( $ 4,17($ 166,67
MATERIALES DESCRIPCION CANTIDAD MES | MESES REQUERIDO TOTAL PLAN VALOR UNITARIO TOTAL
Material de oficina Hojas de papel bond 500 6| 2500| $ 6,99|$ 34,95
Material de oficina lapices 7 6 35($ 0,40| S 14,00
Material de oficina esferos 7 6 35($ 1,00|$ 35,00
Insumo de oficiana Toner de oficina 1 6 1/ $ 60,00|$ 60,00
EQUIPAMIENTO DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
Equipo de computo Laptop 1 S 1.200,00| $ 1.200,00
Muebles de oficina Escritorio 1 S 150,00 | $ 150,00
Equipo de computo Impresora 1 S 200,00 $ 200,00
TOTAL S 7.707,28
OTROS DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
coloque el 10% del total de los recursos de
talento humano, materiales y
equipamiento Imprevistos S 770,73
TOTAL DE LA ETAPA DE PREPARACION S 8.478,01

Nota. La figura hace referencia a los recursos financieros requeridos en la etapa de

preparacion para el cumplimiento del Plan de Gestion Gerencial. Autor: M. E. Jiménez,

2022.

Figura 16 Etapa de analisis y disefio.

Etapa de analisis y disefio
Analisis de los requerimientos y Director Administrativo 8| 4 32|$ 8,33|$ 266,67
factibilidad de implementacion del Director Financiero 8 4 32| $ 833|$ 266,67
sistema informatico. Analista técnico 8 4 32| $ 6,25[$ 200,00
Determinar el tipo de informacién que se |Gerente 8 2 16| $ 14,58 | $ 233,33
requiere procesar. Cordinadora técnica 8 2 16| $ 12,50| $ 200,00
Identificar el proceso de anilisis de la
oferta que atraviesa el usuario en las
etapas previas a la contratacion de los
L Coordinadora técnica 16 2 32|$ 12,50| $ 400,00
servicios de salud mental. - -
Analista Marketing 16 2 32| $ 4,17|$ 133,33
Determinar los contenidos de informacién
en los diferentes canales de promocion
acordes a las expectativas del usuario.  [Coordinadora técnica 12| 12| 144( $ 13,33|$ 1.920,00
Analista Marketing 12 12 144['$ 4,17|$ 600,00
MATERIALES DESCRIPCION CANTIDAD MES [ MESES REQUERIDO TOTAL PLAN VALOR UNITARIO TOTAL
Material de oficina Hojas de papel bond 500 6 2500( $ 6,99|$ 34,95
Material de oficina lapices 3 6 18| $ 0,40|$ 7,20
Material de oficina esferos 3 6 18| $ 1,00[$ 18,00
Insumo de oficiana Toner de oficina 1 6 1$ 60,00 $ 60,00
EQUIPAMIENTO DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
Equipo de computo Laptop 1 S 1.200,00 [ $ 1.200,00
TOTAL S 5.540,15
OTROS DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
coloque el 10% del total de los recursos de
talento humano, materiales y
equipamiento Imprevistos S 554,02
TOTAL DE LA ETAPA DE ANALISIS Y DISENO $ 6.094,17

Nota. La figura hace referencia a los recursos financieros requeridos en la etapa de

analisis y disefio para el cumplimiento del Plan de Gestion Gerencial. Autor: M. E.

Jiménez, 2022.
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Figura 17 Etapa de contratacion.

Etapa de Contratacion

Seleccionar proveedor con la capacidad de |Director Administrativo 81 1 8| $ 8,33|$ 66,67
dasarrollar la herramienta técnologica que |Analista Tecnologia 8 1 8|S 4,17 (S 33,33
Gerente 8| 1 8|S 14,58 S 116,67
Determinar costos de implementacion de
la solucién informética. Director Administrativo 8 1 LIS 8,33|$ 66,67
Director Financiero 8| 1] 8|S 8,33|$ 66,67
Director Administrativo 4 1 4| $ 8,33|$ 33,33
Generar el contrato.
Abogado 4 1 al's 8,33|$ 33,33
Determinar canales de promocion. Analista Marketing 16} 1 16| S 4,17|$ 66,67
MATERIALES DESCRIPCION CANTIDAD MES | MESES REQUERIDO TOTAL PLAN VALOR UNITARIO TOTAL
Material de oficina Hojas de papel bond 500 1 500 $ 6,99|$ 6,99
Material de oficina lapices 3 1 3$ 0,40| S 1,20
Material de oficina esferos 3 1 318 1,00|$ 3,00
Insumo de oficiana Toner de oficina 1 1 1| $ 60,00 | $ 60,00
Insumo de oficina espejo de escaner impre 1] 1 1S 60,00 | $ 60,00
EQUIPAMIENTO DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
TOTAL S 614,52
OTROS DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
coloque el 10% del total de los recursos de
talento humano, materialesy
equipamiento Imprevistos S 61,45
TOTAL DE LA ETAPA DE CONTRATACION S 675,98
Nota. La figura hace referencia a los recursos financieros requeridos en la etapa de
contratacion para el cumplimiento del Plan de Gestion Gerencial. Autor: M. E. Jiménez,
2022.
Figura 18 Etapa de implementacién y desarrollo
Etapa de impl ién/ desarrollo
Configurar la herramienta informatica. Analisita Tecnologia 8| 8 48] 5 41715 200,00
Desarrollador Z40| 6 1440 $ 30,00|$ 43.200,00
Gerente 3| 2| 16| $ 14,58 $ 233,33
Definir indicadores de gestion. Cord‘inadolra Técn‘ica 8 2 1615 12,5015 200,00
Analista técnologia 8 2 16| S 4,17|$ 66,67
Desarrollador 8 2 16| S 30,00($ 480,00
Cordinadora Técnica 8 2 16| S 12,50 $ 200,00
Definir el proceso para la recolecciéon de  [Analista Marketing 8| 2 16| $ 417($ 66,67
informacién asociada a la promocién.  |analista Técnologia 8| 2 16[ $ 417($ 66,67
Desarrollador 8 2 16| 30,00|$ 480,00
MATERIALES DESCRIPCION CANTIDAD MES | MESES REQUERIDO TOTAL PLAN VALOR UNITARIO TOTAL
Material de oficina Hojas de papel bond 1000} 1] 1000| $ 6,99]$ 13,98
Material de oficina lapices 7 1 35| $ 0,40| S 14,00
Material de oficina esferos 7 6 35| $ 1,00 $ 35,00
Insumo de oficiana Toner de oficina 1 6 1| $ 60,00 [ $ 60,00
EQUIPAMIENTO DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
Equipo de computo Servidor Nas 1 $ 700,00 | S 700,00
Equipo de computo Switch 1 S 500,00 | $ 500,00
Equipo de computo Computador 1 S 1.200,00 | $ 1.200,00
Rack Data Center Armario Rack 1 S 1.000,00 | $ 1.000,00
Material Tecnologia Cables FOT 1 S 80,00 $ 80,00
Material instalacion Canaletas 12 S 2,00($ 24,00
TOTAL $ 48.820,31
OTROS DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
coloque el 10% del total de los recursos de
talento humano, materialesy
equipamiento Imprevistos S 4.882,03
TOTAL DE LA ETAPA DE IMPLEMENTACION Y DESARROLLO S 53.702,34

Nota. La figura hace referencia a los recursos financieros requeridos en la etapa de

implementacién y desarrollo para el cumplimiento del Plan de Gestion Gerencial. Autor:

M. E. Jiménez, 2022.
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Figura 19 Etapa de integracién y periodo de pruebas

Etapa de Integracion y periodo de pruebas

Corroborar que el disefio propuesto . - .
L . Director Administrativo 8 1 8 S 8,33|$S 66,67
cumple con los requisitos establecidos. - -
Analista de tecnologia 8 1 8 S 4,12(S$ 32,92
Director Administrativo 8 1 8 S 8,33|$ 66,67
Validary verificar el sistema. Analista Tecnologia 8 1 8 $ 417|$% 33,33
desarrollador 100 1 100 S 30,00($ 3.000,00
Validacion de larecoleccién de datos en
cuanto a los reportes del drea de Analista Marketing 8 1 8 S 417|$% 33,33
promocion. Analista Tecnologia 8 1 8 $ 4,17|$% 33,33
Desarrollador 10 1 10 S 30,00($ 300,00
MATERIALES DESCRIPCION CANTIDAD MES | MESES REQUERIDO TOTAL PLAN VALOR UNITARIO TOTAL
Material de oficina Hojas de papel bond 500 1 500| $ 6,99|$ 6,99
Material de oficina lapices 0 0| 0| $ - S -
Material de oficina esferos 2 1 10| S 1,00($ 10,00
Insumo de oficiana Toner de oficina 0 0| 0| $ - S -
EQUIPAMIENTO DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
TOTAL S 3.583,25
OTROS DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
coloque el 10% del total de los recursos de
talento humano, materiales y
equipamiento Imprevistos S 358,32
TOTAL DE LA ETAPA DE INTEGRACION Y PERIDO DE PRUEBAS S 3.941,57
Nota. La figura hace referencia a los recursos financieros requeridos en la etapa de
integracion y periodo de pruebas para el cumplimiento del Plan de Gestion Gerencial.
Autor: M. E. Jiménez, 2022.
Figura 20 Etapa de puesta en marcha
Etapa de Puesta en marcha
Formacién inicial de usuarios internos
(talento humano)en el uso y
requerimientos del sistema. Desarrollador 8 1 8 S 150,00 | $ 1.200,00
Ultima validacién del usuario internoy  |Analista de tecnologia 8 1 8 S 4,17|S 33,33
externo Recepcionista 8 1 8 S 2,92|$ 23,33
Generar los primeros insumos en cuanto a [Cordinacion Técnica 16 12 192 S 12,50| $ 2.400,00
los contenidos de los diferentes canales |Analsita Marketing 16 12 192 S 4,17|S 800,00
MATERIALES DESCRIPCION CANTIDAD MES | MESES REQUERIDO TOTAL PLAN VALOR UNITARIO TOTAL
Material de oficina Hojas de papel bond 0 0 0| S - |s -
Material de oficina lapices 0 0 ol $ - S -
Material de oficina esferos 0 0 ol $ - S -
Insumo de oficiana Toner de oficina 0 0 ol $ - S -
EQUIPAMIENTO DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
TOTAL S 4.456,67
OTROS DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
coloque el 10% del total de los recursos de
talento humano, materiales y
equipamiento Imprevistos S 445,67
TOTAL DE LA ETAPADE PUESTA EN MARCHA S 4.902,33

Nota. La figura hace referencia a los recursos financieros requeridos en la etapa de

puesta en marcha para el cumplimiento del Plan de Gestion Gerencial. Autor: M. E.

Jiménez, 2022.
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Figura 21 Etapa de mantenimiento y soporte técnico.

Etapa de M [soporte técnico
Introducir ajustes necesarios para mejorar
el redimiento y corregir problemas que
puedan surgir analista técnico 8 1 8 S 417S 33,33
Realizar periodo de operacion supervisada
atraves de actividade de mantenimiento |Analista Técnico 8 1 8 $ 4,17|$ 33,33
Desarrollador 8 1 8 S 15,00 $ 120,00
Soporte Técnico 24/7 Desarrollador 240 12 2880 S 2,00|$ 5.760,00
Alineary ajustar lainformacion obtenida [Cordinacion Técnica 8 1 8 S 12,50 $ 100,00
en anteriores etapas. Analista Marketing 8 1 8 S 4,17|$ 33,33
MATERIALES DESCRIPCION CANTIDAD MES [ MESES REQUERIDO TOTAL PLAN VALOR UNITARIO TOTAL
Material de oficina Hojas de papel bond 0| 0| ol s - s -
Material de oficina lapices 0 0 S - S -
Material de oficina esferos 0 0 S - S -
Insumo de oficiana Toner de oficina 0 0 S - S -
EQUIPAMIENTO DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
TOTAL S 6.080,00
OTROS DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
coloque el 10% del total de los recursos de
talento humano, materiales y
equipamiento Imprevistos S 608,00
TOTAL DE LA ETAPA DE MANTENIMIENTO/SOPORTE $ 6.688,00
Nota. La figura hace referencia a los recursos financieros requeridos en la etapa de
mantenimiento y soporte técnico para el cumplimiento del Plan de Gestion Gerencial.
Autor: M. E. Jiménez, 2022.
Figura 22 Etapa de seguimiento
Etapa de Seguimiento
Medir la efectividad del sistema en cuanto |Gerente 12 6 72 S 14,58 | $ 1.050,00
alagestion del tiempo de los procesos. |Cordinadion Técnica 12 6 72 S 12,50| S 900,00
administrativos. Director Administrativo 12 6 72 S 8,33|$ 600,00
Verificar lavalidez de la recoleccidn de la |Gerente 8 6 48 S 14,58 | $ 700,00
informacion para la toma de decisiones a |Cordinador Técnico 8 6 48 S 12,50| S 600,00
Medir la satistaccion del usuario. Director Administrativo 8 6 43 S 8,33|$ 400,00
Medir la satisfaccién del usuario a través Gerehte — 8 6 48 S 14,58] 6 700,00
de su participacion en la promocion. C(l)rdlnadorT?cplco - 8 6 48 S 12,5015 600,00
Director Administrativo 8 6 48 S 8,33|$ 400,00
MATERIALES DESCRIPCION CANTIDAD MES | MESES REQUERIDO TOTAL PLAN VALOR UNITARIO TOTAL
Material de oficina Hojas de papel bond 500 6| 3000{ $ 6,99|$ 41,94
Material de oficina lapices 3 6 18| $ 0,40| S 7,20
Material de oficina esferos 3 6 18[ S 1,00 $ 18,00
Insumo de oficiana Toner de oficina 1 6 6 $ 60,00 | $ 60,00
EQUIPAMIENTO DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
TOTAL S 6.077,14
OTROS DESCRIPCION CANTIDAD VALOR UNITARIO TOTAL
coloque el 10% del total de los recursos de
talento humano, materiales y
equipamiento Imprevistos $ 607,71
TOTAL DE LA ETAPA DE MANTENIMIENTO/SOPORTE S 6.684,85

Nota. La figura hace referencia a los recursos financieros requeridos en la etapa de

seguimiento para el cumplimiento del Plan de Gestién Gerencial. Autor: M. E. Jiménez,

2022.
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Figura 23 Presupuesto estimado para el desarrollo del Plan de Gestion Gerencial

PRESUPUESTO ESTIMADO DEL PLAN DE GESTION GERENCIAL

TOTAL DE LA ETAPA DE PREPARACION $ 8.478,01

TOTAL DE LA ETAPA DE ANALISIS Y DISENO $ 6.094,17

TOTAL DE LA ETAPA DE CONTRATACION S 675,98

TOTAL DE LA ETAPA DE IMPLEMENTACION Y DESARROLLO S 53.702,34

TOTAL DE LA ETAPA DE INTEGRACION Y PERIDO DE PRUEBAS $ 3.941,57

TOTAL DE LA ETAPA DE MANTENIMIENTO/SOPORTE $ 6.688,00

TOTAL DE LA ETAPA DE MANTENIMIENTO/SOPORTE S 6.684,85

TOTAL DEL PRESUPUESTO ESTIMADO PARA EL DESARROLLO DEL PLAN DE GESTION GERENCIAL $ 91.167,25

Nota. La figura hace referencia a los recursos financieros en su totalidad requeridos

para el cumplimiento del Plan de Gestiéon Gerencial. Autor: M. E. Jiménez, 2022.
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CAPITULO IV

4, EVALU,ACIC')N E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE
GESTION GERENCIAL

Para el éxito en la implementacién del Plan de Gestion Gerencial, es indispensable el
desarrollo de una estrategia que permita verificar la implementacion, avance y
resultados de la planificacion, a fin de identificar las causas y consecuencias del
incumplimiento de las metas o la demora en el cronograma de ejecucion de las
intervenciones, para poder generar acciones preventivas y correctivas que en
consecuencia aseguren un cumplimiento satisfactorio del plan.

Figura 24 Evaluacion de la etapa de preparacion

% TAREA A
L . - Meses de monitoreoy
Gestor Actividades Tareas APORTAA LA | Indicador de cumplimiento | Meta i x
evaluacién
ACTIVIDAD
Etapa de Preparacién A EREE o
SIe|E|®|E |2 =
Aclarar cudles son los principales objetivos del
nuevo sistema a través de un taller con 0% Informe de resultados y <
asesores externos expertos en sistemas de : recomendaciones.
informacién.
Identificar las necesidades de las dreas administrativas Documento donde se
Gerenciay Finanzas | que toman mas tiempo desarrollar en la transversalidad " . B visualiza el alcance del 100%
Identificar el alcance del sistema que se podria . .,
de los procesos. . 30% sistema en funcion del X x
implantar. .
objetivo de
implementacién.
Identificar los beneficios y desventajas de la
. v d 30% Beneficios / desventajas x| X
olucién
o j Procesos ajustados a la
Identificar los procesos por los cuales atraviesa R .
. L . experiencia del usuario /
un usuario en la atencién a través de un taller .
- . 60% procesos que requieren X[ X|[X
participativo (usuarios, talento humano y . L
. ‘. ajuste ala experiencia del
. - . administracion). N
. L. Levantamiento de los procesos Administrativos de usuario.
Administracion L o . 100%
atencion, desde la experiencia del usuario. .
Numero de procesos
Mapear los procesos de atencion para mapeados / El nimero de
- 40% ; X|X|X
identificar cuellos de botella. procesos que requerian ser
mapeados en su totalidad.
Levantamiento de las necesidades del usuario
en cuanto a los servicios de salud mental a Informe del perfil del
través de un taller participativo con usuarios y 70% usuario con necesidades de X[{X[X[X|X
asesores externos expertos en experiencia del salud mental.
usuario.
Marketin, - i
.'gy Definir el proceso de ventas y promocion. 100%
promocion
. . Informe de resultados
Analisis de la competencia en cuanto a o
L, R . 30% objetivos del X| XX
promocion y ventas a través del benchmarking. .
benchmarking.

Nota. La figura hace referencia a la matriz de evaluacion correspondiente a la etapa de
preparacion en cuanto a la implementacion de las actividades y tareas, de acuerdo a los
cronogramas y semaforizacion de las metas de cumplimiento. Autor: M. E. Jiménez,
2022.
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Figura 25 Etapa de analisis y disefio

Nota. La figura hace referencia a la matriz de evaluacion correspondiente a la etapa de

preparacion en cuanto a la implementacién de las actividades y tareas, de acuerdo a los

cronogramas y semaforizacion de las metas de cumplimiento. Autor: M. E. Jiménez,

2022.
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% TAREA f
Gestor Actividades Tareas APORTAA LA | Indicador de cumplimiento | Meta Meses de y eval acién
ACTIVIDAD
<
<BREEEEEEEES
. s b h sls|l>cl(s3lalals2]o
Etapa de analisis y disefio % 2 g ] E == ole 518|8
Evaluar el equipo informatico requeridoy las Ficha de Especificaciones
necesidades tecnoldgicas para su 30% Técnicas de los equipos y X[ X
funcionamiento. proveedores
Determinar el alcance, horas de desarrollo,
. Docmento de la propuesta
infraestructura (hardware, software), L )
L N . " 20% técnica del sistema de XX
alojamiento de datos, tipos de dispositivos N .,
A , informacion
| del para su implementacion.
Tecnologias de la .-
nf e . Andlisis de los requerimientos y factibilidad de
nrormaciony implementacién del sistema informatico. Determinary asegurar que la solucién cuente Reporte de revisién de
comunicaciones con médulos de recoleccién de datos, 259 especificaciones técnicas
procesamiento de informacion, configuraciéon ° de calidad X
personalizada, indicadores y reportes. del producto y/o servicio
L, Procesos levantados /
Levantar los procesos enfocados a la operacién .
) 25% totalidad de procesos de la X
del sistema. . N
operacion del sistema.
Reporte através de la
Simular informes deseados y un listado de 50% grafica del proceso de
requerimientos para conseguirlo. ° procesamiento de X
. X X ., X informacién.
R . Determinar el tipo de informacién que se requiere — —
Gerenciay Finanzas rocesar. Responder preguntas clave ¢éQué informacion
p : queremos recolectar?, ¢Cémo lo
conseguimos? y épara qué deseamos esta 50% Informe del taller. X
informacion? A través de un taller de
brainstorming.
Matriz de recoleccién de
Identificar el proceso de andlisis de |a oferta que Definir cuales son los canales de busqueda de datos (¢Cémo llegé a
atraviesa el usuario en las etapas previasala informacién de los usuarios previo a la 100% nosotros?) del primer 100% | XX |X|X[IX|X
contratacién de los servicios de salud mental. seleccion de un servicio de salud mental. contacto en el proceso de
Ventas (Marketingy atencién y asesoria.
promocion)
Determinar los contenidos de informacion en los . . . -
. L. Generar las estrategias de contenido en los Ndmero de publicaciones
diferentes canales de promocién acordes a las X - 100% 100% XX [X[X]|X[X
. . diferentes canales de promocién. generadas para cada canal.
expectativas del usuario.




Figura 26 Etapa de contratacion

Meses de
SILARES monitore | Semaforiz
. . i
Gestor Actividades Tareas APORTA A LA | Indicador de cumplimiento | Meta o
ACTIVIDAD v
evaluacié
MBI
Etapa de contratacién a5
c|o
o= | E
Informe comparativo de
Buscar proveedores. 25% P X
proveedores.
Operaciones, Seleccionar proveedor con la capacidad de dasarrollar la
Abastecimientoy | herramienta técnologica que se adapte a necesidadesy . Proyectar F‘resupuestos Y costos de 25% Informe de costos por 100% | X|
Logistica requerimientos técnicos. implementacion, desarrollo y operacion.. proveedor.
Seleccionar el proveedor con experiencia en el 0% Informe del desglose de
mercado o a su vez desarrollador experto. v proveedor seleccionado. X
R . Determinar costos de implementacion de la solucion . . e R . .
Gerenciay Finanzas inf stica Analizar lainversion financiera requerida. 100% Informe de finanzas. 100% X
informatica.
Definir clausulas, politicas y leyes vigentes del
Aseroria legal Generar el contrato. sistema en cuanto a la proteccion de la 100% Contrato. 100% X
informacién. Asi como el alcance del servicio.
Marketing y . ., Analizar los canales y el alcance a los Matriz de canales de
L Determinar canales de promocion. . R N 100% L, 100% X
promocién diferentes perfiles de usuarios a estos canales. promocion.
Evaluar el alcance de los costos operativos para
Gerencia y Finanzas Definir costos operativos. 15 P p 100% Informe de finanzas. 100% X
el area.

Nota. La figura hace referencia a la matriz de evaluacion correspondiente a la etapa de

contratacion en cuanto a la implementacion de las actividades y tareas, de acuerdo a

los cronogramas y semaforizacion de las metas de cumplimiento. Autor: M. E. Jiménez,
2022.

Figura 27 Etapa de desarrollo e implementacion

a2 Meses de monitoreo | Semaforiz
Gestor Actividades Tareas APORTA A LA | Indicador de cumplimiento | Meta : q
y evaluacién acion
ACTIVIDAD
33131333
Etapa de implementacion/ desarrollo 5|3 § lslg
CHE=R Y Bl A K7
Configurar médulos de la solucidn ligados a 20% % avance real vs x|
los procesos de |as dreas administrativas. ° programado
Codificar y estructurar accesos, categorias, 20% Ficha de cumplimiento de -
T logias de | lineas y productos o servicios. ° laimplementacion.
ecnologias de la
Informaciony Configurar la herramienta informatica. . Ficha de cumplimientode | 100%
o Integrar formularios y encuestas. 20% . L. X
comunicaciones laimplementacién.
Ficha de cumplimiento de
Integrar |a base de datos e informacion. 10% . P ‘. X
laimplementacion.
Vincular con diferentes sistemas (pago, 20% Ficha de cumplimiento de
recordatorios, agenday sistema contable) i laimplementacion. X
. Definir los reportes gerenciales requeridos a Ficha de cumplimiento de
Gerencia y Finanzas Definirindicadores de gestion. . P g . 9 L, 100% . P o X| X
nivel transversal para su implementacion. laimplementacion.
. L ., . » Construir lainformacion de los formularios . L
Marketing y Definir el proceso para la recoleccién de informacion ., B . ., Ficha de cumplimiento de
L . L, parala recoleccién y reporteria de informacién 100% . o, X
promocion asociada a la promocién. N laimplementacion.
en las diferentes etapas del proceso.

Nota. La figura hace referencia a la matriz de evaluacion correspondiente a la etapa de

desarrollo e implementacion en cuanto a la implementacion de las actividades y tareas,

de acuerdo a los cronogramas y semaforizacion de las metas de cumplimiento. Autor:
M. E. Jiménez, 2022.
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Figura 28 Etapa de integracion y periodo de pruebas

Meses de
% TAREA . q
ivi : N monitoreo | Semaforiz
Gestor Actividades Tareas APORTAA LA [ Indicador de cumplimiento [ Meta acién
ACTIVIDAD v
evaluacién
. » . SMIRRE
Etapa integracion y periodo de pruebas 513 |e
o|c|T =
Tecnologias dela Corroborar que el disefio propuesto cumple con los
Informaciony a o prop X P Verificar interfases de los diferentes médulos. 100% Matriz de cumplimiento. 100% | X
L requisitos establecidos.
comunicaciones
Establecer protocolos de pruebas funcionales. 20% Matriz de cumplimiento. X
Tecnologias de la . - -
Informaciény Validary verificar el sistema. Apllcarprotocolos‘ de funcionamiento del 20% Matriz de cumplimiento. 100% X
comunicaciones sistema.
Identificar errores o mejoras y ajustar. 60% Matriz de cumplimiento. X
Tecnologias de la o L, . . .
-, Validacion de la recoleccion de datos en cuanto a los Realizar pruebas para validar la reporteriay la ) e
Informaciény R ., L. L. 100% Matriz de cumplimiento. 100% X
L reportes del drea de promocion. gestion informatica
comunicaciones
Nota. La figura hace referencia a la matriz de evaluacion correspondiente a la etapa de
integracion y periodo de pruebas en cuanto a la implementacion de las actividades y
tareas, de acuerdo a los cronogramas y semaforizacién de las metas de cumplimiento.
Autor: M. E. Jiménez, 2022.
Figura 29 Etapa de puesta en marcha
% TAREA
Gestor Actividades Tareas APORTA A LA | Indicador de cumplimiento [ Meta Meses de y
ACTIVIDAD
1313133 153 13(3]%(8
Etapa de Puesta en Marcha b ‘g _-: E S % % ‘5," «é é % %
S - Capacitar al personal del uso del sistema. 70% % personal capacitado / x| X
Formacidn inicial de usuarios internos (talento total personal
Talento Humano . . - — 100%
humano)en el uso y requerimientos del sistema. Realizar pruebas practicas al personal para . L
R . 30% Matriz de cumplimiento. X
validar conocimientos.
, Operar el sistema en todos los procesos, desde Procesos verificados / total
Tecnologias de la - X 50% e X| X
o, - o . inicio a fin. de procesos por verificar
Informaciény Ultima validacion del usuario interno y externo - - - - 100%
N Establecer procesos preventivos y correctivos Matriz de monitoreo y
comunicaciones . 50% L. XX
del sistema. evaluacion.
Generar cronogramas de difusion de los
contenidos 50% Cronogramas aprobados XXX
Marketin Generar los primeros insumos en cuanto a los contenidos
_‘,” de los diferentes canales con lainformacion recolectada 100%
promocion N
en las anteriores fases.
Implementar los primeros productos en cuanto 50% Matriz d duct
alos contenidos de los diferentes canales. : atriz de productos X| X

Nota. La figura hace referencia a la matriz de evaluacion correspondiente a la etapa de
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a los cronogramas y semaforizacion de las metas de cumplimiento. Autor: M. E.
Jiménez, 2022.



Figura 30 Etapa de mantenimiento y soporte técnico

Etapa d tenimients rte técni &ﬁﬁgﬁgﬁﬁﬁﬁﬁg 09
pa de mantenimiento y soporte técnico @ slsl 22 elals]|z|d o
HEEEHEREEEEEE B
Tecnologias de la | Introducir ajustes necesarios para mejorar el redimiento Realizar un detalle de ajustes y posibles L,
L. . . 100% Informe de gestion x|
Informaciény y corregir problemas que puedan surgir problemas.
Hacer backups, dar soporte a los usuarios,
Tecnologias de la . . . . resolver fallos, optimizar el sistema para
. Realizar periodo de operacién supervisada a traves de ) . . . o
Informaciény L .. cuestiones relacionadas con la seguridad o la 100% Matriz de cumplimieto XXX
L actividades de mantenimiento . . .
comunicaciones velocidad y revisar el software para garantizar
la alineacién con las metas de la organizacion.
Tecnologias de la
Informaciény Brindar soporte técnico 24/7 Generar proceso de solicitud de soporte 100% Infografia del proceso XIX[X[X[X|X]|X]|X
comunicaciones
Comparary analizar el movimiento en los
: parary R 50% Crecimiento en redes X
Tecnologias de la . . . L . R diferentes canales.
o, Alineary ajustar la informacién obtenida en anteriores
Informaciény
L etapas. — i "
comunicaciones L L, . solicitud de informacion de
Medir la interaccion de los usuarios en los o .
. 50% los servicios a través de X
diferentes canales
redes
Nota. La figura hace referencia a la matriz de evaluacion correspondiente a la etapa de
tareas, de acuerdo a los cronogramas y semaforizacién de las metas de cumplimiento.
Autor: M. E. Jiménez, 2022.
% TAREA
- " . Meses de monitoreoy |Semaforiz
Gestor Actividades Tareas APORTA A LA | Indicador de cumplimiento | Meta i x :
evaluacién acién
ACTIVIDAD
. gs [se[s[s]s
tapa de seguimiento HE % § 3 § g
Obtener informes de productividad y gestion. 35% Informe de resultados X
Verificar | timizacio las dif te
" . . L. eniricar fa optimizacion er? ?s ' Fren s 35% Informe de resuldados X
. ., Medir la efectividad del sistema en cuanto a la gestion fases del proceso administrativo.
Administracion . . . — - 100%
del tiempo de los procesos. administrativos. Namero de usuarios ge
Analizar el tiempo de gestion en el proceso de 30% solicitan informacion / citas
agendamiento. N agendas en el menor X
tiempo
Analizar la reporteria en las diferentes areas. 50% Informe de resultados X
- . Verificar la validez de la recoleccién de la informacion
Administracion . B 100%
para la toma de decisiones a nivel transversal. .
Generar informe transversal y compararlo con
R . . 50% Informe de resultados X
informacion anterior.
N d (
Valorar |a calidad de la informacién brindada al m_“ero € .aéesor.las por
. 30% informacion / citas X
usuario.
agendadas
Numero de encuestas
Identificar la percepcion de satisfaccion de los 30% respondidas de manera X
: Y P : o .
o B Medir la satistaccién del usuario en las primeras etapas usuarios en la gestién administrativa. favorable /nimero de
Administracién de atencion. encuestas enviadas. 100%
Numero de usuarios
atendidos por
Valorar la calidad percibida por los usuarios. 40% recomendacién / Total de X|X| X
usuarios que se atienden
en el centro.
Ndmero de usuarios que
Invitar al usuario a participar en los diferentes desean participar en la
Marketing y Medir |a satisfaccion del usuario al finalizar su P . P p P
L | canales de promocién de acuerdo a su 100% promocién / total de 100% X|X
promocién tratamiento. N X -
experienciaen el centro. usuarios que finalizaron su
tratamiento.

Nota. La figura hace referencia a la matriz de evaluacion correspondiente a la etapa de
seguimiento en cuanto a la implementacion de las actividades y tareas, de acuerdo a

los cronogramas y semaforizacién de las metas de cumplimiento. Autor: M. E. Jiménez,
2022.
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4.1. Limitaciones y/o restricciones en la gestion gerencial

Para este propésito, se utilizara una metodologia por semaforizacion, la cual tomara 3
factores indispensables para el cumplimiento del plan. El tiempo (cronogramas de

ejecucion), los costos (liquidez) y el alcance en cuanto a la (planificacion).

Figura 32 Método de semaforizacion para la evaluacién del plan de
gestion

Incumplimiento '—a Medidas
0% - 69% correctivas
Cumplln?lento Medidas
parcial ’ reventivas
70% - 84% P
Cumplimiento
p. Medidas de
exitoso .
‘—a seguimiento

85% - 100%

Nota. La figura hace referencia a la metodologia por semaforizacién en cuanto a las
metas de cumplimiento medidas en porcentajes, para aplicar medidas correctivas,
preventivas o de seguimiento de acuerdo al indicador del semaforo en las distintas

etapas de la implementacion. Autor: M. E. Jiménez, 2022.

4.2. Conclusiones y recomendaciones

4.2.1. Conclusiones

La Propuesta del Plan de Gestion Gerencial para la implementacion del sistema de
informacion en el Centro de Salud Mental Integral “The Mind Spot”, busca mejorar los
procesos administrativos y por lo tanto la gestion transversal de la organizacién y que a
su vez el usuario interno y externo obtenga una experiencia Unica. Esta propuesta que
apunta a la innovacion integral de la organizacion, ha dado como resultado las

siguientes conclusiones:

e Serealizd una propuesta de implementacién de un modelo de gestidon que incluia
el desarrollo por etapas para la implementacion exitosa del sistema de
informacion. Este sistema proporcionara eficiencia a través de la normalizacién
de los procesos, al mismo tiempo que cumplira con las expectativas del usuario,

ya que toda la gestion esta basada en la experiencia del usuario, y por ende
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toma en cuenta las expectativas de atencion, sus necesidades y la simplificacion
de procesos engorrosos que generan inconformidad en la atencién del eje
administrativo. Al lograr el cumplimiento de la calidad percibida, el beneficio
intrinseco seria el posicionamiento estratégico de la organizacion, como base
para el crecimiento y desarrollo.

Se realizé un diagndstico integral de la organizacion, en el cual se identificaron
los principales problemas que partian de una deficiencia de la gestidon
administrativa en la articulacion a los servicios de salud mental integral. Los
problemas estaban relacionados con los reprocesos y desorganizacion, personal
multitarea no capacitado, indices regulares en los indicadores de calidad, el
desperdicio del talento humano y los recursos materiales que generaban a su
vez una perdida de tiempo y dinero para la organizacion.

La propuesta de gestion que se planted para resolver la problematica integral,
fue el desarrollo de una gestidbn transversal por procesos enfocados
principalmente en la experiencia del usuario interno y externo. Al aplicar dicha
gestion a la problematica, se puede corroborar que es una solucién acorde, ya
que provee organizacion, articulacion e informacion relevante para la toma de
decisiones, que ademas cumpliran con la satisfaccién de los usuarios (calidad).
El desarrollo de la propuesta de gestion seleccionada, evidencia una mejoria
global de la organizacion en cuanto al desempefo y mejor uso de los recursos
en las diferentes etapas que intervienen los procesos administrativos.

Parte de las estrategias para la implementacion del sistema de informacion, es
evidenciar que la recoleccion de la informacion es una fuente indispensable para
el desarrollo de las diferentes areas en la organizacion y queda evidenciado el
valor que tiene el manejo de esta informacion para generar estrategias que
apunten a la innovacion.

A partir del analisis econdmico se evalué la propuesta concluyendo que es viable
debido al costo/beneficio que, a corto, mediano y largo plazo, la organizacién

obtendria.

4.2.2. Recomendaciones

Antes del desarrollo de cualquier modelo de gestidn, es recomendable que el
analisis a realizar de la realidad de la organizacion, sea detallado y profundo, ya
que a partir de este se podra disefar y alinear correctamente el Sistema a

implementar al contexto de la organizacion, lo que permitira una implementacion
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eficaz que genera un sinnumero de beneficios. Asi mismo es importante que se
consideren los cambios y las necesidades de adaptacién a los mismos.

e Ya que los procesos estan levantados, mapeados y ajustados a partir de la
experiencia de los usuarios tanto internos como externos, es indispensable
reconocer que existen lineamientos tanto éticos como politicos que deberan
respetarse en la transversalidad de los procesos, ya que estos a su vez estan
ligados a los valores organizacionales.

e La revision y seguimiento de implementacién del modelo de gestién son tareas
de importancia para la organizacion y el éxito de la implementacion. Por este
motivo se recomienda que la revisién y seguimiento se realice, antes, durante y
después de la implementacion, ya que esto asegura que lo que esta siendo
implementado es correcto y cumplira con los objetivos de mejora.

e Dar vital importancia al control a través de indicadores, ya que esta es una
herramienta importante y poderosa que permitira evaluar las mejoras en la
organizacién, asi mismo permitira validar su importancia para la toma de
decisiones.

e Se debe tomar conciencia que el desarrollo de un sistema de informacién que
cumpla con los requerimientos de transversalidad para la gestién, no marca el
cumplimiento o fin de un objetivo, sino el principio latente de mejora continua que
involucrara a la par el desarrollo del talento humano y su compromiso.

e La viabilidad de la inversion financiera debera medirse de acuerdo a las
proyecciones de crecimiento en la organizacién, que involucran factores de

orden técnico en la provision de los servicios de salud mental.

4.2.3. GLOSARIO

Salud Mental

Un estado de bienestar en el cual el individuo es consciente de sus propias capacidades,
puede afrontar las tensiones normales de la vida, puede trabajar de forma productiva y

fructifera y es capaz de hacer una contribucion a su comunidad” (OMS, 2013).

Modelo Comunitario en Salud Mental

Es un modelo que proporciona atencion en salud mental en donde la persona vive,
trabaja o estudia, a través de escuelas, centros comunitarios y areas laborales, asi como

a través de los servicios de salud generales como clinicas del seguro social, centros de
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salud, camas de atencion psiquiatrica en hospitales generales. (OMS, 2013).

Usuario

Es usuario de un servicio de salud toda persona fisica que adquiera el derecho a utilizar

bienes o servicios de salud.

Sistema de Informacion de Salud Mental (SISM)

Un sistema de informacién de salud mental (SISM) es un sistema que permite recoger,
procesar, analizar, difundir y utilizar la informacién sobre un servicio de salud mental y

las necesidades de salud mental de la poblacién a la que atiende.

Promocion en Salud Mental

La promocion de la salud se enfoca en potencializar los factores de proteccion, ayuda a
que mejore la salud mental positiva apoyando a las personas a reconocer sus
habilidades y recursos para poder mejorar sus comunidades, familias y entornos (OMS,
2013)
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