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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo representa el esfuerzo y la constancia de un equipo de Clinica del Sol,

quienes conscientes de la importancia de la planificacion estrategica, ha convenido

desarrollar un diagnostico empresarial, orientado a la consecucion de un marco teorico y

operativo que oriente el accionar de nuestra institucion.

Primeramente, se realiza el planteamiento del problema y la razon del porque del presente

trabajo, seguidamente se plantean los objetivos generales y especificos. Para luego,

terminar con una justificacion de la importancia del presente trabajo.

A continuacion, se delinea la parte filosofica de la empresa, bosquejando una vision y una

mision; de igual manera se localiza los principios y valores de nuestra institucion. Se hace

lineas estrategicas que sirven de base para el accionar de la organizacion.

Ecuador, detallando Io mas relevante de los factores economicos, socio culturales, politicos,

legales, tecnologicos, demograficos, ecologicos ambientales. Todo ello como un marco

referencial.

Se realiza el analisis micro, realizandolo

principales elementos que se relacionan con nuestra organizacion.

una descripcion de los servicios ofertados por Clinica del Sol. Y terminamos senalando las

a nivel provincial y cantonal, detallando los

Se procede a realizar el analisis extemo, en donde se plantea como ambiente macro al
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Se ha creido conveniente, realizar el analisis del sector analizando las cincos fuerzas

competitivas de Potter, con su correspondiente analisis horizontal y vertical.

Se hace una descripcion de los clientes identificados por la accion del negocio y el

correspondiente analisis de barreras.

Haciendo una descripcion interna, se descubre la totalidad cada uno de los elementos

funcionales de Clinica del Sol, su infraestructura, la estructura organizacional, los equipos,

el personal medico y paramedico, los socios estrategicos.

Tambien se incluye una investigacion relacionada a los pacientes que han recibido los

servicios ofertados por Clinica del Sol. Esta evaluacion, nos ha permitido obtener valiosa

informacion de nuestra operacion, de alii, que se ha logrado determinar algunas

conclusiones y recomendaciones en este tema.

Se procede a realizar el analisis FODA, determinandose las fortalezas, las debilidades, las

oportunidades y las amenazas. Tambien llegando a obtener valiosas conclusiones y

recomendaciones.

Por ultimo, se determinan las ventajas competitivas y en base a ellas, se determinan las

estrategias en componente de proyectos, que iran dirigidos a mejorar la calidad del servicio

y el nivel de utilidad de la empresa.
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1. INTRODUCCION

En el complejo mundo de los servicios medicos privados que se ofertan a la

comunidad, por parte de las empresas privadas, es de vital importancia, que cada

uno de los servicios sea de calidad y que definitivamente contribuyan a la solucion

efectiva a los problemas de salud de nuestros clientes. Por esto, los procesos

deben ser ejecutados por personal capacitado que conozca muy bien el ser y el

como hacer, siendo necesaria una retroalimentacion constante con nuestros

pacientes, de esta manera, se pueda corregir posibles distorsiones en la atencion

de nuestros pacientes por parte de los recursos humanos o nuestros socios

estrategicos.

En virtud de lo expuesto, el presente trabajo

percepcion del cliente referente a nuestro servicio, que se centra, principalmente

para diferentes procedimientos medicos a aplicar y que su estancia a superado un

dia de hospitalizacion.

Paralelamente se realizara un analisis institucional, aplicando la metodologia del

FODA, para entender nuestra realidad, que tiene como objetivo realizar un

diagnostico empresarial de Clinica del Sol. Este analisis estrategico, permitira

desarrollar bajo un esquema de estudio pormenorizado, las diferentes variables

enfoque
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que se interrelacionan con el negocio, lo que nos permitira tener un
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holistico, logrando una sistematizacion de todo el conjunto de procesos que se

ejecutan en Clinica del Sol, observando la calidad y calidez a un costo razonable

serie de parametros de control y evaluacion para sus actividades cotidianas.

Posterior a ello, de lo encontrado, se trazaran estrategias de en la base de

proyectos, que permita la mejora o instalacion de un nuevo servicio en virtud de

las realidades del negocio y las cambiantes necesidades de nuestros clientes.

El proposito no es esconder debilidades y resaltar fortalezas, es mostrar la realidad

del negocio, su potencial y las formas de contrarrestar las debilidades. Es tambien

utilizar las fortalezas al servicio de las oportunidades en el negocio de la salud.

Clinica del Sol, es una empresa privada de salud formada bajo la figura legal de

CONTRATO DE ASOCIACION O CUENTAS EN PARTICIPACION, que se

crea para: “brindar servicios de atencion y asistencia medica de manera global o

general, esto es, servicio de atencion de consulta medica interna, cirugia

especializada, servicios de rayos X, farmacia, laboratorio, mamografia y en

general todo lo concemiente a la atencion, tratamiento medico y postoperatorio”.

segun reza escritura publica, levantada el 15 de diciembre del 2005.
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Clinica del Sol, tiene una amplia grama de servicios de atencion y asistencia

medica en el area de emergencia, hospitalizacion, sala de quirdfanos, sala de UCI,

y otros servicios anexos a la clinica como laboratorio, imagenes, farmacia.

alimentacion, etc.

su funcionar diario, diferentes

mecanismos de control, monitoreo y evaluacion que giran alrededor de la persona

mas importante del negocio, el cliente.

Por ello, es importante sefialar que los equipos medicos de Clinica del Sol, buscan

dar soluciones a los problemas de salud de los pacientes y superar las

expectativas de los familiares, amigos o relacionados en lo que concieme a la

atencion y asistencia medica.

1.1. Problema.

La globalizacion de la informacion en los temas relacionados a la salud, los

constantes requerimientos de los organismos mundiales de salud y el desarrollo

cientifico proporciona un nuevo marco referencial para las empresas privadas de

salud. Este requerimiento, conlleva a la necesidad de brindar eficacia y eficiencia

salud, se ha convertido en la piedra angular de su funcionalidad, entendiendose

como un mecanismo que lleva a mejorar o a encontrar mejores procedimientos

3
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medicos, tecnicos y administrativos en lo relacionado a la salud Humana.

La ciudad de Manta cuenta con una poblacidn de mas de 192.000 habitantes.

segun el Censo del ano 2001, siendo la segunda ciudad con mayor numero de

habitantes en la provincia de Manabi. Esta situacion, combinado con los

problemas que atraviesa el Ecuador en el aspecto politico, economico, social, de

salud, etico, etc., derivan en multiples dificultades que afectan el desarrollo socio

economico de sus habitantes.

En la ciudad de Manta la insuficiencia de dispensarios, centros de salud y

hospitales hace que los servicios de salud publicos constantemente esten

abarrotados, esto unido al numero reducido de medicos especialistas y personal

paramedico son las principales causas de la deficiencia en los servicios de salud

publicos.

Esta deficiencia en los servicios publicos de salud, hace que los ciudadanos que

tienen condiciones socio economicas media - baja, media - media y alta busquen

instituciones privadas para dar solucion a sus problemas de salud. Inclusive, los

sectores de condicion socio economica baja tratan por diferentes medios, cuando

empresas privadas de salud.

Por lo expuesto, Clinica del Sol debe estar constantemente evolucionando en un
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mercado cada vez mas competitivo y exigente. Para ello, es de vital importancia

que tenga politicas y estrategias estrechamente vinculadas con las necesidades y

expectativas de los clientes.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

planificacion estrategica en Clinica del Sol de la ciudad de Manta, que sirva de

base para la elaboracion del plan de negocios de los proximos cinco anos.

Objetivos especificos1.2.2.

Identificar la filosofia de Clinica del Sol.1.

Realizar el analisis externo e intemo.2.

Puntualizar las ventajas competitivas3.

Definir las estrategias y acciones necesarias para conseguir el desarrollo4.

empresarial para los proximos cinco anos.
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1.3. Justification

La justification del presente trabajo radica

investigacion y del analisis en beneficio de estructurar un conjunto de estrategias

tendientes a incrementar los niveles de satisfaction de los pacientes que usan los

servicios de atencion y asistencia medica en Clinica del Sol y de familiares.

amigos y relacionados que participan en el proceso de recuperation del paciente.

Fundamentado el accionar diario aplicando el marco juridico legal, la etica

profesional y los buenos procedimientos medicos.

Todo ello, permitira enfrentar los nuevos escenarios que demandaran la atencion y

aumentar se incrementaran los niveles de pacientes que buscan atenderse los

problemas de salud de la poblacion principalmente del canton Manta y de la

provincia de Manabi.

2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1. Nombre de la empresa

Clinica del Sol.

6
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2.2. Actividad que realiza

Clinica del Sol, oferta servicios de atencion y asistencia medica de manera

general o global, destacandose los siguientes:

Atencion de emergencia.

Consultas medicas especializadas.

Hospitalizacion.

Alquiler de quirofanos.

Unidad de Cuidados Intensivos.

Imagenes (TAG, radiografias, mamografias, ecografia, etc.)

Examenes de laboratorio (Pruebas especiales, Bioquimica sanguinea.

Heces, etc.)

Traslados en ambulancia dentro y fuera de la ciudad.

2.3. Localizacion.

Clinica del Sol, se encuentra ubicada en la ciudad de Manta, en la calle 18

entre las avenidas 38 y 39, del canton Manta, provincia de Manabi pais

Ecuador, diagonal al Hospital Rodriguez Zambrano de Manta.
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2.4. Figura legal.

Clinica Hospital del Sol, es una empresa privada de salud formada bajo la

figura legal de CONTRATO DE ASOCIACION O CUENTAS EN

PARTICIPACION, que se crea para: “brindar servicios de atencion y

asistencia medica de manera global o general, esto es, servicio de atencion de

consulta medica intema, cirugia especializada, servicios de rayos X, farmacia.

laboratorio, mamografia y en general todo lo concemiente a la atencion,

tratamiento medico y postoperatorio”, segun reza escritura publica, levantada

en noviembre del 2005.

2.5. Importancia economica en la region.

Clinica del Sol, es una empresa privada de salud, que presta una importante

funcion social, al ofrecer servios dirigidos a la recuperacion del estado de

salud de los pacientes que requieren atencion medica.

ciudad de Manta y la provincia. Ademas tambien genera plazas de trabajo

directo para medicos residentes, personal paramedico y de servicios generales.

8
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Cabe destacar que se genera otro movimiento economico importante.

mediante alianzas estrategicas, que en su momento ayudan a desarrollar el

marco economico de otras importantes empresas de la ciudad, como el caso de

farmacias Cruz Azul, laboratorio clinico San Eduardo, Departamento de

Imagenes de los Drs. Mata, Comedores, etc.

For lo expuesto, el impacto socio economico de Clinica del Sol, es de

la creacion de puestos de trabajo y

desarrollo profesional.

En el area de la salud, se establece un impacto importante en la atencion de

alrededor de seis mil pacientes (ninos, ninas, mujeres y hombres) atendidos

desde el inicio de sus actividades, los cuales se han recuperado de sus

diferentes problemas de salud.

2.6. Estructura organizativa.

La estructura organizativa es sistemica, contempla todas las unidades de

negocio de la empresa, y va a lo largo y ancho de la organizacion, que se

centra en elemento mas importante, el cliente.

9
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GRAFICO No. 1. Estructura organizational

LA ESTRUCTURA

3. ANTECEDENTE DE LA EMPRESA

3.1. Inicio empresarial.

Los doctores Johnny Jaramillo y Manuela Pinargote, inician la construccion

de un modemo edificio de siete pisos en el mes de agosto del 2000, con la

vision de emprender un negocio el area de la salud, es asi que se empieza el

tramite correspondiente en el municipio y se estructura el financiamiento con

Una vez terminada su construccion y logrado parte de su equipamiento, se

inscribe la empresa el 15 de octubre del 2003, momento en que empieza su

funcionamiento.
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3.2. Evolucion empresarial.

La empresa desde octubre 15 del 2003 hasta el mes de noviembre del 2005,

quienes de manera irresponsableestuvo a cargo de administradores.

economicos.

For este motivo, en el mes de noviembre del 2005, se decide por parte de los

accionistas cerrar Clinica Hospital del Sol. Una vez cerrada la razon social, se

enfoque diferente, siendo este

manejado independientemente de los negocios que se formaban la anterior

empresa. Se separa el negocio de la clinica de el los amendos a medicos

especialistas, laboratorio clinico, departamento de imagenes y comedor.

La nueva empresa, Clinica del Sol, establece un modelo administrativo -

operativo mediante el enfoque de unidades de negocios, formados por los

diferentes componentes del negocio, identificandose las de: emergencia,

hospitalizacion, quirofanos y unidad de cuidados intensivos. Las demas areas,

alianzas con otras empresas que prestan aquellos servicios.

inicia otro proceso diferente

con Clinica del Sol, se realiza la estructuracion de de la empresa, se contrata

11

Maestria en Gerencia de Salud 
Pfanificacidn Estrategica de Clinica del Sol 

Dr. Johnny Jaramillo Barcia / Enero del 2007

procede a estructurar una nueva empresa con un

No obstante, despues de la reestructuracion, se
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personal de apoyo de gerencia y contabilidad, se establece procedimientos

automatizados y se establecen cambio en los procesos administrativos y

operativos en las diferentes areas de la clinica.

Despues de esta mejora empresarial, Clinica del Sol obtiene importante

niveles de crecimiento y beneficios economicos.

4. PLAN ESTRATEGICO

4.1. Mision

Brindar servicios de atencion y asistencia medica especializada de manera

global o general con calidad, calidez y a un costo razonable para contribuir a

mejorar el nivel de vida de la comunidad.

4.2. Vision
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4.2.1. Metas y objetivos.

1. Mantener y equipar las areas de negocio de la clinica.

2. Enfocar cada area como una unidad de negocios que obtiene

rentabilidad.

3. Redefinir o crear nuevos servicios de salud con la filosofia “Ganar -

Ganar.”

4. Mantener y fortalecer la alianza estrategica con nuestros proveedores

empresas de salud, etc.) con transparencia y lealtad.

5. Establecer programas de capacitacion docente, orientada a fortalecer

las habilidades y destrezas de los medicos residentes y personal

paramedico.

6. Alinear todos nuestros procesos con enfoque hacia el cliente.

7. Atender los requerimientos de los pacientes, mediante la creacion 6

innovacion de productos relacionados a los servicios de salud.

8. Cumplir con las leyes y reglamentos del Ecuador.

4.3. Valores y principios.

1. La etica profesional como principio basico.

2. El orden y la limpieza de las instalaciones, equipos y materiales.
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3. La integridad en el puesto de trabajo.

4. La puntualidad y cumplimiento de las tareas asignadas.

La responsabilidad en las acciones desplegadas en cada una de las5.

funciones.

6. El deseo de superacion.

7. El respeto por las leyes y los reglamentos.

8. El respeto por el derecho de los demas.

9. El amor al trabajo.

10. El esfuerzo para la economia y acometimiento.

5. ANALISIS EXTERNO

5.1. Macro ambiente

Para analizar el entomo general, se considera la evaluacion de los siguientes

factores.

ECONOMICOSo

SOCIO-CULTURALESo

TECNOLOGICOSo

DEMOG RAFICOSo

POLITICOS - LEGALESo

ECOLOGICOS AMBIENTALESo
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FACTORES ECONOMICOS

Los factores economicos que circundan el negocio de la salud, son multiples.

de ellos depende la capacidad de las personas para poder adquirir servicios de

del estado para el sector salud son elementos bases para el analisis.

En el Ecuador el ingreso percapita desde el ano 2000, tuvo una variacion

dolarizada la economia, el ingreso de los

ecuatorianos se limito a crecimientos muy bajos, reflejados en el ingreso

percapita ajustado (por unidades de poder adquisitivo), que pasa de USS 3,602

(2002) a USS 3,641 (2003), segun cifras comparables del Banco Mundial.

En lo que se refiere a la inversion por parte del estado a los servicios de salud,

FACTORES SOCIO - CULTURALES

Salud

La infraestructura de salud esta compuesta por hospitales, clinicas.

matemidades, centres, subcentros y puestos de salud, dispensarios y centres

medicos, y policlinicos; la administracion, operatividad y mantenimiento de la

misma, en las 22 provincias ecuatorianas. esta a cargo de organismos estatales
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salud privados. Por ello, el ingreso percapita y la asignacion de los recursos

se puede establecer que Adicionalmente se observa un mejor desempeno

importante, pues una vez
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y particulares.

Alcanza un total nacional de 584 establecimientos de atencion medica con una

Hospitales cantorales 90 con 2,421 camas, Hospitales especializados agudos

12 con 1925 camas, Hospitales especializados cronicos 14 con 2,615 y clinicas

particulares 999 con 4,840 camas. (indice MRAKOP, pag. 102)

Cabe senalar que la esperanza de vida paso de 74.0 afios en el 2002 a 74.3

anos en el 2003.

Indicadores demograficos
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1.4

NATALIDAD
Crecimiento anual (en miles) 
Tasa de crecimiento natural (por mil 
Tasa de reproduccidn
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Crecimiento anal (miles)
Tasa de crecimiento total (%)______ _____ _________________________
FUENTE ECUADOR. Estimaciones y pproyecciones de Poblacidn - MARKOP 
Elaborado por el investigador _______________________________ __
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Educacion

La infraestructura educativa, publica y particular, que funciona en las 22

provincias del pais esta conformada por establecimientos pre-primarios,

primarios, escuelas, colegios, universidades y escuelas politecnicas.

Su distribucion por niveles de ensenanza es la siguiente:

El nivel pre - primario totaliza 5,099 establecimientos, el nivel primario

18,014 escuelas, el nivel medio, 3.473 colegios; y el nivel superior 40

universidades y 7 escuelas politecnicas. (indice MARKOP 2003, pag. 129)

Nivel socio economico

El nivel socioeconomico de la sociedad ecuatoriana, se expresa en:

17.3

82.7

socioeconomicos muy limitados, pues el 82.7 % de los ecuatorianos tienen

problemas en lo que corresponde con sus ingresos.
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Nivel socioecondmico
Alto
Medio - Medio
Medio Bajo
Bajo

%
2.6
14.7
35.6
47.1

De ello, se desprende que la sociedad ecuatoriana tiene niveles
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FACTORES POLITICO LEGAL EN ECUADOR

Estructura

Organismos Fuucion Ejecutiva

□ Secretaria General de la Administracion Publica

□ Consejo Nacional de Modemizacion

□ Direccion Nacional de Defensa Civil

□ Consejo de Seguridad Nacional

□ Instituto de Altos Estudios Nacionales

□ ODEPLAN

• Organismos de Control y Financieros

Ministerios

□ Agriculture y Ganaderia

□ Gobiemo y Policia

□ Relaciones Exteriores

□ Defensa Nacional

□ Finanzas y Credito Publico

□ Educacion y Culture

□ Energia y Minas

□ Comercio Exterior, Industrializacion, Pesca y Competitividad

□ Desarrollo Urbano y Vivienda
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□ Obras Publicas y Comunicaciones

□ Salud Publica

□ Trabajo y Recursos Humanos

□ Bienestar Social

□ Turismo y Medio ambiente

Entidades Autonomas

□ Tribunal Supremo Electoral

□ Tribunal Constitucional

□ Tribunal de lo Contencioso y Administrative

□ Tribunal Fiscal de la Republica

□ Procuraduria General del Estado

□ Ministerio Publico

□ Consejo Nacional de Control de Sustancias Estupefacientes y

Psicotropicas (CONSEP)

□ Contraloria General del Estado

□ Comision de control Civico de la Corrupcion

□ Superintendencia de Bancos

□ Superintendencia de Companias

□ Agenda de Garantia de Depositos

□ Consejo Nacional de Valores

□ Banco Central del Ecuador
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□ Banco del Estado

□ Corporacion Financiera National

□ Asociacion de Munitipalidades del Ecuador

□ Instituto Nacional de Desarrollo Municipal

□ Casa de la Culture Ecuatoriana

□ Direccion de Aviacion Civil

□ Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

□ Consejo Nacional de Universidades y Escuelas Politecnicas

□ Petroecuador

□ Petrocomerci al

□ Petroindustrial

□ Petrotransporte

□ Consejo Nacional de Electrification

□ Instituto Ecuatoriano Forestal de Areas Naturales y Vida Silvestre

□ Instituto Nacional Autonomo de Investigaciones Agropecuarias

□ Empresa Estatal de Telecomunicaciones

□ Cruz Roja Ecuatoriana

□ Sociedad de Lucha contra el Cancer

□ Consejo Nacional de Discapacidades

□ Junta Nacional de Defensa del Artesano
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Politica economica

El gobiemo alcanzo un crecimiento del PIB del 4% para el 2006o

Retomo de la confianza en el ambito financiero y mayor acceso alo

capital de trabajo(reestructuraci6n bancarias y lineas de credito extemo

para los bancos)

Ajuste de los precios y de los salaries segun la inflationo

Completa dolarizacion del sistema financiero, lo que implica lao

asignacion de reservas intemacionales para respaldar la base

monetaria.

Politica fiscal

Intemacionalizacion de los precios de combustible, gas domestico yo

electric idad

Fortalecimiento del SRI, mejoras en administracion tributaria para lao

recaudacion de impuesto y la aplicacion de leyes impositivas en las

empresas publicas y privadas.

Priori dad al gasto publico, sobre la base de necesidades de segmentoo

de la poblacion mas pobre (focalizacion del bono solidario, provision

de apoyo medico a la matemidad)

El ajuste fiscal en lo salarial no seran aumentado mas alia del 10% parao

la empresa publica y privado.
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FACTORES TECNOLOGICOS

Zonas francas y parques tecnologicos

Cero aranceles a hardware y software

Produccion limpia y bio-comercio, mejoramiento de la product!vidad.

Publication de libros

Facilitacion de servicios de Internet

Difusion de nuevas tecnologias

Incubadoras de empresas con base tecnologica

Fomento al comercio electronico y conectividad

FACTORES AMBIENT ALES

En la actualidad el Gobiemo Ecuatoriano, ha publicado en el Registro Oficial

las leyes de Manejo Ambiental, Leyes de agua, sudo, aire, riego; constituyen

los instrumentos para generar responsabilidades en la ejecucion de proyectos.

Corresponde a las entidades encargadas de vigilar el cumplimiento de las

leyes, generar para cada sector, la reglamentacion para que el Desarrollo

Sustentable, se mantenga equilibrado entre la produccion, generacion de

tecnologia y la vida del planeta.

Lo que se considera medio ambiente, es todo lo que nos rodea, en lo cual

tenemos: entomo, factores bioticos y abioticos
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5.2. Analisis de la industria

5.2.1. Analisis de las fuerzas competitivas.

El analisis de las fuerzas competitiva se lo hara en dos aspectos, el primero el

vertical que se refiere al poder de negociacion con proveedores, productores,

distribuidores y el consumidor.

GRAFICO No. 2 Las cinco fuerzas de Potter

Proveedores

Substitutos

Distribuidores

Consumidor

5.2.1.1. Nuevos entrantes

La industria de la atencion y asistencia medica por requerir de importantes

inversiones en infraestructura, equipamiento, contratacion de recurso humano

especializado y modemos equipos; hace dificil el acceso para entrar en esta

industrias.
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Sin embargo, lo atractivo del negocio hace que nuevos grupos de medicos,

empresas de seguro, grupos de inversionistas, etc., intentan ingresar al sector

de la salud.

5.2.1.2. Productos sustitutos

El sector de la salud tiene un papel primordial, por su forma y accionar en lo

referente a la atencion y asistencia medica. Aunque existen, otras variantes de

medicina altemativas como la natural, bioenergetica, etc., estas variantes aun

son una fuerza competitiva debit

5.2.1.3. Poder de negotiation de los proveedores

Los proveedores que suministran materiales, equipos, insumo medico y

personal especializado al negocio privado de la salud, tienen un control

importante sobre sus precios.

Muchos de ellos, responden a intereses de transnacionales que tiene patentes y

por lo tanto, tienen el poder de fijar precios en el mercado.
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Es importante senalar que un grupo de proveedores de mucha influencia es el

de los medicos especialistas; que en la ciudad de Manta por su limitado

los que ponen el precio en el momento de cobrar por sus

honorarios, los cuales en muchos de los casos son altos.

5.2.1.4. Los product©res / distribuidores

una estructura compuesta por hospitales, clinicas, matemidades, centros, sub -

centres y puestos de salud, dispensarios y centros medicos, y policlinicos; la

administracion, operatividad y mantenimiento de la misma, en las 22

provincias ecuatorianas, esta a cargo de organismos estatales y particulares.

Particularmente, en la ciudad de Manta existen 2 hospitales generales que

pertenecen al estado y aproximadamente 25 clinicas de las cuales 4 posee

San Gregorio, Clinica del Sol, Clinica Manta y Clinica Centeno.

De igual, manera se senala que la creacion de clinicas de menor nivel

forma individual o asociada quieren involucrarse en la industria.
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La industria de la atencion y asistencia medica especializada esta montada en

operativo e infraestructura limitada, que surgen a medida de que medicos en

actividades; estan plenamente identificadas como Clinica de Especialidades

numero, son

infraestructura e instalaciones que soportan de manera eficiente sus
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5.2.1.5. Los consumidores

La industria de la atencion y asistencia medica privada en centres privados.

especialmente estan dirigidos

economicos para cancelar los costo de la medicina pagada.

puede identificar a los clientes, que por intermedio de

companias de seguro, pueden acceder con montos establecidos a los servicios

de salud privados, lo que se conoce medicina prepagada.

5.2.2. Anaiisis de barreras

El negocio de la atencion y asistencia medica especializada privada tiene las

siguientes barreras de entrada:

Barrera de uso intensive de capital.- Por su alto costo en la inversion y

la operacion de estos centres privados, se requiere de alias sumas de

dinero para su funcionamiento.

humano altamente capacitado y experimentado.

26

Maestria en Gerencia de Salud 
Planificacidn Estrategica de Ciinica del Sol 

Dr. Johnny Jaramillo Barcia / Enero del 2007

De igual manera, se

en la atencion y asistencia medica, se debe contar con un recurso

Barreras de trabajo especializado.- Si se quiere calidad en el servicio

a sectores sociales que tiene recursos
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Barreras tecnologicas.- Es un elemento fundamental para contribuir a

la calidad de servicio en el area de la salud, es fundamental poseer y

aplicar tecnologia de punta en el tratamiento medico.

Barreras financieras. Existe serias restricciones de fmanciamiento, estoa

dado por las pocas lineas de credito y los altos costos financieros en el

pais.

Barreras competitivas. Existen centres de salud privados que cuentan

que las hace altamente competitivas, frente a las de niveles intermedios

de mercado (percepcion).- Los segmentos del mercadoH' Barreras

alta son quieneseconomica media / media, media alta y

mayoritariamente ocupan sus servicios. El resto de la poblacion ocupa

los servicios del estado o subsidiados por instituciones que funcionan

en todo el pais.
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o bajos en referencia a los dos temas mencionados.

con un alto nivel de especializacion y aplicacion de la tecnologia, las

privado de la salud, estan plenamente identificados, los de clase socio
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5.2.3. Ciclo de vida industrial.

En lo referente a los servicios de atencion y asistencia medica, el ciclo de vida

puede establecer una

diferencia significativa entre los otros servicio que cumplen la etapas de

introduccion, crecimiento, agitacion, madurez y declinacion; ya que la salud

humana, por sus condiciones especiales tiene variables que influyen

problemas de la errada alimentacion, el problema del estado en el manejo de la

salud por el insuficiente recurso economico destinado para ello, entre otros.

En virtud de lo expresado, y considerando la industria local de la atencion y

asistencia medica, se podria establecer que esta se encuentra en la etapa de

crecimiento, porque la demanda por estos servicios aumenta, ya que muchos

clientes nuevos requieren los servicios, y los ya existentes, continuan

utilizandolos.

5.2.4. Estructura competitiva.

La industria de la salud, esta plenamente identificada en: el Estado con toda su

infraestructura de salud; las empresas de seguros que se estan involucrando en

la industria, mediante la construction de centros de atencion integral y clinicas
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industrial, tienen un enfoque especial, porque se

directamente en la industria, tales como: el crecimiento demografico, los
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de dimensiones y equipamiento importante; y los prestadores de salud privada.

asistencia medica.

5.2.5. Grupos estrategicos.

Las clinicas privadas que ofertan servicios de atencion y asistencia medica se

encuentran en el grupo de empresas que realizan importantes inversiones en

infraestructura, equipamiento. operacion y administracion de sus recursos. Es

por ello, que poseen una estructura de precios altos para la economia popular.

For ello, siguen una estrategia de alto riesgo e importantes rendimientos.

6. ANALISIS DEL MERCADO

6.1. Necesidades del cliente

La necesidad de una atencion oportuna para la atencion de los problemas de salud.

hace que los pacientes de los diferentes estratos busquen en instituciones publicas

y privadas el tratamiento de las enfermedades.
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como clinicas y policlinicos privados en lo que se refiere a la atencion y
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6.2. Caracteristica del producto

Clinica del Sol, otrece servicios de atencidn y asistencia medica especializada de

manera global o general, y que para ello, cuenta con infraestructura, equipos.

maquinarias, personal especializado, que giran alrededor de las cinco areas de

negocios que tiene la empresa:

Servicio de atencidn de emergencia.- Clinica del Sol cuenta con una sala1.

que brinda atencidn de emergencia las 24 boras del dia con capacidad para

cuatro emergencias. Tiene personal capacitado, en lo que se refiere a

medicos y auxiliares de enfermeria. Cuenta ademas con equipos.

materiales e insumos necesarios para soporte de sus tareas habituales.

2. Servicio de Hospitalization.- El servicio de hospitalization, al igual que

el area de emergencia, posee el personal, los equipos, materiales e insumos

que se necesitan para dar al paciente una atencidn adecuada para el

tratamiento de sus dolencias. Posee un espacio fisico importante, con trece

habitaciones, con un equipo medico y paramedico que presta sus servicios

las 24 boras del dia.

3. Servicios de quirofanos.- Clinica del Sol por ser una clinica abierta, que

permite la intervention de los medicos especialistas, sin ninguna

restriction; ofrece su servicio de alquiler de sus tres quirofanos, los
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insumos para sustentar la operacion de sus unidades.

4. Servicio de Unidad de Cuidados Intensivos.- La sala de UCI, es otro de

los servicios que oferta la clinica, cuenta igualmente con el personal

especializado para el manejo de los equipos, instrumentos, materiales

dispuesto en esta area critica de atencion al paciente. Tiene capacidad para

cuatro pacientes.

5. Servicios complementarios.- Clinica del Sol, ha establecido alianzas

estrategicas con: medicos especialistas de las diferentes areas de la

medicina en la ciudad de Manta y Portoviejo, que estan prestos a ofrecer

su trabajo tanto en consultas o como medicos tratantes al interior de

Clinica del Sol; con fannacia Cruz Azul, para la dotacion de medicinas las

24 horas del dia; convenio con los Drs. Fernando y Patricio Mata, para el

funcionamiento del departamento de imagenes, en lo correspondiente a

TAC, Rayos X, Mamografias, Ecografia, etc.

6.3. Seleccidn de grupo de clientes que va a atender

Para realizar la segmentacion del mercado, es necesario identificar algunos

elementos fundamentales para poder realizar el correspondiente analisis.
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mismos que poseen el personal operativo de apoyo, equipos, materiales e
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6.3.1. Poblacion

La ciudad de Manta cuenta con una poblacion de 192,322 habitantes, segun el

VI Censo de Poblacion del ano 2001, siendo la segunda ciudad con mayor

numero de habitantes en la provincia de Manabi, repartidos en:

CUADRO No. 1. Poblacion del Canton Manta por genero y sector.

% HOMBRES % TOTALMUJERES

9,2174,518 4.62 4,699 4.97Rural

Urbano

En lo que corresponde al crecimiento poblacional, tenemos que la

poblacion proyectada para el canton Manta hasta el ano 2010, es de

221,280 habitantes.

CUADRO No. 2 Proyeccion poblacional del Canton Manta
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CENSO DE 
2001
CANTON

ANOS
2005
2006
2007
2008
2009
2010

URBANA 
197,762 
200,250 
202,698 
205,274 
207,939 
210,675

RURAL 
9,955 
10,089 
10,203 
10,333 
10,467 
10,605

89,787 95.03
94,486 49.1291

183,105
192,322

TOTAL
207,717
210,339
212,901
215,607
218,406
221,280

Elaborado por: El investigador 
Fuente: INEC, 2004

93,318 95.38
97,836 50.871

Elaborado por: El investigador
Fuente: VI Censo Poblacion. INEC. 2001.
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6.3.2. Nivel socioeconomico de canton Manta.

Se estima que el nivel socioeconomico que predomina en la poblacion del

canton Manta, segun se establece en el Cuadro No.3, el 70.7 % (148,710) de

personas pertenecen a estratos social medio/bajo y bajo, cifra que pone al

escasas en referencia a su niveles de ingresos.

de un total deEl 29.3% (61,629) tienen condicion medio/medio y alto

212,901 habitantes, segun la proyeccion del VI Censo Nacional de Poblacion

y V de Vivienda para el ano 2007.

CUADRO No. 3. Nivel socioeconomico del canton Manta

HabitantesAcumulado

70.70% 150,521

29.30% 62,380

6.3.3. Clientes

Los clientes de los servicios ofertados, son especificamente:
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Elaborado por: El investigador 
Fuente: iNDICE MARKOP, 2002

ESTRATO
Bajo 
medio/bajo 
medio/medio
Alto

% Poblacion
28.60%
42.10%
25.70%
3.60% 

100

Personas
60,890 
89,631 
54,716 

7,664 
212,901.00

descubierto que las condiciones de vida de la mayoria de la poblacion son
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6.3.4. Clientes por estratos sociales

De la investigacion realizada en el ano 2006, se ha determinado que el nivel

socio economico de los pacientes que optaron por el servicio que ofrece

Clinica del Sol, el 75% de los pacientes atendidos pertenecen a una condicion

socioeconomica medio/medio (135 pacientes); el 15% personas de condicion

alta (27 pacientes); el 6% a estrato social medio / bajo (11 pacientes), y, un

4% a un nivel socioeconomico bajo (4 pacientes.). Esto de un global de 180

pacientes promedio mes.

6.3.5. Proyeccion de clientes

Clinica del Sol, para los proximos anos conservadoramente se plantea un

incremento de 10 pacientes al ano, partiendo de la base promedio de 180

pacientes por mes en el ano 2006.

En tales condiciones, se proyecta la consecucion del numero de los pacientes

que se describen a continuacion.

Unido a este concepto, se clasifica en virtud del factor socioeconomico que se lo

relaciona con la proyeccion de la poblacion para obtener el porcentaje atendido

por Clinica del Sol.
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CUADRO No. 4. Proyeccion de clientes

Condicion socio econdmica

Por lo que se detalla en el Cuadro No. 4, se observa que se espera captar el 1.7 del

segmento del mercado, que busca los servicios de atencion y asistencia medica en

Clinica del Sol.

6.4. Habilidades distintivas

Clinica del Sol, para satisfacer las necesidades de los clientes ha estructurado los

siguientes componentes, para responder las necesidades de los clientes:

6.4.1. Recursos humanos.

Gerencia (2)

Gerente General: Dr. Johnny Jaramillo Barciao

Asistente de gerencia: A.S. Geovanny Arauz B.o
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medio 
medio

15%
324
342
360
378
396

P/mes
180
190
200
210
220

P/ano
2,160
2,280
2,400
2,520
2,640

Alta 
75% 

1,620 
1,710 
1,800 
1,890 
1,980

Baja 
4%

86
91
96

101
106

Proy.
210,339
212,901
215,607
218,406
221,280

% con relation 
a la 

proyeccion de 
hab.

1.03
1.07
1.11
1.15 
1.19

Clientes
2006
2007
2008
2009
2010

Elaborado por: El investigador 
Fuente. IN DICE MARKOP, 2002

Medio 
baja 
6% 

130 
137 
144 
151 
158
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Direccion Medica (1)

Direccion Medica: Dra. Manuela Pinargote Lainezo

Medicos Residentes (9)

Dr. Antonio Roca

Dr. Juan Heredia

Dr. Juan Requena

Dr. Francisco Chavez

Dr. Victor Arias

Dra. Karen Mantuano

Dr. Cristhian Castro

Dr. Jairo Velez

Dra. Vanesa Roca

Enfermeras (2)

- Leda. Evelyn Pin.

Leda. Lourdes Bello.

Auxiliares (9)

Sra. Maria Cox

Sra. Elena Lucas

Sra. Emperatriz Macias

Sra. Rosario Garcia
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Sra. Monserrate Rodriguez

Sra. Patricia Cedeno

Sra. Flor Marquez

Sra. Mercedes Ureta

Sra. Paulina Mero

Administrativo (3)

Cajera principal: CPA. Helen Fernandez

Recaudador 1: Ing. Carlina Tamayo

Recaudador 2: Leda. CPA: Jesenia Palma

Contabilidad (3)

Contador: CPA. Jose Luis Cedeno

Asistente Senior: CPA. Bexy Moreira

Auxiliar contable: Sr. Nathanel Chavez Ruiz

Conserjeria y limpieza (3)

Conserje: Sr. Urbano Pinargote

Conserje: Sr. Jose Alcivar

Conseqe: Sr. Napoleon Valdivieso

Mantenimiento (1)

Auxiliar de mantenimiento: Sr. Juan Lopez
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6.4.2. Infraestructura y equipos medicos.

La clinica ocupa espacios en un edificio de seis pisos, ubicado en la Calle

18 y avenida 38 - 39 en la ciudad de Manta, los espacios que ocupa son

los siguientes:

■ Area de administracion

■ Area de emergencia (equipada con multipara metros.

oxigeno, 4 Camillas en sala general y 1 camilia en

reservado, oximetro de pulso, instrumental, etc.)

■ Unidad de Cuidados Intensivos, con capacidad para cuatro

resucitadores, oximetro de pulso, etc.

■ Area de quirofanos, (tres quirofanos completamente

equipados).

■ Area de hospitalizacion (13 habitaciones totalmente

amobladas con bano privado, TV, aire acondicionado, etc.

■ Area de bodega.

■ Area de lavanderia.

■ Area de contabilidad

Auditorium.
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6.4.3. Equipos y mobiliario.

respectivos escritorios. UPS,impresoras) suscon

reguladores de voltaje. Todos ellos, repartidos en sus

diferentes areas de trabajo.

■ 6 Vitrinas para medicamentos para farmacia interna

(emergencia, UCI, quirofano 1, quirofano 2, quirofano 3 y

hospitalizacion.

■ 24 Camas de hospitalizacion / UCI / quirofano.

■ 3 Mesas de cirugia.

■ 10 Estantes de madera de multiple uso.

■ 4 Extintores de incendio y 4 tomas de agua con mangueras

de 4 pulgada.

■ 4 juegos de sala de espera.

12 Cuadros de arte.

■ 12 Mesas para dormitorio.

6.4.4. Socios estrategicos.

La clinica mantiene convenio y relacion de negocios estrategicos con:

■ Mas de 40 especialistas de la ciudad de Manta y Portoviejo.

39

Maestria en Gerencia de Salud 
Planificacion Estrategica de Clinica del Sol 

Dr. Johnny Jaramillo Barcia / Enero del 2007

La clinica cuenta con 6 computadoras (incluidas

Guest
Rectangle



1 Laboratorios clinico

Computarizada), Rayos X,(Tomografia Axial y

Mamografo.

ubicadafarmacia Azul,Convenio Cruzcon

estrategicamente un costado de la clinica.

Seguros Rocafuerte, Ecuasanitas, Medec y Mediken.

6.4.5. Calidad de servicio.

Observar el estudio de la calidad de servicio realizado en Clinica del Sol, para

que sirva como complemento para el analisis institucional y lograr determinar

estrategias para corregir o mejorar procesos. Y ademas sirva de sustento para

identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

Poblacion y muestra

Se realizaron 100 encuestas dirigidas a los clientes (pacientes/familiares) que

han visitado Clinica del Sol, realizada desde el 11 de julio al 14 de agosto del

2006.
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La encuesta es aplicada de manera directa, es decir, cliente que recibio el

servicio, cliente encuestado.

Metodologia

Para poder realizar el presente estudio se procede a la elaboracion de la

Comprension del cliente, Cortesia, amabilidad y limpieza, Seguridad y

Aceptacion

Se realiza la matriz de la encuesta y se procede a la toma de encuesta.

ejecutar la encuesta.

informacion en tablas para su tabulacion.

La informacion obtenida se mostrara en frecuencias y porcentajes, ademas se

establece el analisis pertinente en el que

producto a nuestros clientes.
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capacitando previamente al personal de administracion y conseijeria que va a

encontrados, que tienen importancia, para proponer una mejora o un nuevo

se detallan los elementos

Una vez, que se ha procedido a tomar las encuestas, se procede a vaciar la

a investigar: Accesibilidad,encuesta con cuatro ejes transversales
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6.4.5.1. Accesibilidad.

Preguntai. ^Fue facil la ubicacion y la llegada a la clinica?

Descripci on

El 90% de los encuestados senalan que la ubicacion y la llegada a la

clinica son de facil acceso; el 6% menciono que fue dificil y el 4% no

contesto.

Analisis.

De lo observado se puede determinar que la mayoria de pacientes que han

llegado a la clinica no tienen problema de ubicacion.
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Elaborado por: El investigador
Fuente: Encuesta a clientes. Julio, 2006.
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Pregunta 2 ^Cuanto tiempo tardo en Hegar a la clinica?

TIEMPO DE LLEGADA

 10 minutos ■ 20 minutos  rr6s de 20  En bianco

Descripcion

El 40% de los encuestados senalan que legar a la clinica les tomo 10

minutos; el 36% indico que llegaron en 20 minutos; la ubicacion y la

llegada a la clinica fue de facil acceso; el 18% menciono que le tomo mas

de 20 minutos y el 6% no contesto.

Analisis

Por lo que se observa, se puede asegurar que los pacientes que se trasladan
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Elaborado por: El investigador
Fuente: Encuesta a clientes. Julio, 2006.
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minutos 

40

20 
minutos

36

En 
bianco 

6

a la clinica lo hacen de manera rapida.
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18.0%
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6.4.S.2. Comprension del cliente.

AYUDA DEL PERSONAL

 Si ■ No  Blanco

Descripcion

El 50% de los encuestados senalan que recibieron ayuda por parte del

personal para ubicar el servicio; el 29% indica que no recibieron ayuda

para la ubicacion del servicio; y, el 21% no necesito ayuda.

Analisis.

De lo observado se puede determinar que la mayoria de pacientes que la

mitad de los encuestados han recibido ayuda y un 29% no ha necesitado

44

Pregunta 3 ^Recibio ayuda por parte del personal de la clinica para ubicar 
el servicio de salud que buscaba el paciente?

Elaborado por: El investigador
Fuente: Encuesta a clientes. Julio, 2006.
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encuestados que no contestaron la pregunta.

Pregunta 4 ^En cuanto tiempo fue atendido en emergencia?

40

TIEMPO DE ATENCION EN EMERGENCIA

 Inmediatamente b5 minutes  10 minutes  mas de 10

Descripcion

atendidossenalan fueronlos encuestados35.42% deEl que

inmediatamente al Hegar a la emergencia; el 40.48% indica que fueron

atendido a los 5 minutos; el 5.6% despues de 10 minutos; y, el 3.4%

despues de 10 minutos.

45

Elaborado por: El investigador
Fuente: Encuesta a clientes. Julio, 2006.
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Analisis.

puede determinar que el 75.9% de los pacientes que

desprende que un 5.6 9% de los encuestados fueron

atendidos con algo de demora y solo un solo 3.4% son atendidos con

mucho mas demora que el promedio.
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Elaborado por: El investigador
Fuente: Encuesta a clientes. Julio. 2006.
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Si
81

No
8

Blanco
11

5 minutos. Tambien se

De lo observado se

Pregunta 6 ^El personal medico y paramedico le brindo el respeto y 
consideracion que usted se merece?

6.4.5.3. Cortesia, amabilidad y iimpieza.

llegan a la emergencia de Clinica del Sol son atendidos en un tango de 1 a

RESPETO Y CONSIDERACION

81%

 Si ■ No  Blanco

11%

8%
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Descripcion

El 81% de los encuestados senalan que el personal medico y paramedico

consideracion; y un 11% no contesto.

Analisis.

De lo observado, se puede determinar que de las personas encuestadas la

gran mayoria han recibido un trato cortes y considerado.

Pregunta 10 ^La habitacion designada para sus servicios, estaba?
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Elaborado por: El invcstigador
Fuente: Encuesta a clientes. Julio, 2006.
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Limpia 
94

Sucia
4

No respondio 
2

brindo el respeto y consideracion; un 8% no recibio respeto y

LIMPIEZA DE LA HABITACION

2%4%

94%

 Limpia ■ Sucia  No respondio
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Descripci on

El 94% de los encuestados senalan que la habitacion designada para el

paciente, fue encontrada limpia; un 4% se quejo de la limpieza; y, el 2%

no respondio.

Analisis.

De lo observado, se puede determinar que el nivel de limpieza es alto, pero

tambien se senala que por cada 25 clientes, 1 encuentra la habitacion sucia.

INFORM AC ION OPORTUNA DE LOS COSTOS

□ Si ■ No
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Elaborado por: El investigador 
Fuente: Encuesta a clientes. Julio, 2006.
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Descripcion

El 98% de los encuestados senalan que el personal administrativo informo

oportunamente a los familiares sobre los costos de los servicios

hospitalarios; y solo un 2% de los encuestados dijo no haber sido

informado sobre los costos oportunamente.

Analisis.

De lo observado, se puede determinar que el personal administrativo

maneja correctamente el flujo de informacion oportuna de los costos a los

clientes.

6.4.S.4. Seguridad y aceptacidn.

49
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Descripcion

El 79% de los encuestados senalan que el medico residente que le atendio

en emergencia, si le inspire confianza; un 3% menciono que no; y, un 18%

no contesto.

Analisis.

De lo observado, se puede determinar que el medico residente si tiene un

porcentaje de aceptacion cuando atiende al paciente.
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Elaborado por: El investigador
Fuente: Encuesta a clientes. Julio. 2006.

Maestria en Gerencia de Salud 
Planificacion Estrategica de Clinica del Sol 

Dr. Johnny Jaramillo Barcia / Enero del 2007

CONHANZA EN ATENCI6N DEL MEDICO RESIDENTE EN EMERGENCIA

18%

3%

79%

 Si ■ No  En bianco

Guest
Rectangle



ATENCION AL PACIENTE ENFERMERAS / AUXILIARES

 Mala ■ Regular  Buena  Muy buena

Descripcion

El 45% de los encuestados senalan que las auxiliares / enfermeras

brindaron una buena atencion al paciente en hospitalizacion; el 40%

indican que la atencion fue muy buena; el 9% que fue regular; y, el 6%

dicen que fue mala.

Analisis.

De lo observado, se puede determinar que el 85% de los clientes han

sentido que ha recibido una buena atencion de las auxiliares / enfermeras

hacia el cliente.

51

Pregunta 7 ^La atencion al paciente por parte del personal de auxiliares / 
enfermeras a sido?

Elaborado por: El investigador
Fuente: Encuesta a clientes. Julio, 2006.
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3

Descripcion

El 90% de los encuestados senalan que los medicos residentes dio una

atencion oportuna al paciente en hospitalizacion; tin 7% indico que no fue

poca oportuna; y, el 3% no respondio.

Analisis.

De lo observado, se puede determinar que la mayoria de pacientes

encuestados, perciben que la atencion del medico residente que esta en

hospitalizacion es oportuna.
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Pregunta 8 ^.El medico residente e proporciond la atencion oportuna al 
paciente en hospitalizacion?

Elaborado por: El investigador
Fuente: Encuesta a clientes. Julio, 2006.
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El 91% de los encuestados senalan que el medico tratante respondio muy

bien a las expectativas; el 6% senalo como buena; el 2% como regular; y,

el 1% dijo malo.

Analisis.

De lo observado, se puede determinar que la mayoria de los pacientes

encuestados, perciben que la atencidn del medico tratante respondio muy

bien a las expectativas que el tenia el cliente.
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Pregunta 9 ^La atencion del medico tratante (especialista) fue como la que 
usted esperaba?
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Elaborado por: El investigador 
Fuente: Encuesta a clientes. Julio, 2006.
Descripcion

Regular 
2

Buena
6

Muy buena 
91

Mala
1

ATENCION DEL ESPECIALISTA

6%

91%

 Mala ■ Regular  Buena  Muy buena

1% ^2%

Guest
Rectangle



Pregunta 12 ^Considera usted que los costos de los servicios son?

—

Descripcion

En lo que se refiere a los costos de la clinica, se puede apreciar que el 65%

de los encuestados dicen que son aceptables; el 19% dicen que son medio

altos; el 9% altos; y el 7% no contesto.

En lo referente a medico tratante, el 41% de los encuestados senalan que

sus costos son aceptables; el 31% que son medio alto; un 20% senalaron

que son altos; y, un 8% no contesto.

En lo concemiente a laboratorio, el 85% de los encuestados senalan que

sus costos son aceptables; el 7% que son medio alto; un 2% dijo que son

altos; y, 6 no contestaron.

En lo concemiente a Imagenes, solo existieron 10 clientes que usaron el

servicio de imagenes. For lo cual, los 90% corresponde a los que no usaron
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Elaborado por: El investigador
Fuente: Encuesta a clientes. Julio, 2006.
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el servicio. En tai virtud de esos 10 clientes, el 60% dijo que eran altos; el

30% aceptables; y el 10% senalan que sus costos son aceptables.

Anal i sis.

De lo observado, se puede determinar que la mayoria de los clientes

encuestados, aceptan mayoritariamente los costos de los servicios de la

clinica y del laboratorio. Mientras que el 51% de los clientes piensan que

los honorarios de los medicos tratante son medio alto y alto y lo

proporcional de imagenes.

6.4.5.S. Sugerencias.

Descripcion

25

55

Cada uno de las sugerencias, son el resultado de agrupaciones dadas por 
los clientes. No obstante, no todos contestaron y en algunos casos un 
cliente dio mas de dos sugerencias.

Sugerencias
Capacitacion a los medicos residentes 
Curso de relaciones humanas
Incluir mas especialistas
Revisar precio de los medicos tratantes 
Servicio puerta a puerta en consulta 
medica.
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Anal i sis

Se puede observar que las dos primeras sugerencias estan dirigidas al

personal medico y paramedico de la clinica, y en base de ello se puede

sugerir un proyecto de capacitacion.

Las dos segundas se refieren a los costos de los medicos especialistas y la

inclusion de otros medicos al staff de medicos que llevan los pacientes a la

cinica y al igual de los especialistas que la clinica requiere de su concurso.

De alii, se puede desprender un proyecto que involucre a la clinica con los

medicos especialistas.

La ultima sugerencia, descansa en el pedido de obtener un servicio de

atencion puerta a puerta en consultas medicas.

7. ANALISIS FODA

7.1. Descripcion del FODA

Para realizar el diagnostico estrategico de CLINICA DEL SOL, haremos uso del

FLOA (Fortalezas, Limitaciones, Oportunidades, Amenazas observadas desde el
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punto de vista de las Ventajas que se generan).

Fortalezas y Limitaciones.- Parte del mundo intemo de la organizacion

controlable, pero si influyente en la organizacion.

Ventajas.- Frente a las Oportunidades, Fortalezas, Amenazas y Limitaciones:

7.2. FODA

7.2.1. Fortalezas

RECURSO TECNOLOGICO

• Area de imagenes.

• Tres quirofanos completamente equipados.

• Area de UCI completamente equipada.

Planta electrica.

• Ascensor para 15 personas.

• Area de laboratorio con equipos modemos.
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• Ambulancia modema, equipada con los equipos necesarios

para los traslados de emergencia.

Area administrativa dotada de elementos computacionales.

• Sistema automatizado de facturacion y de contabilidad.

AMBIENTE ECONOMICO

• Estabilidad financiera de la empresa, por los ingresos

originados por la atencion de 180 pacientes / mes.

• Area fisica de 200 m2 cuadrados en una zona importante de la

ciudad de Manta.

• Proyecto de ampliation de la segunda torre en marcha.

• El 100% de los consultorios estan ocupados por medicos

especialistas

• Costo de los servicios acorde al mercado.

AMBIENTE CULTURAL Y SOCIAL

• Capacitacion del personal medico y paramedico.

• Actitud positiva para frente a la filosofia de la calidad.

Calidez en la atencion.

• Los pacientes.
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RECURSO HUMANO

• Recurso humano con formacion y experiencia en cada una de

las areas.

• Convenios con especialistas para la atencion de nuestros

pacientes.

• Existe buena disposicion para la atencion, cortesia y amabilidad

cliente por parte del personal medico, paramedico y de servicio.

• Espacios limpios y adecuados

7.2.2. Debilidades

RECURSO TECNOLOGICO

• Altos costos de los equipos en el area de salud.

• Dificultad en la reparacion de equipos.

• Desconocimiento del personal paramedico del manejo correcto

de equipos del area de UCI.

AMBIENTE ECONOMICO

• Altos costos operativos.
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• Aparicion de competencia desleal por parte de otras clinicas en

relacidn a los costos.

• Alto costo de fmanciamiento para iniciar el proyecto de

construccion de la segunda torre.

• Restricciones de consumo por parte de los pacientes por efecto

de no tener suficiente dinero.

AMBIENTE CULTURAL

• Poco conocimiento del personal en el concepto de la calidad.

• Resistencia de los empleados a colaborar con la captura de los

servicios y productos consumidos.

RECURSO HUMANO

• Inconformidad del personal por el salario recibido.

• Insuficiente comunicacion entre el personal de hospitalizacion

y el de administracion en el tema de los consumos de los

clientes.

• 30% de inasistencia por parte de los medicos residentes y

enfermeras a los cursos o charlas de capacitacion.
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• Problemas en la cobertura de tumos cuando el area de

hospitalizacion se encuentra con el 100% de la capacidad

instalada ocupada.

• Se detecta que el personal de residentes y auxiliares laboran en

otras dependencias, ocasionando que lleguen cansadas a sus

guardias.

7.2.3. Oportunidades

ENTORNO DEMOGRAFICO

• Crecimiento demografico

• La inmigracion.

AMBIENTE CULTURAL Y SOCIAL

Ciudad uni versitaria

• Problemas sanitarios en la ciudad y provincia.

• Incremento de boras de trabajo y busqueda de otras fuentes de

ingresos por parte de la poblacion.

• Existe confianza por parte de los usuarios en las habilidades y

destrezas del personal medico, paramedico y de servicio.
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AMBIENTE NATURAL

• Variabilidad del clima que afecta la salud de la poblacion.

• Insalubridad en grandes sectores de la ciudad.

• Brotes constantes de enfermedades contagiosas.

AMBIENTE ECONOM1CO

• Crecimiento del sector empresarial.

• Ciudad convertida en polo de desarrollo provincial.

• Region turistica.

• Crecimiento de las empresas de seguro de la salud.

• Excelente acceso a la clinica por parte de los pacientes.

• Existe la percepcion por parte de la mayoria de usuarios, que

los costos de los servicios de Clinica del Sol, son aceptables.

AMBIENTE TECNOLOGICO

• Comunicacion estable con el pais y el mundo.

• Parque automotor publico renovado.

Vias de comunicacion en buen estado
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AMBIENTE POLITICO Y LEGAL

• El nuevo gobiemo apoya la concesion del puerto de

transferencia, la petroquimica, la ruta Manta - Manaos, el

aeropuerto intemacional, etc.

• Mejoramiento de vias por mecanismos de concesion y

alrededor de la zona por parte del gobierno local.

7.2.4. Amenazas

ENTORNO DEMOGRAFICO

• El 70.7 % (150,521) de personas pertenecen a estratos social

medio/bajo y bajo

AMBIENTE CULTURAL Y SOCIAL

• Inconformidad por el estado socio economico en el personal.

AMBIENTE ECONOMICO

• Poco crecimiento del ingreso percapita en la region.
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Tasas de intereses altas.

• Precios irrisorios por parte de empresas de competencia desleal.

• Facilidades de instalacion de clinicas ilegales.

• Posible inversion de grupos economicos en la instalacion de

nuevas clinicas.

Alza en los costos de insumos medicos, medicamentos.

equipos, materiales y dispositivos.

AMBIENTE TECNOLOGICO

• Empresas distribuidoras tienen representantesno y

distribuidoras en la ciudad.

• Falta de tecnicos capacitados para resolver danos de equipos

medicos.
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Cadena de valor7.3.

e
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LOGISnCA 
INTERNA:
Procedimientos 
que deben 
hacerse desde la 
entrada del 
paciente hasta 
su salida. 
Sistema de 
captacion de 
clientes - 
verificacion. 
Sistema de 
Facturacion

LOGISTICA 
EXTERNA:
El pago 
oportuno a 
provcedores 
que 
complementan 
nuestros 
servicios de 
salud. 
Informacidn 
confiable de los 
usuarios de 
scguros y 
convenios. 
Claridad de las 
tarifas y costos 
de nuestros 
proveedores.

MARKETING 
¥ VENTAS
Publicidad 
orientada a la 
calidad de los 
servicios 
medicos y 
hospitalarios 
de la clinica. 
Cumplimiento 
de Io ofrecido 
en lo referente 
a paquetes, 
programas y 
convenios de 
salud.

2
>

2!

al
lo
*a

liquidacion

SERVICIO 
POSTVENTA
Soporte 
usuario en 
concern iente 
la 
de cuentas, 
historias 
clinicas 
informacion.

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA: administracion general, finanzas. 
contabilidad, aspectos legales, gestion de la calidad_____________________________
ADMINISTRACION DEL DINERO: Administracion de los activos y de caja______
GERENCIA DEL TALENTO HUMANO: Seleccion. promocion, adjudicacion de 
cargos, etc. (objetivos estrat^gicos) Trabajo en equipo. Mejoramiento Continue, 
Gerencia participativa.___________________________________________________
DESARROLLO DE TECNOLOG1AS: Procedimientos, tecnologia de procesos 
utilizados en cada actividad de la cadena de valor______________________________
ABASTECIMIENTO: Compra de equipos insumos medicos, provisiones etc., 
utilizados en cada actividad de la cadena de valor

OPERACIONES
Medicina
Preventiva y 
curativa. 
Servicios 
medicos y 
clinicos.
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7A. Macro Procesos

LOGISTICA INTERNAMACROPROC ESO: (A)1.-

CAPTURA ENTRADA Y SAUDA DEL PACIENTE

A 6.-A 3.- A4.- A5.-A2.-A 1.-

atenciOn y asistencia medica (B)2.-

B 6.-Bl- B 4.- B 5.-B 1.- B3.-

LOGISTICA EXTERNA (C)MACROPROCESO:3.-

PAGOS A PROVEDORES. MATENIMIENTO DE CLIENTES

C 3.-

MACROPROCESO: MARKETING Y VENTAS (D)4.-

ASEGURAR LA PRESENCIA DE NUESTRO SERVICIO EN EL MERCADO
\ D2-.. \

\ Cumplimiento en \
? paqueles de salud. /

/ programasy /
/ convenios /

D1.-

SERVICIO DE POSVENTA (E)MACROPROCESO:5.-
REFORZAR LA CONFIANZA DE NUESTROS CLIENTES

E2.-E 1.-
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Procedimientos 
de traslados

p 
R 
o 
c 
E 
s 
o 
s

Verification 
del paciente

Pago a 
proveedores 
de insumos y 
servicios

Base de datos de 
consumo de 
clientes

Promotion de los 
servicios medicos y 
clinico.

Ingreso y 
derivation.

Mantenimiento 
de la BD de 
clientes de 
seguro. .

Organization de 
Historias clinicas 
de pacientes

Procedimiento 
Unidad de 
cuidados 
intensivos

Mont os de 
cobertura de 
seguros y 
convenios.
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Procedimiento 
Hospitalization.

Captura de 
consumos 
del paciente

Procedimie 
ntos control 
medico

p 
R 
o 
c 
E 
s 
o 
s

p 
R 
o 
c 
E 
s 
o 
s 
o

p 
R 
o 
c 
E 
S 
O 
S

P 
R 
O 
C 
E 
S 
O 
s

MACROPROCESO:
MEDICINA PREVENTIVA Y CURATIVA.. SERVICIOS MEDICOS Y CLiNICOS.

Information de 
las opcionesy 
los cost os de 
los servicios.

Procedimiento\ Procedimiento 
de emergencia I de quirdfano

Facturacibny\ Facturaciony ' 
cobro de los / cobro de valores 
servicios / a seguros / 

/ medicos /
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7.5. Analisis de la ventaja competitiva

se puede establecerDel analisis estrategico realizado a Clinica del Sol,

maquinaria.infraestructura. equipos medicos.importantes enrecursos

instrumental medico, equipos de oficina, mobiliario y espacios suficientes que

sustentan su operacion.

De igual manera, se identifica las capacidades y habilidades del recurso humano

tratantes que acuden a brindar sus servicios profesionales, unido a ello la

eficiencia de los servicios ofertados por los socios estrategicos (Laboratorio San

Eduardo, Farmacia Cruz Azul, Departamento de Imagenes de los Drs. Mata, etc.).

Todo ello, hace que exista un alto grado confianza en los pacientes que han

acudido en busqueda de atencion o asistencia medica en Clinica del Sol. Esto lo

confirma el alto indice a las expectativas de los pacientes 91% medicos tratantes y

85% medicos residentes.

El correcto flujo de informacion del area administrativa frente a los consumos de

los pacientes, hace que exista un alto numero de pacientes 98%, conformes con la

informacion de sus consumos.

Los costos de los servicios de clinica del Sol son valorados por los clientes de
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cree que son un poco altos. Este 84%, confirma la aceptacion del costo del

servicio que ofrece Clinica del Sol.

La capacidad de Clinica del Sol en manejar el 99% de las emergencias y

asistencias medicas, hace que los servicios de atencion y asistencia medica que

brinda Clinica del Sol, tengan una tendencia hacia el incremento de pacientes por

ano, siendo probablemente la clinica privada, que mas pacientes ha recibido en el

ano 2006.

Es importante recalcar que se cumplen los principios y valores que se han

identificado en la parte filosofica, principalmente en lo que se refiere a la etica, el

respeto a los pacientes, la limpieza como fundamento basico, etc.

El requerimiento de medicos especialistas (tratantes) por alquilar un consultorio

en Clinica del Sol es permanente, actualmente estan ocupados el 100% de los

consultorios.

estabilidad operativa y el crecimiento de las utilidades.

Finalmente es importante destacar que todos los esfuerzos de la direccion en el

mejoramiento de los procesos, esta encaminando con el enfoque hacia el cliente.
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manera aceptable, esto demostrado que el 65% cree que son aceptable y el 19%

El buen manejo financiero de ultimo anos, ha traido como consecuencia una
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7.6. Estrategias de Proyectos.

En virtud de lo expuesto en el punto anterior, en apoyo de las lineas estrategicas.

enunciada en la parte filosofica, las recomendaciones expuestas en el presente

estudio y en concordancia con el analisis tunciona, se puede determinar cuatro

estrategias, que serviran de punto de partida para la elaboracion del plan de

negocios que Clinica del Sol debera plantear para los proximos cinco anos. Estas

Estudiar todos los procesos que se ejecutan1.

establecer un plan de mejoramiento continuo, que nos permita corregir

distorsiones o problemas existentes.

Establecer lineas de servicios de salud, enfocados segun la necesidad de2.

los clientes, que nos permita incrementar los pacientes.

Elaborar un plan de crecimiento y adecuacion de espacios fisicos para3.

otras areas de la medicina y el

crecimiento horizontal del area de hospitalizacion.

permanente al personal medico,Establecer un plan de capacitacion4.

paramedico, de servicio y administrativo en conceptos tecnicos, eticos y de

comportamiento humano.
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se identifican como estrategias de diferenciacion y son las siguientes:

disposicion de medicos especialistas con

en Clinica del Sol, para
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5. Establecer un sistema automatizado que integre principalmente el area

administrativa y las unidades del negocio.

7.7. Cronograma de las actividades macro.

Aho 2 Aho 3 Aho 4 Aho 5

ACTIVIDADES 1 2 3 8 94 5 6 7 10

Levantamiento de procesos

Mejoramiento de procesos

Investigacion de mercado (servicio)

Plan de crecimiento

Plan de capacitacion

Automatizacion integrada del negocio

8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1. Conclusiones

• Clfnica del Sol, cuenta con modema infraestructura y equipamiento

ubicacion que es considerada como punto estrategico y con un mercado
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES MACRO SEGUN ESTRATEGIAS 
Aho 1

modemo para la atencion y asistencia medica de los pacientes, con una
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potencial de sesenta y tres mil 380 habitantes para el 2007, en una ciudad

que apunta a incremental su demografia por la migracion y la llegada de

extranjeros por los mega proyectos que se estan planificando para los

proximos 30 anos. En base de ello, se hace indispensable el crecimiento de

medico, paramedico, administrativo y de servicio; el levantamiento de sus

procesos y la revision permanente de los mismos para buscar una mejora

continua.

• Si se mantienen los niveles de eficiencia en el manejo de los recursos y

la eficacia de los servicios medicos especializados, Clinica del Sol

tiene, en el peor de los escenarios, la posibilidad de mantener el

promedio de atencion de pacientes.

• El segmento del mercado esta plenamente definido y se dirige hacia el

29.30% de la poblacidn de estratos social medio / medio y alto

principalmente.

funcionamiento, un promedio de ingreso que oscila entre 160 a 200

pacientes por mes, lo que garantiza su nivel de rotacion de pacientes.
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sus instalaciones; la capacitacion integral permanente de su personal

• Clinica del Sol, ha mantenido durante los tres anos de su
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alianzas estrategicas con medicos especialistas.Mantener las

farmacia, laboratorio clinico, imagenes y otros negocios relacionados

se vuelve fundamental para mantener la oferta de nuestro servicio.

• Mejorar el flujo de informacion entre las diferentes areas operativas y

la parte administrativa mediante un sistema automatizado integrado.

8.2. Recomendaciones

• La gerencia de Clinica del Sol debe inmediatamente, plasmar el plan de

negocio de Clinica del Sol, con las estrategias aqui enunciadas. De ello,

dependera el incremento de sus operaciones y por lo tanto el crecimiento

de la misma y de su rentabilidad.

• La filosofia de la mejora continua, debe

diario de sus fiinciones, como un elemento de control, evaluacion y

retroalimentacion permanente.
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ANEXOS
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ENCUESTA SITUACIONAL

Area: 

Por favor marque con (^) las respuestas, de las siguientes preguntas:

1. ^Se siente bien trabajando en su area?

□ si □ NO

2. ^Esta conforme con sus ingresos?

□ □□ Algo NoSi

3. ^Los equipos y la tecnologia usada en su area esta funcionando?

O No funciona □□□ No hayMuy bien Con problemas

4. Indique las ventajas operativas de su area de trabajo:

5. Indique las desventajas operativas de su area de trabajo:

Clinica del Sol
MATR1Z F-D
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ESTIMADO CLIENTS, AYUDENOS A SER MEJORES

Por favor marque con (^) las respuestas, de las siguientes preguntas:

HABITACION: DIA / /PACIENTE: 

PARA EL PACIENTE / ACOMPANANTE:

1. /.Fue facil la ubicacion y llegada a la clinica?

□ NO□ SI

2. ^Cuanto tiempo demoro en Hegar a la clinica?

□□□ 20 minutos mas de 20 minutos10 minutos

□ NO□ SI

4. ^En cuanto tiempo fue atendido en emergencia?

Q 10 minutos □□I | Inmediatamente m&s de 10 minutos5 minutos

5. ^El medico residente le inspiro confianza en la atencion del paciente?

□ NO□ SI

□ SI □ NO

7. t'.La atencion al paciente por parte del personal de auxiliares / enfermeras, ha sido:

□ □□□ MUY BUENAREGULAR BUENAMALA

Clinica del Sol
Control Interne

3. ^Recibio ayuda por parte del personal de la clinica para ubicar el servicio de salud que 
buscaba el paciente?

6. ^El personal medico y paramedico le brindo el respeto y consideracion que usted se 
merece?
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8. El medico residente ie proporciono la atencion oportuna al paciente en hospitalizacion:

□ POCO OPORTUNA□ OPORTUNA

9. ^La atencion del medico tratante (especialista) fue como usted esperaba?

□□ REGULAR MUY BUENABUENA

10. La habitacion designada para sus servicio, estaba:

□ SUCIA LIMPIA□

□ NO□ SI

12. ^Considera usted que los costos de los servicios son.?

Aceptable Medio Altos Muy AltosClfnica

Aceptable Medio Altos Muy AltosM6dico tratante

Muy AltosAceptable Medio AltosIm^genes

Aceptable Medio Altos Muy Altoslaboratorio

1. Por favor, si tiene sugerencias para mejorar nuestro servicio indiquenos:

11. ^E1 personal administrative le suministro informacion oportuna de los costos de los 
servicios de la clfnica?

Clinica del Sol
Control Interno

BIBUOTECA 
ESPAE-ESPOL

□ MALA□
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