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INTRODUCCION

El mundo contemporaneo se presenta cada dia mas desafiante, la globalizacion y
la competitividad empresarial avanzan a pasos agigantados, abriéndose las
brechas cada vez més insalvables, para las empresas que no han admitido
cambiar sus esquemas tradicionales.

La Optima empresarial actual, se preocupa de fortalecer su estructura interior para
proyectarse a la conquista del mundo exterior.

La Clinica Maternidad La Merced se crea en la ciudad de Babahoyo en el afio
2002 ; siendo su Gerente Propietario el Dr. Georgington Tapia Mestanza, esta
casa de salud es implementada para prestar atencion de salud integral de tipo
hospitalario a la poblacion en general, asi como del area de Maternidad, cuyos

servicios externos cubren en forma integral el ambito familiar.

A pesar de que la clinica cuenta con un infraestructura adecuada e inclusive un
grupo de profesionales capacitados, no se ha logrado una buena administracion y
servicios de calidad, para ello la gerencia ha visto necesario realizar un Plan
Estratégico para que cada uno de sus servicios médicos y administrativos
obtengan una mejor gestion y control en todos las actividades que la clinica
presta, lo que le permitird cumplir con sus objetivos y metas a corto, mediano y

largo plazo

Toda empresa disefia planes estratégicos para el logro de sus objetivos y metas
planteadas, estos planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segun la
amplitud y magnitud de la empresa. Es decir, su tamafio; ya que esto implica que
cantidad de planes y actividades que deben ejecutar cada unidad operativa, ya

sea de niveles superiores o niveles inferiores.
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Se ha planteado el problema por la cual se va a realizar este proyecto, donde
férmula la problematica, para luego detallar los objetivos generales y especificos
gue se pretenden plantear, en el cual también se justifica porque se realiza este

proyecto.

El desarrollo del marco teérico se expone a los antecedentes investigativos, en
donde se detalla la investigacion cientifica, dando logro a la idea a defender tanto

generales y especificas.

Del andlisis que se hace a los procesos actuales, surgen las medidas correctivas a
desarrollar en la propuesta, mismas que beneficiaran a la empresa para el

cumplimiento de su estrategia corporativa.

De esta manera el presente plan estratégico tiene por objeto disefiar una
herramienta de trabajo que sea el aporte a la actividad gerencial de los directivos
de la Clinica; y, un conjunto de objetivos, metas y tareas basicas que los
miembros de la organizacion deban realizar en el transcurso de los proximos cinco
afios. Trabajo que debera tener como columna vertebral la vision, la mision e

imagen corporativa de la institucion.
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CAPITULO |

El Problema

1.1 Planteamiento del Problema

En la actualidad Las clinicas estan empezando a dejar de ser un simple negocio
gue brinda servicios médicos para dar paso a un camino de mayor atencién dando
la oportunidad a que todas las personas accedan a este nuevo servicio de
calidad y a un precio justo, para lo cual el propietario de la Clinica Maternidad la
Merced debe aplicar un plan estratégico, en que este documento reflejara cual
sera la estrategia a seguir para brindar una nueva linea de servicios médicos
prepagados que también beneficiara a los ciudadanos de la provincia de los Rios
y empleados de la Clinica permitiendo ampliarse al mercado, ofreciendo un

servicio de calidad como en otras clinicas de distintas provincias.

Ademéas esta Clinica ofrecera servicios de venta de membrecia, Seguros

médicos, Paquete de examenes clinicos entre otros.

Al estar en conocimiento de la necesidad de la clinica nos damos cuenta que son
pocos los servicios que ofrece y que tiene una deficiente implementacion de
estrategias, asi como inexistencia de un control en los procesos internos; esto
ocasiona que la situacion econdmica actual de la empresa genere pocas

utilidades, permitiendo que las fuentes de trabajo sean escasas.

La Clinica Maternidad la Merced surgié como una forma de mejorar los servicios
de salud, condiciones de vida, que con el paso del tiempo y adecuandose a las
exigencias del mercado se ve en la necesidad de desarrollar un plan estratégico

con vision, mision, politica y objetivos.
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En la actualidad la Clinica Maternidad La Merced cuenta con 7 médicos
profesionales, 6 enfermeras y no cuenta con un departamento de recursos
humanos. La falta de un plan estratégico que enrumbe de manera coordinada el
esfuerzo del propietario es el problema que se trata de resolver.

1.2 Formulacién del Problema

Teniendo en cuenta lo planteado anteriormente surge la siguiente pregunta de

investigacion:

¢ Se aplicara un plan estratégico que permita a la Clinica Maternidad la Merced
posesionarse al mercado con la oferta de servicios médicos prepagados en la

ciudad de Babahoyo generando nuevas metas a alcanzar?

¢,Cudles son los lineamientos necesarios para un plan estratégico en la Clinica

Maternidad la Merced?

¢,Cudles son los elementos del proceso administrativo con los que la Clinica

Maternidad La Merced realiza sus trabajos?

1.3 Delimitacion del Problema

Objeto de estudio: Clinica Maternidad la Merced.
Campo de accion: Plan Estratégico.

Lugar: 9 de Noviembre entre 10 de agosto y 5 de Junio Ciudad de
Babahoyo Provincia de los Rios.

Tiempo: La duracién de esta investigacion se proyecta, para 120 dias,
Afio 2011.

e
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1.4 Objetivos de la Investigacion
141 Objetivo General
Disefar el plan estratégico para la Clinica Maternidad la Merced de la ciudad

de Babahoyo, que permita ampliarse al mercado proporcionando servicio

médicos prepagados, elevando la productividad y la calidad del servicio.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Fundamentar el Marco Teorico de un plan Estratégico de Servicios Médicos

Prepagados.

e Determinar el Mercado Meta al cual la clinica atendera y proporcionara sus

servicios proyectandose a un futuro de desarrollo y crecimiento.

e Elaborar el plan estratégico a la Clinica Maternidad la Merced, con la oferta de
Servicios Médicos Prepagados a través de Membrecias que permita al usuario

Adquirirla a costos especiales.
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1.5 Justificacion

El proceso de aprendizaje realizado en la Escuela de Administracion y Gestidon
Empresarial, ha permitido aprender técnicas, conceptos, procesos que es posible
poner al servicio de la colectividad, por tanto, el presente proyecto de grado para
la obtencion del Titulo de Ingeniero Comercial, es la oportunidad ineludible para
poner en practica el bagaje de conocimientos adquiridos en estos afios de

educacion superior.

La presente investigacion, le servira a la Clinica Maternidad la Merced, como una
guia que permita obtener una mejor administracion, organizacion y usar estas
estrategias para convertirse en la primera clinica a nivel Provincial que ofrezca
tales servicios, prestando a su vez una mejor asistencia a la comunidad y de esta
manera poder cumplir con los objetivos y metas propuestas a corto y largo plazo,

asi mismo las recomendaciones que se proponen para su solucion.

Gracias a la facilidad que nos prestara la gerencia y el interés de realizar la

planificacion estratégica, ha sido posible disefiar este trabajo.

La planificacion estratégica considerara principalmente los aspectos
fundamentales actuales que le permitan a la clinica un fortalecimiento y un mejor
posicion en el mercado en un periodo estimado de 1 afio, pero con una vision mas

amplia en un marco de 3 afos.
El estudio realizado centrara su atencion en el desarrollo del plan estratégico y la

planificacion general de actividades, no se profundizara en un andlisis financiero —

econdmico debido a la restriccion de informacién y el alcance mismo del tema.
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CAPITULO I

2 Marco tedrico

2.1 Antecedentes de la Investigacion.

Los hospitales y clinicas privadas del Ecuador mantienen un crecimiento saludable
y estable. Esto, por las inversiones permanentes que alli se realizan en equipos de
laboratorio y tecnologia de punta, para los tratamientos de sus usuarios.

Segun datos del Ministerio de Salud Publica (MSP) y de la consultora Hospiplan,
con sede en Quito, en el 2010 en el registro estaban 718 clinicas y 24 hospitales
privados en las 24 provincias del Ecuador. De esa cifra, la mayoria se ubica en

Guayas y en Pichincha.

En los ultimos cinco afios, la demanda de atencion en los establecimientos de
salud privados del Ecuador crecid en un 70%. Ese es el punto de vista de Edgar
Pesantez, presidente de la consultora Hospiplan (con sede en Quito), una firma

encargada de la planificacion técnica y la fiscalizacion de hospitales.

Es por ello que la eficacia empresarial a nivel mundial se ha incrementado a lo
largo del ultimo decenio de una forma impresionante y, sin embargo, son muchas

las clinicas que logar un rendimiento favorable.

El escenario empresarial busca cada vez mas seleccionar el conjunto de
actividades con las que logra destacarse, estableciendo una diferencia sostenible
en el mercado, ofreciendo a sus clientes productos y servicios con una relacién

precio/calidad excelente.

La actividad especifica de La Clinica Maternidad La Merced de la Ciudad de
Babahoyo es la Medicina en general con un servicio que atiende a pacientes, para

valorizar los potenciales intelectuales y motores que les afectan; y, una vez que se
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ha diagnosticado, el equipo de especialistas readapta a la persona en cuestiones
fisicas, psicologicas, sociales y familiares, atendiendo los aspectos fisicos

internos.

Para lograr este objetivo presta en la actualidad interesantes servicios de: Cirujano
Gineco-Obstetra, ecografias, cirugia laparoscopia, Ecografia 3D-4D color y
Medicina General.

Toda empresa disefia planes estratégicos para el logro de sus objetivos y metas
planteadas, estos planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, segun la
amplitud y magnitud de la empresa. Es decir, su tamafo, ya que esto implica que
cantidad de planes y actividades que debe ejecutar cada unidad operativa, ya sea

de niveles superiores o niveles inferiores.

La Ciudad de Babahoyo cuenta con algunas clinicas de maternidad, pero sin que
ofrezca los servicios que la Clinica Maternidad la Merced desea implementar. La
Clinica La Merced es una organizacion privada en marcha, que en la actualidad
genera pocas utilidades; y, como toda clinica que desee convertir en una
organizacion reconocida y de calidad para esto debe contar con un conjunto de
normas y principios en los que se basen sus politicas y acciones. Su éxito

dependera de la observancia fiel a estos principios.

El plan estratégico sintetiza el nivel econdmico-financiero, estratégico y
organizativo, el posicionamiento actual y futuro de la empresa. Un conjunto de
analisis de las decisiones y acciones que la organizacion lleva acabo para crear y

mantener ventajas competitivas sostenibles a lo largo del tiempo.
Con el presente proyecto de investigacion se plantea elaborar un plan estratégico,

y una vez aceptado nuestro perfil los directivos de la universidad, empezaremos a

elaborar el plan estratégico para la Clinica La Merced.
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2.2 Fundamentacién Cientifica

2.2.1 Definicion del Plan Estratégico

El plan estratégico es un documento en que los responsables de una
organizacion reflejan cual seréd la estrategia a seguir por su compafiia en el medio
plazo. Por ello, un plan estratégico se establece generalmente con una vigencia
gue oscila entre 1 y 5 aflos. Aunque en muchos contextos se suelen utilizar
indistintamente los conceptos de plan director y plan estratégico, la definicion
estricta de plan estratégico indica que éste debe marcar las directrices y el
comportamiento para que una organizacion alcance las aspiraciones que ha

plasmado en su plan director.*

El plan estratégico es un excelente ejercicio para trazar las lineas que marcaran el
futuro de nuestra empresa, debemos de ser capaces de disefiar el porvenir de la
empresa y, lo que es mas importante, trasmitir estas pautas, contrastarlas y
convencer al resto de los agentes que interactian con la organizacion de cual es

el camino al éxito. 2

Por tanto, y en contraposicion al plan director, un plan estratégico es cuantitativo,
manifiesto y temporal. Es cuantitativo porque indica los objetivos numéricos de la
compafiia. Es manifiesto porque especifica unas politicas y unas lineas de
actuacion para conseguir esos objetivos. Finalmente, es temporal porque
establece unos intervalos de tiempo, concretos y explicitos, que deben ser

cumplidos por la organizacién para que la puesta en practica del plan sea exitosa.

1.- http://es.wikipedia.org/wiki/plan_estrat%/C3%A9gico” consultado el 29 de julio 2011
2.- Daniel Martinez Pedros,Artemio Milla Gutiérrez “La elaboracion del plan estratégico y su implantacion a través del cuadro de
mando integral .
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2.2.2 Propositos del plan estratégico
Uno de los principales propédsitos de la Planificacion Estratégica es que la
empresa esté preparada constantemente para afrontar el futuro, obtener

beneficios y permanecer en el mercado.

Por lo tanto, seran fundamentales los aspectos clave sobre los que deba
reflexionar permanentemente, asi como las interrelaciones entre estos aspectos
(pensamiento sistémico). Y sea cual sea el tipo de empresa, Pyme o multinacional,
publica, mixta o privada, el esquema que utilizara para llegar a esa meta siempre

sera el mismo.

e Planificar.- Prever el futuro a corto, medio y largo plazo, seleccionando los
objetivos de la empresa en general y de los de cada una de las secciones que
la componen en particular.

e Organizar.- Sera necesario conseguir los objetivos propuestos a traves del
entramado estructural de sus secciones, subsecciones y departamentos, con
los que se Mantendran Relaciones De Jerarquia, Delegacion, Cooperacion y
Participacion.

e Dirigir la Actividad.- Para orientar, supervisar, motivar y coordinar el trabajo de

los colaboradores, con el fin de alcanzar los objetivos propuestos.3

2.2.3 ¢ Por qué realizar un plan estratégico?

El objetivo del plan estratégico puede variar en diversos aspectos: del tipo de
empresa de la situacion econdmico-financiera de la misma, de la madurez del
negocio, etc. En cualquier caso, lo que no varian son los beneficios de realizar un
plan estratégico, ya que, sea cual sea la estructura, el tipo de negocio, el tamafio o
el posicionamiento en el mercado de la organizacion empresarial, nos permite

analizar la viabilidad técnica, econdémica y financiera del proyecto empresarial.

3.- http://'www.ecol.edu.es/curso/1-planificacion-y-estrategia.php



Facultad de administracién, Finanzas e Informatica

El plan estratégico, realizado de una forma sistematica, proporciona ventajas

notables para cualquier organizacién empresarial:

Obliga a la direccién de la empresa a pensar, de forma sisteméatica, en el

futuro.

e Identifica los cambios y desarrollos que se pueden esperar.

e Mejora la coordinacion de actividades.

e Minimiza las respuestas no racionales a los eventos inesperados
(anticipacion).

e Reduce los conflictos sobre el destino y los objetivos de la empresa.

e Mejora la comunicacion.

e Los recursos disponibles se pueden ajustar mejor a las oportunidades

e El plan proporciona un marco general para la revision continuada de las
actividades.

e Un enfoque sistematico de la informacion de estrategias conduce a niveles

mas altos de rentabilidad sobre la inversion (creacion de valor).

2.2.4 Eficiencia

Es la capacidad de reducir al minimo la cantidad de recursos usados para
alcanzar los objetivos o fines de la organizacién, es decir, hacer correctamente las
cosas. Es un concepto que se refiere a "insumos-productos”. La eficiencia es
progresiva cuando:

e Logramos incrementar la cantidad de productos obtenidos manteniendo el

volumen de los recursos empleados:
e Mantenemos constante la cantidad de productos obtenidos, disminuyendo la

cantidad de recursos empleados.
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2.2.5 Eficacia

Es la capacidad para determinar los objetivos apropiados, es decir, cuando se
consiguen las metas que se habian definido. Estos dos conceptos estdn muy
interrelacionados (eficiencia y eficacia) ya que la eficacia de un modelo, de un
administrador, entre otros, estara intimamente unida a la necesidad de ser o no
eficiente. El ideal de este desempefio debe centrarse en ser eficaces de la forma
mas eficiente posible.

2.2.6 El proceso de Planificacion Estratégica

En términos generales, la Planeacion Estratégica se implanta en al menos ocho
pasos; de éstos, los primeros seis describen la planificacion misma, su
implantacion, y los ultimos dos sefialan la evaluacion del proceso. No obstante,
seria poco riguroso pretender indicar aqui que, estos ocho pasos son los Unicos y
definitivos, pues cada Clinica, y cada administrador, ejecutivo, dirigente,
presidente o lider, deberd disefiar los mecanismos, los instrumentos y la
metodologia que considere mas conveniente para el caso particular que le toqué

manejar.

No existen en administracion recetas unicas ni consejos absolutos, sino meras
orientaciones, siempre obtenidas de experiencias previas y acumuladas a lo largo
del tiempo. Por lo tanto, siempre sera posible sugerir, opinar, cuestionar e incluso
demostrar los procesos sugeridos por los diversos autores que sobre la materia

han escrito.

Podemos proponer un proceso secuencial de planificacion estratégica de acuerdo

a las siguientes etapas (Oliveira, E. H):

e Elaboracion de la filosofia de la empresa o Institucion, expresada en su
declaracion de Vision, Misién y Valores.
e Andlisis del entorno o ambiente externo en el cual se desenvuelve la

organizacion, a fin de identificar las oportunidades y amenazas. El entorno
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puede ser subdivido en:
Entorno general, referido a las tendencias globales de la sociedad,;

b. Entorno especifico, referido a las circunstancias particulares del sector, &mbito
0 segmento relevante para la organizacion.

e _.Andlisis de la realidad interna de la organizacion, cuya finalidad es determinar
las fortalezas y debilidades. En términos generales, el analisis del ambiente
operativo interno comprende el diagnostico de los recursos, capacidades y
aptitudes centrales de la organizacion.

e Determinacion de los objetivos estratégicos generales y especificos y la
seleccion de estrategias y cursos de accion fundamentados en las fortalezas
de la organizacion y que, al mismo tiempo, neutralizan sus debilidades, con la
finalidad de aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas.

e Preparacion para la implementacion del plan, especialmente en lo
concerniente a su sistema de seguimiento y evaluacion, lo que incluye la
seleccion de indicadores de resultado e impacto para la medicion del
desempeiio de la organizacion, la especificacion de los valores a alcanzar

para cada indicador y la estimacién de los recursos financieros indispensables

2.2.7 Analisis contextual del FODA

La técnica de matriz FODA constituye un avance metodologico en la planeacion, la
cual envuelve proceso cuantitativos y cualitativos se define como el conjunto de
fortalezas y oportunidades, debilidades y amenazas surgidas de la evaluacion de
un sistema organizacional que, al clasificarse, ordenarse y compararse genera un
conjunto de estratégicas alternativas factibles para el desarrollo de dicho sistema

organizacional.

4.- Hernando Zabala Salazar “Planeacion estratégica aplicada a cooperativas y demas formas asociativas y

solidarias”.
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La planificacion parte de la realidad y ésta es la situacion actual. Para captar esta
realidad es necesario usar un método que es el analisis FODA, que consiste en un
ejercicio colectivo de discusion para estudiar como es la realidad de la clinica y el

entorno que la rodea.

. F: Fortalezas
. O: Oportunidades
. D: Debilidades

. A: Amenazas

El analisis del FODA nos permitird hacer un diagnostico para conocer la situacion

de la clinica, este tiene dos tareas:

El analisis del entorno externo lleva a la identificacion de las oportunidades y

amenazas Yy el andlisis interno define las fortalezas y debilidades.

2.2.7.1 COmo establecer las fortalezas y debilidades

Basado en el andlisis interno se deberan establecer cuales son nuestras

fortalezas y debilidades como organizacion.

Se entiende por Fortaleza a cualquier ventaja o condicién favorable que la
institucién tenga internamente para desarrollar sus actividades, la cual puede
apoyar en diferenciaciéon competitiva de la Clinica Maternidad la Merced., y sera

necesario reforzar.

Puede constituir una fortaleza importante la disponibilidad de recursos humanos,
materiales o financieros. También puede ser una fortaleza un buen clima laboral,

las buenas relaciones humanas, el espiritu de colaboracion de los funcionarios.
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Otro tipo de fortaleza es la calificacion profesional adecuada para las funciones
gue se deben desempefiar, especializacion en algun campo que interesa abordar

o intensificar.

Una Debilidad, en cambio, es una desventaja que la Clinica Maternidad la Merced
tiene en su interior, una condicién que puede ser de caracter permanente, como
no contar con un departamento de recursos humanos lo que permite no tener un
control del personal, y brindar un buen servicio al paciente. La cual podra
representar un aspecto de aprovechamiento para otras Clinicas, por lo cual sera

necesario fortalecer. s

2.2.7.2 Anélisis de oportunidades y amenazas

Respecto a cada uno de los factores externos consideramos como relevantes, se
debera determinar las Oportunidades o Amenazas que representan para la gestion

del servicio.

Una variable del entorno representa una Amenaza para la institucion cuando de
alguna manera limita o impide su accionar, cuando genera problemas graves que

el Servicio debe atender, o cuando interfiere en el quehacer del Servicio.

El término AMENAZA no se refiere a factores latentes, no quiere decir el peligro de
algo que puede ocurrir, sino que se refiere, por lo general, a situaciones presentes

reales.

Un factor del entorno representa una OPORTUNIDAD cuando favorece o apoya la
accion del servicio, o cuando crea las condiciones para un buen desarrollo

institucional.

5. Goodstein, Leonard D., otros (2000). Planeacion Estratégica
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Las Oportunidades comprenden tanto aquellas posibilidades que razonablemente
se puede esperar que surjan en un futuro préximo, como las ventajas que
proporciona la situacion actual del entorno. Tal como las amenazas, las
Oportunidades deben derivarse de hechos concretos y presentes, y no de una

situacion futura hipotética.

2.2.8 Vision y Misién

2.2.8.1 Visién

La visiébn de una instituciébn o servicio es una declaracion permanente, cuya
finalidad es comunicar la naturaleza de la existencia de la organizacion, ambito de
accion, principios orientadores y objetivos de desemperio.

2.2.8.2 Misién

La mision es la razon de ser, es el campo de acciéon de la Clinica Maternidad la
Merced, son los propodsitos independientes del marco temporal. La mision debe
ser conocida y compartida por todos los integrantes de la organizacion, de manera
gue promueva la solidaridad con ella, la cohesion del grupo y el sentido de

superacion.

2.2.9 Objetivos y Estrategias
2.2.9.1 Objetivos
Los objetivos son el destino que se desea alcanzar, la meta trazada que permitira

saber hacia donde se desea llegar.

El objetivo tiene una importancia fundamental en la planificacion, pues permite
establecer lo que la Clinica desea alcanzar y lo plasma a través de la planificacién,
de esta manera una vez trazado el plan de accién, el objetivo permitira siempre
conocer cual es el destino al cual se debe llegar, permitirA a la organizacion
realizar el control respectivo para que no exista un desvio a lo largo del camino, y
evaluar para mantener el rumbo y poder corregir en el caso de no estar

dirigiéndose al objetivo, de esta manera que no se distorsione las acciones que se
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debe realizar, pues con un objetivo claro, se puede como Clinica, paso a paso

tomar acciones efectivas que permitan alcanzar esta meta.

2.2.9.2 Estrategias

La seleccion de las estrategias depende de las fortalezas y debilidades internas de
una Clinica junto con sus oportunidades y amenazas externas, es por ello la
importancia del monitoreo previo, por tanto en base a las conclusiones del analisis
FODA se plantearan las estrategias de acuerdo a la capacidad que tenga la
Clinica Maternidad la Merced, al andlisis del entorno y de ello la posibilidad de:
aprovechar las oportunidades de mercado y disminuir las amenazas, fortalecer las
debilidades y mantener las fortalezas. Esto unido a la creatividad, el conocimiento
del entorno, el analisis de la teoria administrativa, las sugerencias y experiencias
de distintos autores, la capacidad, la experiencia personal y de grupo como
Clinica, permitira que se planteen estrategias efectivas que aporten al

cumplimiento de objetivos plantados por la Clinica.

Las alternativas estratégicas generadas pueden contener estrategias a nivel

funcional, de negocios, corporativas y globales.

2.2.9.3 Lineas de Accidn
Una vez desarrollado y dado inicio a la implementacién de las estrategias, es

necesario abordar dos procesos importantes.

En primera instancia, cada una de las distintas unidades constituyentes de la
organizacion de negocios y funcionales, necesita desarrollar planes detallados en
términos operativos o tacticos con base en el plan general de la compafia. Cada
uno de estos planes debe reflejar la estrategia principal e incluir presupuestos,

planes de marketing y cronogramas.



Facultad de administracién, Finanzas e Informatica

En segundo lugar, después de desarrollarlos por separado estos planes se deben

integrar como un todo.

En otras palabras, la primera tarea consiste en desarrollar un plan operativo
especifico para cada elemento organizacional, luego la segunda tarea es
integrarlos de manera que sea aplicable como un todo en la Clinica.

Con el fin de evitar el desequilibrio y la creciente posibilidad de fracaso
resultantes, el equipo de planeacion debe establecer las prioridades a través de
cada dimension de su plan e informarlas con claridad a cada gerente que tenga

como tarea desarrollar un plan de accion.

Los miembros del equipo de planeacion estratégica también deben insistir en la
claridad de sus trabajos asignados. Hay que especificar de manera clara y con

anterioridad la extension, el formato y el contenido de cada plan de accion.

2.2.10 Definicién de Organizacion

Organizacion que ha desarrollado la capacidad de aprender, adaptarse y cambiar
continuamente. En una organizaciéon que aprende, los empleados practican la
gestion del conocimiento, adquiriendo y compartiendo nuevos conocimientos en
forma continua, y estan dispuestos a aplicar esos conocimientos en la toma de

decisiones o al desempeniar su trabajo.

Los equipos tienden a ser una caracteristica importante del disefio estructural de
una organizacion que aprende. Los empleados trabajan en equipos para realizar
cualquier actividad que se requiera, y a estos equipos de empleados se les
confiere el poder de tomar decisiones con relacion a su trabajo o la solucion de

problemas.
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2.2.11 La Salud

Existen varias definiciones con respecto a la Salud, que van desde un estado de
bienestar total, hasta la definicion de la misma, como un grado de satisfaccién con
respecto a las necesidades fisioldgicas y psiquicas. La Organizacién Mundial de la
Salud OMS define salud como "un estado de completo bienestar fisico, siquico y
social." El concepto de salud va mas alla de la mera ausencia de enfermedad, y
las acciones de salud abarcan mas que la atencibn médica y que la atencion
biolégica personalizada. En el Programa "Lineamientos de Politica Economica" del
CIEN (Centro de Investigaciones Economicas Nacionales), se entiende por salud

"el grado de bienestar fisico y siquico de una persona”. e

Existen muchos factores que afectan el grado de salud o de bienestar en una
poblacién. La salud se ve afectada por el nivel o grado de desarrollo de una
comunidad. El estado de pobreza, por ejemplo, aumenta la morbilidad y mortalidad
en relacion lineal. Esta a su vez se ve afectada por la oferta de empleos estables,
los niveles de infraestructura, el nivel de analfabetismo, la cobertura del

saneamiento ambiental entre muchos factores mas.

Lo importante en este sentido, es el hecho de que el grado de salud, o la
satisfaccion maxima que se logra en la demanda de este bien, depende en gran

medida de que tan elevado es el nivel del desarrollo integral del pais.

Partiendo de la base de que la salud es primordial para el desarrollo de un pais,
un factor determinante en el nivel de vida y de alguna manera en el nivel de
crecimiento econémico, se establece que es una demanda que debe satisfacerse
de manera eficiente, con el mejor nivel de calidad posible y con una cobertura tan

amplia como los medios lo permitan.

6. Programa de Lineamientos de Politica Econdmica CIEN (Centro de Investigaciones Econdmicas
Nacionales)
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Las acciones tomadas en el sector salud deben tener como objetivo primordial
lograr obtener el mayor grado de salud en el mayor nimero de personas posible,
ya que es muy importante tomar en cuenta que se trata de inversién destinada a

mejorar el capital humano de una nacion.
2.2.11.1 El Papel del Individuo y del Estado en La Salud

Histéricamente, la responsabilidad de proporcionar servicios que satisfagan las
necesidades de salud de una poblacion, ha recaido en el Estado. Sin embargo,
por simple ley natural, la responsabilidad de la satisfaccion de las necesidades de
salud ha de recaer, en primera instancia, en el individuo. Esto se comprende mejor
si se concibe la salud como efectivamente es: un bien como muchos mas, cuya
utilidad tiene amplios alcances en la vida de un individuo. La calidad de vida de un
individuo se ve directamente afectada por la oferta de servicios de salud, y a su
vez, de la calidad de éstos. Al ser determinante en la capacidad productiva del ser
humano, de su capacidad generadora de ingresos, el individuo debe concebir su
salud como inversion en capital humano. De esta manera, podemos concluir que
evidentemente la satisfaccion de las necesidades de salud ha de ser preocupacion

primordial de los propios individuos.

Existe un elevado numero de individuos que, debido a su status socio econémico
no tienen capacidad de procurarse a través de medios propios, un nivel aceptable
de satisfaccion de sus necesidades de salud. La existencia de individuos con
limitaciones que no les permiten auto abastecerse de servicios que les propicien
un nivel aceptable de salud, crea la necesidad de la intervencion del Estado en el
sector, con el fin de aumentar los recursos disponibles en el medio y de esta
manera complementar los esfuerzos que realicen los individuos. Las acciones del
Estado, bajo esta idea, deben estar dirigidas a mejorar el capital humano y la
productividad de aquellos individuos que por si mismos son incapaces de hacerlo,

de tal manera que se obtenga verdaderamente un beneficio social.
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"De este modo, se tiene, por un lado, a los individuos satisfaciendo sus
necesidades de salud de acuerdo a sus propias posibilidades y preferencias y, por
otro, al Estado acudiendo en subsidio de las personas que no poseen recursos
suficientes para satisfacer aceptablemente estas necesidades, con el fin de
acelerar su superacion del estado de pobreza relativa en que se encuentran, asi
como financiando acciones de bien publico que contribuyan a mejorar el bienestar

de toda la poblacién."

La prestacién de servicios de salud, vista desde un punto de vista integral, incluye

tres tipos de actividades:

e Actividades Normativas
e Actividades Ejecutivas

e Actividades Financieras

Con el objetivo de tener un eficiente sistema de salud, idealmente el Estado debe
limitar sus acciones al cumplimiento de las Actividades Normativas. Estas se
refieren al establecimiento, perfeccionamiento y modificacion de las normas
legales y reglamentarias; y se refieren también al control del cabal cumplimiento
de las mismas. Las actividades ejecutivas se refieren a ejecutar la atencion en el
sector salud; y esta es una actividad en la que debe evaluarse la posibilidad de
incorporar la accion del sector privado; dejando el control de las variables
biomédicas en manos del Estado. Por otra parte, en lo que se refiere a las
actividades financieras que se integran por la recaudacién de las cotizaciones
previsionales del sistema, los cobros efectuados por prestaciones y la financiacion
parcial o total de la atencién de la salud de una determinada poblacion; existe la
posibilidad, al igual que en las actividades ejecutivas, de que éstas sean
manejadas por el sector privado; evaluando cuidadosamente la estrategia a
implementarse para delegar la administracién financiera del sistema en manos de

entes privados. Habria que considerar profundamente el hecho de que el Estado
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siga siendo responsable de otorgar subsidios con el fin de apoyar a los méas
necesitados, y responsable también de la financiacion de acciones que

representen bienes publicos de salud.

En sintesis, no hay que perder de vista que, siendo la salud un bien necesario
para toda la poblacién, el objetivo principal en este campo debe ser el logro del
mayor grado de salud posible para el mayor nimero de individuos; de la manera

mas eficiente, sea cual fuere el curso de accién a seguir.

2.2.12 Servicios Médicos Prepagados
2.2.12.1 Concepto

Se define como un contrato en que una empresa prestadora de servicios se obliga
a mediar entre los hospitales, los médicos y los diferentes proveedores de

servicios médicos y los afiliados.

El afiliado tiene que pagar una cuota y como consecuencia de esa cuota se hace
acreedor a los derechos que ofrece el contrato. Son empresas de tipo privado, que

no tienen intervencion gubernamental.

La cuota que paga el afiliado es fija, por lo general son contratos de vigencia
anual, que pueden pagarse anual, semestral, bimestral o0 mensualmente. Las
coberturas en este tipo de servicios varian de empresa a empresa, pero en
términos generales se cubre consulta externa, emergencias, hospitalizacion y
pediatria, y en algunos casos se cubre maternidad y servicios odontologicos. La
cuota es individual y varia de acuerdo al sexo y a la edad, en la mayoria de los

casos.
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La principal caracteristica de un servicio médico prepagado es que el afiliado al
hacer uso de los servicios de salud no debe hacer ningin pago para que luego le
sea reembolsado. En algunos casos debe hacer un copago, cuyo objetivo para las
empresas prestadoras es llevar un control y evitar la sobre utilizacion de los

servicios por parte del afiliado.

Dependiendo de la evaluacion que haga, el médico primario remite al paciente a
un especialista, que pertenece a un grupo de especialistas asociados a la

empresa.

El objetivo principal de estas empresas es ofrecer un servicio de salud de tipo
preventivo, para ser eficientes en cuanto al manejo de sus costos. Prestan todo

tipo de servicios medicos:

Consulta externa, hospitalizacion, medicina ambulatoria, todo tipo de analisis y
emergencia. Un aspecto muy importante de este tipo de empresas es que no
cubren medicinas; lo que significa que al afiliado se le da su receta y él debe

comprar sus medicinas en cualquier farmacia.

Los proveedores de servicios médicos y estas empresas tienen convenios
especiales en cuanto a costos. Los proveedores que son médicos, hospitales,
clinicas y laboratorios cobran tarifas especiales a las empresas a cambio de mayor
volumen en sus servicios. Por lo general, este tipo de empresa no tiene un limite

maximo de prestacion por contrato.

El segundo tipo de estas empresas son aquellas que cuentan con sus propias
instalaciones para la prestacion de sus servicios. Tienen hospitales, laboratorios,
clinicas para consulta externa y un cuerpo de médicos que cuentan con la mayoria

de las especialidades. Funcionan similarmente a las descritas anteriormente, con
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una diferencia esencial: no tienen convenios especiales con los proveedores de

servicios ya que ellos son sus propios proveedores.

El tercer tipo de estas empresas son aquellas que simplemente pagan las facturas
de los servicios que haya utilizado el afiliado, independientemente del proveedor
gue haya prestado el servicio. Estas empresas tienen un limite por contrato, y este
limite depende de la cobertura del plan al que el afiliado esté inscrito. En este
sentido funcionan mas como compafiias de seguros con 3 diferencias béasicas:
cubren el 100%, no funcionan a través de reembolso sino que pagan directamente

al proveedor y no tienen deducibles.

La diferencia mas importante con respecto a los dos primeros tipos de servicios y
el tercero es el fondo de su filosofia. Las dos primeras tienen objetivos mas
concretos con respecto a sus actividades, le dan mucho énfasis a la medicina
preventiva y tienen control semi-directo o directo sobre sus costos. Llevan
registros formales de cada uno de sus afiliados y evalian cada caso para prestar
la mejor atencion siendo muy eficientes en el manejo de sus costos. Por el
contrario, el tercer tipo de empresa se asemeja mas a una compafia de seguros,
no se entera directamente del estado de salud de sus afiliados, no hace énfasis en

la medicina preventiva y no tiene control directo sobre sus costos.

Los pormenores de las coberturas que presta cada una de estos tres tipos de

empresas se detallan en la parte descriptiva de cada una de las empresas.

2.2.12.2 Los servicios de salud prepagados y los seguros médicos y de

hospitalizacién

Antes de entrar de lleno a la descripcién y analisis de la industria de servicios
Médicos prepagados y de las empresas, es importante mencionar las diferencias

basicas que existen entre los seguros médicos y de hospitalizacion y los servicios
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de salud prepagados. Es necesario hacer esta diferencia ya que ambos productos
son competencia entre si, consecuentemente, ambos pueden competir con los

servicios médicos.

En primer lugar, los seguros médicos y de hospitalizacién no venden programas
individuales. Los planes son colectivos, existiendo una pdliza para un grupo que
suele tener un minimo de 10 ndcleos familiares. Las personas para pertenecer a
una de estas polizas por lo general dependen de una relacion laboral y un

determinado numero de personas.

Otra diferencia importante, de caracter estructural, es que los seguros tienen un
reaseguro, es decir, las compafias de seguros a su vez estan aseguradas, por lo
general en el exterior. Este aval de compaiiias internacionales de alguna manera
le ha dado mas solidez a los seguros. Debido a este reaseguro, y el costo implicito
de éste, las aseguradoras no reembolsan el cien por ciento; por el contrario

reembolsan el ochenta por ciento. Esta relacion lleva el nombre de ochenta-veinte.

En lo que se refiere al aspecto legal de cada una de estas industrias, existe una
diferencia muy importante. Las compafiias de seguros estan sujetas a fiscalizacion
por parte de la Superintendencia de Bancos, tienen un reglamento muy bien
definido con respecto a su administracion, a sus inversiones etc. Por el contrario,
las empresas prestadoras de servicios de salud prepagados no tienen regulaciéon
legal especifica. Simplemente estan sujetas a las regulaciones dictadas en el
cbdigo de comercio, y se conceptualizan como empresas prestadoras de servicios.

Los seguros tienen lo que se llama un deducible.

Este representa una cantidad minima que el asegurado debe pagar en cualquier
evento cubierto por el seguro. El reembolso es para cantidades superiores a este
deducible, es un minimo establecido que la compafiia requiere para que el

asegurado pueda hacer el reclamo. El objeto principal de esto es evitar
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reembolsos que tendrian un costo administrativo mas alto que el monto del

reembolso en si.

El concepto de reembolso es una de las diferencias mas caracteristicas entre
estos dos negocios. Los seguros trabajan a través de reembolsos. El asegurado
paga los servicios que utliza y presenta un formulario de reclamo a la
aseguradora, adjuntando los comprobantes respectivos. El ochenta por ciento le
es reembolsado en un periodo promedio de dos semanas. Por el contrario, en los
servicios de salud prepagados ademas de la cuota de afiliacion, no se debe hacer

ningun desembolso para que luego sea reintegrado.

Unicamente hay ciertos procedimientos o servicios en los que el afiliado debe
hacer lo que se denomina un copago, que es una cantidad minima establecida en

el contrato.

El objeto principal de esto es evitar la sobre utilizacion de los servicios siendo de

esta manera una herramienta de control administrativo.

Los seguros aseguran a nucleos familiares completos. Cubren a la cabeza de la
familia y a sus dependientes con exactamente la misma cobertura. Por lo general,
los planes de seguros meédicos y hospitalizaciéon de las aseguradoras van
acompafados de un plan de seguro de vida que es obligatorio para poder comprar
el seguro médico. A diferencia de éstos, los servicios de salud prepagados son
completamente individuales. Si un padre de familia desea afiliar al programa
unicamente a un hijo, puede hacerlo independientemente de si él o su cényuge
estan afiliados o no, no es obligatorio afiliar al grupo familiar completo para tener
cobertura. Los planes se venden por persona, y las cuotas varian de acuerdo a la
edad y sexo del afiliado; por lo general, la cuota de afiliacion de un nacleo familiar

se obtiene sumando la cuota de cada miembro segun sus caracteristicas.
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Los seguros médicos suelen cubrir el ochenta por ciento de las medicinas bajo
receta que utiliza el asegurado, aln si éstas se usan en tratamiento ambulatorio.
Por el contrario, las empresas que prestan servicios Médicos prepagados no
tienen cobertura de medicinas fuera del hospital. Esto se debe a que el grueso de
los costos médicos se encuentra en los medicamentos, por lo que las cuotas de
este tipo de servicio tendrian que elevarse a excepcion de las medicinas las
coberturas de los dos negocios son en la mayoria de los casos las mismas:
consulta externa, hospitalizacion, emergencias, exadmenes y andlisis y medicina

ambulatoria.

Ademas de todas las diferencias explicadas anteriormente hay una diferencia de
fondo muy importante, y ésta se refiere a la filosofia del negocio. Los seguros no
se involucran directamente en la salud de sus aseguradores, simplemente
reembolsan los gastos médicos. Las otras, en cambio, tienen como objetivo velar

por la salud de sus afiliados de una manera integral.
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2.3 Marco conceptual
2.3.1 Glosario de Términos

Controlar.- Adoptar todas las medidas necesarias para asegurar y mantener el

cumplimiento de los criterios establecidos en el plan.

Competitividad.- La competitividad es la capacidad que tiene una empresa o pais
de obtener rentabilidad en el mercado en relacion a sus competidores.

Dirigir.- Consiste en tomar decisiones para alcanzar unos determinados fines.

Estas decisiones deben de ser centralizadas.

Empresa.- Es la unidad econdmico-social con fines de lucro, en la que el capital,
recursos naturales, el trabajo y la direccion se coordinan para llevar a cabo una

produccion socialmente util, de acuerdo con las exigencias del bien comun

Empresario.- Es aquella persona que de forma individual o también aquellos
organos de caracter colegiado, que toman las decisiones oportunas para la
consecucion de objetivos previamente fijados que dependeran de los grupos de

interés presentes en las empresas.

Utilidad.- Es el aumento en el capital del propietario que no es resultado de un

ingreso o una inversién que realice el propietario de negocio.

Innovacion.- Es la aplicacion de nuevas ideas, conceptos, productos, servicios y

practicas, con la intencion de ser Utiles para el incremento de la productividad.

Vision.- Es el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y

aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de

competitividad
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Bagaje.- Conjunto de conocimientos o noticias de que dispone una persona.

Servicios.- Es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecénicos a

personas u objetos.

Contraposicion.- Relacion entre cosas totalmente distintas u opuestas

Membrecia.- Es ser miembro de una entidad.

Contabilidad General.- La contabilidad es una ciencia y técnica que aporta

informacion de utilidad para el proceso de toma de decisiones economicas.

Cualitativo.- Hace referencia a las cualidades especificas que tiene un objeto o
una persona. Se refiere a la calidad de dicho objeto y se usa para describir como

es el objeto.

Cuantitativo.- Hace referencia a la cantidad especifica asociada a un objeto o

persona. ES algo que se puede medir o cuantificar, a su magnitud.

Deducible.- Se define como la participacion del Asegurado en la pérdida
ocasionada por el siniestro y tiene como finalidad que el Asegurado haga todo lo

gue esta a su alcance para evitar que acontezca el siniestro.

Reembolso.- Una técnica utilizada en la promocion de venta en donde al
consumidor se le reembolsa una parte de su compra, ya que esto sirve como

incentivo para lograr la compra del articulo.

Co-pago.- Es la diferencia que se produce entre el valor cobrado por las
prestaciones cubiertas por el plan de salud pactado y la bonificacion efectiva que

otorga dicho plan. Es el monto que le corresponde pagar al afiliado.
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Prepago.- Tipo de abono o contratacion de los servicios de telefonia mdvil
consistente en abonar por adelantado una cierta cantidad de dinero al operador. A
cambio, éste entrega una tarjeta programada para un consumo equivalente al
importe abonado, aunque el coste resultante de la llamada suele ser mayor que el

del abono fijo.

Medicina Ambulatoria.- Es un consultorio médico independiente e integrado que
busca satisfacer todas las necesidades médicas ambulatorias de los pacientes.

Servicio Integral.- Es gestionar los recursos necesarios para garantizar calidad de

servicio.

Contemporaneo.- Lo que existe al mismo tiempo, lo que comparte época (en

relacion a algo tomado como referencia).

Globalizacion.- Es un proceso econdémico, tecnoldgico, social y cultural a gran
escala, que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia entre los
distintos paises del mundo unificando sus mercados, sociedades y culturas, a
través de una serie de transformaciones sociales, econémicas y politicas que les

dan un carécter global.
Problema.- es una determinada cuestion o asunto que requiere de una solucion.
Corporativo.- Equivalente a asociado, colectivo.

Hipotesis.- Es la suposicién de algo posible o imposible para sacar de ello una

consecuencia.

Operacionalizacién.- Es definir variables para que sean medibles y manejables.
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Variable.- Es aquello que varia o puede variar. Se trata de algo inestable,
inconstante y mudable.
Analitico-. Son aquellas cuyo valor de verdad puede ser determinado en virtud del

significado de los términos involucrados.

Sintético.- Son aquellas que para determinar su valor de verdad, requieren algun

tipo de contrastacion empirica

Inductivo.- Es una modalidad del razonamiento no deductivo que consiste en
obtener conclusiones generales a partir de premisas que contienen datos

particulares.

Deductivo.- Es un argumento donde la conclusion se infiere necesariamente de

las premisas
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2.4  Formulacion de hipotesis

2.4.1 Hipotesis General

Disefiado el plan Estratégico para la clinica Maternidad la Merced de la Ciudad de
Babahoyo se ampliara al mercado y se lograra una mayor productividad y calidad
del servicio que se cumplira con las necesidades con las necesidades del mercado

objetivo.

2.4.2 Hipotesis Especificas

o Ampliado el Marco Tedrico de un plan estratégico de servicios médicos
prepagados permitira conocer la gama de beneficios que este producira al
aplicar en la clinica.

o Conociendo la situacion actual de la Clinica Maternidad la Merced por
medio de un estudio previo a esta, se ejecutara el plan estratégico y se
dejara en claro hacia donde quiere ir la Clinica.

o Desarrollado el plan estratégico de la Clinica Maternidad la Merced, con la
oferta servicios Médicos prepagados, se lograra crear membrecias que

permita al usuario adquirirla a costos especiales para su beneficio.

2.5 Variables

2.5.1 Independiente

Plan Estratégico.- Es un documento formal en el que se intenta plasmar, por parte
de los responsables de una compafiia (directivos, gerentes, empresarios...) cual
sera la estrategia de la misma durante un periodo de tiempo, generalmente de 3 a

5 afos.

2.5.2 Dependiente

Servicios Médicos Prepagados.- Es aquella que dependera de una estrategia para

enfrentar a la competencia brindando un mejor servicio a los usuarios que

requieran dicha atencion.
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2.6 Operacionalizacion de las Variables

HIPOTESIS GENERAL VARIABLES CONCEPTUALIZACION DIMENSION INDICADORES | INSTRUMENTOS
Es un documento
Disefiando el plan formal en el que se
Estratégico para la clinica intenta plasmar, por
Maternidad la Merced de la parte de los
Ciudad de Babahoyo se responsables de una
ampliara al mercado y se | . compafiia (directivos, . Atencion al
ndependiente.- Manejo Interno | .
Iograra__ una  mayor Plan Estratégico gerentes,_ Externo Cliente Encuesta
productividad y calidad del g empresarios...)  cual v Comunicacién
servicio que se cumplird con sera la estrategia de la
las necesidades con las misma durante un
necesidades del mercado periodo de tiempo,
objetivo. generalmente de 3 a5
afos.
HIPOTESIS ESPECIFICAS
Fundamentando el Marco
Te6rico de un plan
Estratégico de servicios
Médicos Prepagados
permitira conocer la gama
de servicios que este
producira al ampliar en la
clinica.
Conapende, 19, o s el aue
. dependera de una
Maternidad La Merced por estrategia para
medio de un estudio previo| Dependiente.- enfrentar a la Planificaciéon
a esta, se ejecutara el plan Servicios . Componentes | Organizacion
P ] o competencia L . ) L Encuesta
estratégico y se dejara en Médicos brindando un mejor Administrativos | Direccién y
claro hacia dénde quiere ir| Prepagados Control

la clinica.

Desarrollado el plan
Estratégico de la Clinica
Maternidad La Merced, con
la oferta de servicios
Médicos Prepagados se
lograra crear membrecias
que  permita al usuario
adquirirla a costos
especiales para su
beneficio.

servicio a los usuarios
gue requieran dicha
atencion.
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CAPITULO I

3. Marco Metodoldgico

3.1. Modalidad de la Investigacién

La investigacion serd cuantitativa ya que nos ayudara a entender el fenémeno
social y sus caracteristicas. Ademas porque este método se relacionara con
hechos particulares y se aplicara encuestas para detectar las falencias.

3.2 Tipo de Investigacion

3.2.1 Descriptivo

La presente investigacion es de caracter descriptivo y bibliografico porque esta
dirigida a determinar cual es la situacion de la clinica, a la vez, es de aplicacion al
ofrecer propuestas factibles para la solucion del problema, mediante este tipo de
investigacion se describié a la Clinica objeto de estudio para llevar a cabo el

presente trabajo de tesis de grado.

3.3 Métodos y Técnicas
3.3.1 Métodos

Se aplicara los siguientes métodos:

3.3.1.1 Cientifico
Permiti6 realizar un procedimiento basado en la observaciéon, el andlisis y

recopilacion de informacion en la clinica Maternidad la Merced.

3.3.1.2 Inductivo — deductivo
Al utilizar este método se relacionara hechos particulares y se aplicara en las

encuestas para que de los resultados obtenidos se pueda detectar las falencias.

3.31.3 Analitico — sintético

Con la aplicacién de este método se separan las partes del todo para estudiarlas
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en forma individual y luego considerandolas de manera integral, ajustandose a las
necesidades de la clinica Maternidad la Merced.

3.3.2 Técnicas

3.3.2.1 Observacién Directa

Sera utilizada de mayor importancia porque se realizara un trabajo de campo

contindo para determinar las influencias que intervienen en este fenémeno.

3.3.2.2 Encuesta
Se realizara la encuesta a la ciudad de Babahoyo para conocer cudales son las

expectativas en el trabajo y su nivel de aceptacion en el mismo.

3.3.2.3 Entrevistas
Se las realizara al nivel gerencial de la clinica es decir al propietario de la Clinica

Maternidad la Merced y a los funcionarios.

3.3 Poblacién y Muestra
Una vez que se ha determinado los métodos y las técnicas se identificara a la
poblacién clave para la encuesta, la cual la constituye la poblacién de Babahoyo

Provincia de los Rios.

COMPOSICION POBLACION
Poblacion de Babahoyo 153.776

Formula de la Poblacion y Muestra

Z2PQN
T W — DEZ + 22PQ
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En donde:

n= Tamafo de muestra

Z=Valor Z curva normal (1.96)
P= Probabilidad de éxito (0.50)
Q= Probabilidad de fracaso (0.50)
N= Poblacion (153.776)

E= Error muestral (0.05)

Los extractos que se seleccionaran seran los siguientes:

_ (1.96)%(0.5)(0.5)(153.776)
"~ [153.776 — 1)(0.05)% + (1.96)2(0.50) (0.50)

B (3.84)(0.25) (153.776)
"= 153.775)(0.0025) +(3.84) (0.25)

_ (0.96)(153.776)
T (E84) + (9

_ (147.625)
EED

n=330
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3.4 Interpretacion de datos (gréaficos y cuadros)

3.4.1 Entrevista aplicada al propietario de la Clinica Dr. Georgington Tapia
Mestanza

1.- ¢Conoce Ud. las condiciones actuales de su Clinica?

Si( x ) No( )

Si porque diariamente estoy pendiente de las condiciones en que se encuentra la

clinica.

2.- ¢Cree Ud. que la Clinica Cuenta con un Plan Estratégico?
Si( ) No ( x )

No, ya que no contamos con un plan que nos ayude a dar un mejor servicio.

3.- ¢Considera Ud. que la Clinica tiene definida su Mision, Vision,
Estrategias?
Si( ) No( x )

No, aunque tiene afos la clinica funcionando no contamos con una mision y vision

4.- ;Cual cree Ud. que seria el factor principal que le faltaria para que la
clinicatenga el éxito deseado?

La Innovacion ()

La Calidad (x)

La Publicidad ()

Seria la calidad, porque nos permitiria ofrecer un servicio de alto nivel de calidad

5.- ¢Qué tipo de contabilidad se usa dentro de las finanzas de la clinica?

Contabilidad Basica ()
Contabilidad General ( x)
Contabilidad de Gestién ()
Contabilidad de Costo ()
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Usamos la contabilidad general, ya que nos somos una organizacion que maneja

tantas cuentas contables.

5.- ¢Conoce afondo que son los servicios médicos prepagados?

Si, y es por eso que quiero poner en practica en la clinica.

6.- ¢Cree Ud. Que los servicios médicos prepagados permitird que la clinica
seareconociday competitiva en la ciudad de Babahoyo?
Si, ya que es un nuevo servicio y algo innovador en la ciudad de Babahoyo.

6.- ¢,Qué tipo de medios publicitarios se deberian de contratar para difundir

los servicios que ofrece la clinica?

Radial (X))
Televisiva ( x)
Institucional ( )
Prensa ()
Vallas Publicitarias ( )

Deberiamos de contratar la radial y la televisiva, para de esta manera las personas

conozcan de nuestros servicios.

7. ¢Qué Objetivo considera Ud. que justifiquen la inversion realizada en la
clinica?
Prestas servicios de atencion de salud a la comunidad Babahoyense de la

Provincia de Los Rios

8.- ¢Coémo considera Ud. que se pueden identificar nuevos desafios para la
clinica?
Encuestando a los usuarios de la clinica, considerando las ideas y opiniones de

ellos y de esta forma poder brindar servicios de calidad y ofrecer nuevos servicios.
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3.4.2 Encuesta realizada a los funcionarios de la Clinica Maternidad la
Merced.

1.- ;Como considera Ud. el ambiente laboral?

Respuestas Frecuencia %
Amigable y cdlido 7 58%
Cortes y lejano 5 42%

Frioy tenso 0 0%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrascos

B Amigable y cdlido
m Cortes y lejano

Frioy tenso

Anélisis de datos
El 58% de los funcionarios que laboran en la clinica respondieron que el ambiente

laboral es amigable y célido, mientras que el 42% dijeron que es cortes y lejano.
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2.- ¢Harecibido algun tipo de capacitacién?

Respuestas Frecuencia %
S| 4 33%
NO 8 67%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrascos

m S|
m NO

Andlisis de datos
El 33% de los trabajadores respondieron que si han recibido alguna capacitacion,

mientras que el 67% dijeron que no han recibido.
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3.- ¢Conoce Usted si existe un manual de funciones para guiarse en sus
actividades?

Respuestas Frecuencia %
S| 2 17%
NO 10 83%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrascos

ms|
ENO

Anélisis de datos
El 17% del personal respondieron que si tienen algun tipo de manual de funcionas

para guiarse en sus actividades, mientras que el 83% respondieron que no.
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4.- ,Como califica su rendimiento en la empresa?

Respuestas Frecuencia %
Individual 4 33%
Grupal 8 67%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrascos

m Individual

H Grupal

Anélisis de datos
El 33% de los funcionarios de la clinica respondieron que su rendimiento lo califica

individual en la clinica, mientras que el 67% lo describe como grupal.
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5.- ¢ Se siente comprometido con la clinica?

Respuestas Frecuencia %
S| 5 42%
NO 7 58%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrascos

ms|

H NO

Anélisis de datos
El 42% del personal se siente comprometido con la clinica, mientras que el 58%

no se encuentran comprometidos con ella.
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6.- ¢Estaria de acuerdo Ud. Que en la clinica se aplicara los servicios

medicos prepagados?

Respuestas Frecuencia %
S| 3 25%
NO 9 75%
TOTAL 12 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrascos

m Sl

H NO

Andlisis de datos
El 25% de los trabajadores estarian de acuerdo que en la clinica se ofrezcan

servicios médicos prepagados, mientras que el 75% no estan de acuerdo.
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Analisis general

Mediante esta encuesta realizada a los funcionarios de la clinica nos refleja que
para la mayoria del personal el ambiente laboral en el que trabajo es célido, y que
muy poco han recibo capacitacion, y no cuentan con un manual de funciones,
ademas se siente comprometidos con la clinica algunos de los funcionarios, pero
la mayoria del personal no esta de acuerdo con que se aplique los servicios
médicos prepagados.
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3.3.3 Encuesta Aplicada a los Usuarios

1. ¢cUd. Tiene conocimiento que son los Servicios Médicos Prepagados?
RESPUESTA FRECUENCIA %
SI 152 40%
NO 228 60%
TOTAL 380 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrasco

ENO

Analisis de datos

El 40% de la poblacion si tiene conocimiento de lo que son los servicios médicos
prepagados mientras que el 60 % de la poblacion respondieron no conocer que
son los servicios médicos prepagados
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2.- ¢Estaria de acuerdo que la Clinica Maternidad La Merced ofreciera
servicios Médicos Prepagados?

RESPUESTA FRECUENCIA %
S 346 91%

NO 34 9%
TOTAL 380 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrasco

LN
ENO

Andalisis de datos

El 91% de los personas si estan de acuerdo que se aplique un nuevo servicio que
beneficiara a todos los usuarios de la misma, mientras que el 9% no estan de
acuerdo que se ofrezca este nuevo servicio
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3.- ¢ Tiene conocimiento de la variedad de servicios que ofrece la clinica
Maternidad La Merced?

RESPUESTA FRECUENCIA %
S 270 71%
NO 110 29%
TOTAL 380 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrasco

nsl

ENO

Andalisis de datos

El 71% expresaron que si conocen la variedad de servicios que ofrece la clinica
Maternidad La Merced de la ciudad de Babahoyo, mientras que al 29%
mencionaron que Unicamente acudian por el servicio que necesitaban.
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4.- ¢Se afiliaria a los nuevos servicios que la Clinica Maternidad la Merced
ofrecera?

RESPUESTA FRECUENCIA %
S 308 81%
NO 72 19%
TOTAL 380 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrasco

m S|
B NO

Analisis de datos

El 81% de las personas aseguran que si se afiliarian a los nuevos servicios que
ofrecera la clinica Maternidad la Merced porque seria mas rentable para ellos ya

gue obtendrian un porcentaje de descuento, mientras que el 19% dudaria en
afiliarse.



Facultad de administraciéon, Finanzas e Informatica

5.- ¢Que opina sobre los nuevos servicios que ofrecera la Clinica
Maternidad La Merced?

RESPUESTA FRECUENCIA %

EXCELENTE 152 39%
FAVORABLES 95 25%
MUY BUENO 133 35%
TOTAL 380 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrasco

W EXCELENTE
B FAVORABLES
MUY BUENO

Analisis de datos

El 39% de las personas respondieron que seria excelente que la clinica ofreciera
estos servicios, mientras que el 25% respondieron que es muy favorable tanto
para ellos como para el propietario de la clinica, y el 35% opinaron que es muy
bueno ya que son pocas las clinicas que ofrecen este servicio.
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6.- ¢ Cuales deberian ser los servicios que se cubriran con la membrecia?

RESPUESTA FRECUENCIA %
HOSPITALIZACION 15 4%
CONSULTA MEDICA 19 5%
EXAMENES DE LABORATORIOS 8 2%
RAYOS X 19 5%
ECOGRAFIAS 23 6%
PARTOS 26 7%

TODOS 270 71%

TOTAL 380 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrasco

B HOSPITALZACION

B CONSULTA MEDICA

W EXAMENES DE

LABORATORIOS

B RAYOS X

B ECOGRAFIAS

® PARTOS

Anélisis de datos
El 71% de las personas respondieron que la membrecia debera cubrir todos los

servicios que se ofrecen dentro de la clinica, mientras que el 28% opina que
deberia cubrir algunos servicios.
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7.- Cual cree Ud. que deberian ser los descuentos que se le deben aplicar a
estos servicios para adquirir la membrecia?

RESPUESTA FRECUENCIA %
RUBRO 1 69 70%
RUBRO 2 30 30%

TOTAL 99 100%

Elaborado por: Germania Moreira y Doris Carrasco

B RUBRO 1
B RUBRO 2

Andlisis de datos

El 70% de las personas se inclinaron por el rubro 1 ya que en este se cubre la
mayoria de los servicios que se ofrecen en la clinica dando de esta manera una
mejor opcion para los pacientes, mientras que el 30% opinaron que la consulta
médica deberia ser la que tenga el mayor descuento para de esta manera poder

acceder a los nuevos servicios.
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Andlisis General

Mediante las encuestas nos hemos dado cuenta que la creacion de un plan
estratégico que permita a la Clinica Maternidad La Merced ofrecer servicios
médicos prepagados es de gran aceptacion por la poblacién de Babahoyo, la
mayoria de las personas que si se afiliarian, ya que se harian acreedoras a

descuentos y promociones que la clinica ofreceria solamente a sus miembros.
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CAPITULO IV
4, Marco Propositivo
4.1Titulo
Disefio de un plan estratégico para Clinica Maternidad la Merced que permita
ampliarse al mercado con la oferta de servicios médicos prepagados en la ciudad

de Babahoyo - Provincia de los Rios

4.2 Objetivo General

Implementar un plan estratégico que permita a la Clinica Maternidad la Merced
ampliarse al mercado con la oferta de servicios médicos prepagados, lo cual dara
un mejor servicio a sus usuarios en la ciudad de Babahoyo- Provincia de los Rios.
4.2.1 Objetivo Especifico

Contribuir y desarrollar un servicio completo e integrado a los usuarios en las
diferentes areas con tecnologia de calidad, lo cual permitira brindar una mejor
atencion a los pacientes en un ambiente acogedor, con todos los recursos

necesarios para dar seguridad y confianza.

4.3 Desarrollo de la Propuesta

4.3.1. Datos Informativos

La Clinica Maternidad la Merced se inaugurd6 en noviembre del 2002 antes
funcionaba como un centro médico quirargico en un local pequefio ubicado en las
calles 27 de mayo entre Garcia Moreno y 5 de junio en ese tiempo la clinica
contaba con un solo médico el cual es el propietario Dr. Georgington Tapia
especialista en cirujano gineco-obstetra, cirugia laparoscopia, surge frente a la
necesidad de prestar servicios de medicina interna, cirugia laparoscopia, ecografia
3D-4D color, rayos X, dando de esta manera un servicio a la ciudadania, el
propietario teniendo la proyeccién de ampliarse con el tiempo compro un local el
cual se encuentra ubicado en la 9 de noviembre entre 5 de junio y 10 de agosto,
local que actualmente brinda atencién contando con 6 médicos y 6 enfermeras,

ofreciendo un servicio de calidad para los usuarios de dicho establecimiento.
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4.3.2 Anédlisis del FODA

Fortalezas

e Buen clima laboral.

e Optima calidad de los servicios.

e Experiencia de las enfermeras y médicos.
e Atencion personalizada.

e Local propio

e Ubicacion geografica

Oportunidades:
e Ofrecer servicio de calidad

e Ofrecer servicio prepago para la comunidad

Contar con servicio médico en diferentes especialidades

Cuenta con tecnologia de punta para brindar un servicio excelente.

Laboratorio clinico con tecnologia de punta

Debilidades:
o Falta de personal suficiente para la Oficina de Personal.
o Falta capacitacion para la atencion al cliente y en el area administrativa.

o Falta de médicos especializados.

Amenazas:
e Alto nivel de competidores directos
e En la actualidad existen nuevas casas de salud que para romper el mercado

entran con precios bajos
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Fortalezas

Debilidades

Buen clima laboral.
Optima calidad de los servicios.

Experiencia de las enfermeras y

e Falta de personal suficiente
para la Oficina de Personal.

e Falta capacitacion para la

médicos. atencion al Cliente y en el area
Analisis e Atencion personalizada. administrativa.
interno e Local propio e Falta de médicos
e Ubicacion geogréfica especializados.
Oportunidades Amenazas
e Ofrecer servicio de calidad e Alto nivel de competidores
e Ofrecer servicio prepago para la directos
comunidad e En la actualidad existen
e Contar con servicio médico en nuevas casas de salud que
Analisis diferentes especialidades para romper el mercado
externo entran con precios bajos

Cuenta con tecnologia de punta
para brindar un servicio excelente.
Laboratorio clinico con tecnologia

de punta.
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4.3.3 Politicas de la Clinica

Politica 1

Contribuir al desarrollo integral de la salud de los habitantes de la ciudad de
Babahoyo.

Estar pendiente de las exigencias diarias que los usuarios demandan y de esta
manera poder cubrirla.

a. Velar por el bienestar de los pacientes.

b. Estar atento a las necesidades y exigencias de los usuarios de la clinica.

c. Tener un buzdn de sugerencias para conocer las opiniones de las personas.

Politica 2

Brindar un servicio de asistencia medica de prepago.

Ofrecer un servicio eficiente de asistencia médica prepagada, que permita a los
usuarios obtener descuentos por los servicios requeridos.

a. Cubrir los servicios que mayormente los usuarios requieren

b.  Brindar un servicio de calidad.

Politica 3
Capacitacion previa de puestos
Todos los trabajadores y empleados recibiran indicadores sobre las caracteristicas

de la tarea, para ello el propietario de la clinica deberian;

Establecer la teméatica y duracién de los eventos de preparacion
Establecer los resultados esperados de la capacitacion

Establecer un periodo de prueba para el aprendizaje

o o o p

Definir el contenido del entrenamiento proveido
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Politica 4

Incentivos por rendimiento

Se premiara a los trabajadores cuyo rendimiento se situé sobre los estandares
establecidos, en consecuencia se establecera a;

a. Definicion de estandares

b.  Seleccion de premios a otorgarse y frecuencia

d. Establecer procedimientos de asignacion de premios

Politica 5

Motivacion para la tarea;

Se asume la motivacion a los empleados como uno de los pilares para mejorar el
compromiso con la clinica y el rendimiento de mejorar la atencion al paciente, en

consecuencia;

Politica 6
Capacitacion continta
Todos los trabajadores y empleados recibiran capacitacion que mantenga la
atencion al cliente con un nivel de conocimiento acorde a los requerimientos de la
clinica. En consecuencia se implementara: los eventos pertinentes a la situacion
especifica de los trabajadores y empleados.
a. Seminarios para el area de mantenimiento: sumariaros sobre tema que
abarquen la seguridad de los usuarios.
b. Seminario — taller sobre relaciones humanas, para todo el personal que
labore en la clinica.
Seminario — taller de computacién para los empleados

d. Seminario la atencién al cliente.
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4.3.4 Metas de la Clinica

o Ser una Clinica reconocida en la ciudad de Babahoyo y sus alrededores.

o Brindar un servicio de calidad, donde el paciente sea nuestra prioridad

o Poner en préactica el plan estratégico elaborado, y de esta manera trabajar
con objetivos, mision, vision, politicas, metas a alcanzar, entre otras.

o A través del nuevo servicio obtener el reconocimiento y ser la primera clinica
gue ponga en practica esta modalidad de brindar los servicios medico
prepagados.

o En los préximos afos poder la clinica contar con mas médicos, y enfermeras,
de manera que se pueda brindar mas especialidades, que estén a la

vanguardia de lo que el cliente requiere.

4.3.50rganigrama

l l

Médicos Administrador

l i
i S S

Médicos Médicos Contador | Secretaria Enfermeras
Especialistas Residentes
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4.3.6 Propuestas Estratégicas

4.3.6.1 Capacitacion Enfermeras

En este mundo tan cambiante y competitivo es muy usual actualizar
conocimientos, mas aun en el area de atencion, razon que justifica la participacion
de quienes se encargan responsablemente de la atencion a los pacientes de la
Clinica.

4.3.7 Plan de Negocios

4.3.7.1 Plan de Promocion de Ventas

El plan de promocién de ventas est4 basado principalmente en la calidad de
atencion al cliente asi como una campaia de promocion para elaborar un plan de
medios publicitarios para establecer un monitoreo de calidad, y de esta manera se
dé a conocer los servicio médicos prepagados que ofrecera la Clinica Maternidad
la Merced, a un descuento que las personas podran adquirir la membrecia, y usar
los servicios como socios de la clinica.

4.3.7.2 Calidad de atencion al cliente.

Contratar en 15 y 20 dias cursos estratégicos sobre calidad de servicio y atencion
al cliente, para todo el personal de la clinica. Al finalizar cada uno de los dos
cursos los participantes podran manejar los conceptos Yy elementos
fundamentales, que les permitira incrementar las relaciones humanas, prestar un
excelente servicio y fortalecer una conducta social de compromiso con la

Organizacion.
Contenido Programaético

1. Calidad. Servicio. Calidad de servicio.

2. Caracteristicas del Trabajador. Motivacion.

3. El Cliente. Valor del Cliente

4. Interaccion: Trabajador-Cliente/Cliente-Trabajador

5. Habilidades Sociales y su incidencia en la calidad de servicio:

Autoestima y Valores
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YV V VYV

>

Motivacion
Comunicacién Asertiva
Programacién Neurolinglistica

Trabajo en equipo.

6. Importancia del mejoramiento del servicio

7. Disefio de Soluciones puntuales para satisfacer las necesidades de los clientes.

8. Ejercicios grupales y ejercitacion

4.3.7.3 Plan de medios publicitarios

Realizar una campafia de publicidad utilizando diversos medios:

v

Canal de television local AGROTYV. Contratacion espacio publicitario 30" con
cuatro repeticiones diarias, durante los doce meses del afio, a un costo anual

estimado de 3600 dodlares americanos.

Radio. Emision de cuias publicitarias en las emisoras de mayor sintonia para
el mercado meta: Radio Fluminense y Radio Libre; servicio que se contratara
por los doce meses del afio, a un costo anual estimado de 2400 dolares

americanos.
Gigantografias. Disefiar, elaborar y colocar 2 en cada una de las principales
vias de acceso a la ciudad. Total 6 Gigantografias a un costo total estimado

anual de 2400 dolares.

Tripticos. Impresién de 6000 tripticos costo total estimado anual de 900

doélares americanos.

a
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4.3.8 Diseno de la membresia

CLINICA MATERNIDAD “LA MERCED”
DR. GEORGINGTON TAPIA MESTANZA

Todas las especialidades en maternidad en el mismo fugar

Hospitalizacion

Examenes de Laboratorio (Hemogramas)
Peliculas Ecografias

Rayos X

MEMBRESIA 20% DE DESCUENTO

CLINICA MATERNIDAD “LA MERCED”
DR. GEORGINGTON TAPIA MESTANZA

Todas las especialidades en maternidad en el mismo fugar

Consulta medica

MEMBRESIA 40% DE DESCUENTO
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Actividades

Planificacion

v Exposicion de la propuesta al propietario de la clinica Maternidad La Merced del
cantén Babahoyo
v Discusion de la Propuesta

Organizacion

v Reproduccion del documento de la Propuesta

v Concepcién de cronogramas de actividades

v Formacion de tipos de trabajos en conjunto con el propietario

v Elaboracion de criterios para evaluar los resultados y efectos de la propuesta.
Aplicacion

Se ejecutaran las actividades previstas en el programa de mejoramiento de la atencion al

cliente

Evaluaciéon

Se determinara y verificaran los impactos del programa de mejoramiento de la atencion al

cliente
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4.3.9 Plan estratégico de la Clinica Maternidad la Merced

Cuadro plan estratégico de la Clinica Maternidad la Merced
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4310 Recursos del Plan Estratégico para la Clinica la Merced

Recursos
Humanos
e Asesores

e Enfermeras, doctores y administrador de la Clinica Maternidad la Merced de
la Ciudad de Babahoyo.

Fisicos

Un computador

Proyector

Copiadora

Internet

Materiales de Oficina

e Servicio de impresora

e Esferogréfico

e Carpetas

e Papel bond

e Folletos llustrativo de los seminarios, charlas a dictarse
e Inmobiliario

e Instalacion fisica
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4311 Presupuesto de laInversion en Capacitacion y Publicidad

PRESUPUESTO DE CAPACITACION Y PUBLICIDAD

VECES
DESCRIPCION PASADAS PARCILA ANUAL TOTAL
CAPACITACION
CONTRATACION 2 CURSOS ESTRATEGICOS 2400 4800
PUBLICIDAD
Repeticiones
TELEVICION LOCAL AGROTV p4/d|'a 3600 18000
PUBLICIDAD EN RADIO
Fluminense Repeticiones
4/dia
. Repeticiones
Libre p4 Idia
OTROS MEDIOS DE PUBLICIDAD
Gigantografias 6 (Costo unitario $400) 2400 2400
Tripticos 900 4500
TOTAL $41,700
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4.4 Presupuesto
Cantidad |Denominacién Co_sto_ Valor Total
Unitario
I
2 Cuadernos 1 2
10 CD-R 0,5 5
5 Lapices 0,25 1,25
5 Esferograficos 0,25 1,25
1 Reglas 0,3 30
1 Sacapuntas 0,3 0,3
1 Borrador 0,25 0,5
4 Resaltadores 0,5 2
1 Impresion de una tesis a color 7,5 7,5
2 Borradores de tesis 2 4
3 anillados 1 3
3 Empastados 5 15
5 Revistas y periédicos 1 5
Total 87,3
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4.5 CRONOGRAMA

Elaboracion del Ante
Provecto de Tesis

ANO 2011

AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE

DICIEMBRE

Presentacion para Proceso
(e aprobacion legal

Aplicacion de Métodos y
Técnicas de Investigacion

Recopilacion de
Informacion

Tabulacion de Resultados
y analisis de informacion

Borrador del Informe

Desarrollo definitivo del
Informe de tesis

Presentacion para Tramite
Legal

Sustentacion

Nota: Este cronograma esta expuesto a cambios involuntarios por tramites administrativos
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CONCLUSION

Se logré disefiar el plan estratégico para la Clinica Maternidad la Merced de la
ciudad de Babahoyo, obteniendo una buen resultado para la oferta de servicios
médicos prepagados, se lo ha socializado con el propietario y se aspira que una

vez ejecutado se lo ponga en marcha.

Realizado el diagnostico en la Clinica Maternidad la Merced, se determinaron la

falencias que impiden el buen manejo de la clinica.

Elaboradas las estrategias, la tendencia es que estas herramientas administrativas
sean una excelente ayuda para la optimizacion de los recursos que la clinica

posee.

Nos sentimos muy complacidas hoy al entregar estructurada la propuesta
Estratégica con su plan de accion, gueremos se convierta en un espacio de
opinidn, de encuentro, de retroalimentacion, de creacion de nuevas opciones para

innovar este negocio, para transformar a la clinicay emprender nuevos proyectos.
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RECOMENDACION

El plan disefiado requiere de un permanente monitoreo a fin de constatar el
cumplimiento del mismo y en el caso que se presentare desviaciones, realizar los

correctivos de manera oportuna .

Sostener el posicionamiento ganado por la Clinica Maternidad la Merced.

Sometiendo a un plan de mejoramiento continuo en todos sus niveles .

Realizar inyecciones econOmicas muy necesarias para Su mantenimiento y
difusion de los servicios que oferta la Clinica Maternidad la Merced, a fin de
ampliar el horizonte de servicios a todas aquellas personas que requiere este tipo

de atencion.

Convertir a la Clinica Maternidad la Merced en wuna empresa que
permanentemente aprende con innovacion frecuente de estrategias en todas y
cada una de sus areas. Creando una comunidad de aprendizaje a través de la

reflexion y aportes diversos, en donde el mas importante invitado sea el paciente.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA

Babahoyo octubre 25, 2011
D-FAFI-352-11

Doctor

Georgington Tapia Mestanza

DIRECTOR DE LA CLINICA MATERNIDAD LA MERCED
Ciudad.-

De mis consideraciones:

Muy comedidamente me dirijo a usted, para solicitarle se sirva autorizar a quien
corresponda el ingreso a las sefioritas Germania Dolores Moreira Sanchez, portadora de
la cedula de identidad No. 120612608-6 y Doris Gabriela Carrasco Figueroa, portadora
de la cedula de identidad No. 120491677-7, estudiantes de la Escuela de Administraciéon
de Empresas y Gestion Empresarial especializaciéon Ingenieria Comercial de esta
Facultad, los mencionados estudiantes se encuentran realizando su tesis de grado:
“PLAN ESTRATEGICO DE LA CLINICA MATERNIDAD LA MERCED QUE
NOS PERMITA AMPLIARSE AL MERCADO CON LA OFERTA DE
SERVICIOS MEDICOS PREPAGADOS EN LA CIUDAD DE BABAHOYO,
PROVINCIA DE LOS RIOS”, como requisito previo para la obtencion de sus titulos
profesionales. Las referidas estudiantes tienen que aplicar una encuesta al personal que
lzbora cn las diferentes dreas de su prestigiosa clinica, informacién que les permitira
t la tesis de grado.

De poder asi contar con vuestra autorizacion reitero el agradecimiento institucional y
personal por la valiosa colaboracién que nos brinda, me es grato suscribirme de usted no

~ncidoracidn v o

~ ; 2
ONISIGeracion y osuima.

Av. Universitaria 2.5 Km. Telf. 05 2 735-271



Facultad de administracién, Finanzas e Informatica

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
Facultad de Administraciéon Finanzas e Informética

Especialidad: Ingenieria Comercial

Entrevista realizada al propietario de la Clinica Maternidad la Merced Dr.
Georgington Tapia Mestanza

1.- ¢,Conoce Ud. las condiciones actuales de su Clinica?
Si( ) No( )

2.- ¢,Cree Ud. que la Clinica Cuenta con un Plan Estratégico?
Si( ) No ( )

3.- ¢Considera Ud. que la Clinica tiene definida su Mision, Vision,
Estrategias?
Si( ) No( )

4.- ;Cual cree Ud. que seria el factor principal que le faltaria para que la
clinicatenga el éxito deseado?

La Innovaciéon ()

La Calidad ()

La Publicidad ()
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5.- ¢Conoce afondo que son los servicios médicos preparados?

6.- ¢Cree Ud. Que los servicios médicos prepagados permitira que la clinica
seareconociday competitiva en la ciudad de Babahoyo?

7.- ¢Qué tipo de contabilidad se usa dentro de las finanzas de la clinica?
Contabilidad Basica ()
Contabilidad General (
Contabilidad de Gestion (
Contabilidad de Costo (

~ ~

8.- ¢Qué tipo de medios publicitarios se deberian de contratar para difundir
los servicios que ofrece la clinica?

Radial (
Televisiva

Institucional

(
(
Prensa (
Vallas Publicitarias (

(

Letreros Luminosos

N ~— p— N N
~— N

Internet (

9. (Qué Objetivo considera Ud. que justifiquen la inversidn realizada en la

clinica?

10.- ;Como considera Ud. que se pueden identificar nuevos desafios para la

clinica?
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
Facultad de Administraciéon Finanzas e Informética

Especialidad: Ingenieria Comercial

Encuesta realizada a los funcionarios de la Clinica Maternidad la Merced.
1.- ;Como considera Ud. el ambiente laboral?

Amigable y célido ( )

Cortesylejano ()

Frio y tenso ()

2.- ¢Harecibido algun tipo de capacitacion?
Si () No ()

3.- ¢Tiene algun tipo de manual de funciones para guiarse en sus
actividades?
Si () No ()

4.- ;Cémo califica su rendimiento en la empresa?
Individual ( ) Grupal ()

5.- ¢ Se siente comprometido con la clinica?
Si () No ()

6.- ¢Estaria de acuerdo Ud. Que en la clinica se aplicara los servicios
médicos prepagados?
Si () No ()
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UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
Facultad de Administracion Finanzas e Informéatica
Especializacién: Ingenieria Comercial
CUESTIONARIO DE ENCUESTAS

Encuestas dirigidas a los usuarios de la clinica Maternidad la Merced de la Ciudad
de Babahoyo.

1. cUd. Tiene conocimiento que son los Servicios Médicos Prepagados?
Si () No ( )

2.- ¢Estaria de acuerdo que la Clinica Maternidad La Merced ofreciera
servicios Médicos Prepagados?

si () No ()

3.- ¢Tiene conocimiento de la variedad de servicios que ofrece la clinica
Maternidad La Merced?

Si () No ()

4.- ¢Se afiliaria a los nuevos servicios que la Clinica Maternidad la Merced
ofrecera?

Si () No ()
5.- ¢Que opina sobre los nuevos servicios que ofrecera la Clinica
Maternidad La Merced?

6.- ¢, Cuales deberian ser los servicios que se cubriran con la membrecia?
Hospitalizacion ( )

Consulta Médica
Examenes de laboratorios
Rayos X

Ecografias

Partos

()
()
()
()
()
Medicamentos ( )
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7.- Cual cree Ud. que deberian ser los descuentos que se le deben aplicar a
estos servicios para adquirir la membrecia?

Rubros 20% [15% |5%
Hospitalizacién 30 usd

Exdmenes de Laboratorio(Hemogramas 4 usd

Peliculas Ecografias 15 usd

Rayos X 30 usd

Rubros 40% [20% |15%
Consulta Médica 20 usd
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PORTADA DE LA CLINICA

ENTREVISTANDO AL PROPIETARIO DE LA CLINICA
MATERNIDAD LA MERCED
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ENCUESTA A LOS FUNCIONARIOS DE LA CLINICA
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ENCUESTANDO A LOS USUARIOS DE LA CLINICA MATERNIDAD
LA MERCED
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FARMACIA DE LA CLINICA MATERNIDAD LA MERCED
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5 de junio

CROQUIS DE LA CLINICA

CLINICA
MATERNIDAD LA
MERCED

9 de Noviembre

av. 10 de
Agosto




