ESCUELA POLITECNICA NACIONAL

FACULTA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO PARA LA CLINICA
DE HEMODIALISIS DIALICON S.A.

PROYECTO PREVIO A LA OBTENC;ION DEL TITULO DE
INGENIERO EN ADMINISTRACION DE PROCESOS

JAIRO FABIAN GUALPA MAYA
j[airoqualpa@hotmail.com

DIRECTOR: ING MANUEL AGUSTIN ESPINOSA
maespinosal@hotmail.com

2014



DECLARACION

Yo, Jairo Fabian Gualpa Maya declaro bajo juramento que el trabajo aqui
escrito es de mi autoria, que no ha sido previamente presentada para
ningin grado o calificacion profesional, y que ha consultado las
referencias bibliograficas que se incluyen en este documento.

A través de la presente declaracion cedo mis derechos de propiedad
intelectual correspondiente a este trabajo, a la Escuela Politécnica
Nacional, segun lo establecido por la Ley de Propiedad Intelectual, por su
reglamento y por la normativa institucional vigente.

Jairo Fabian Gualpa Maya



CERTIFICACION

Certifico que el presente trabajo fue desarrollado por el Sr. Jairo Fabian
Gualpa Maya, bajo mi supervision.

Ing. Manuel Agustin Espinosa MBA
DIRECTOR DE PROYECTO



AGRADECIMIENTO

A mis padres y hermanos que con su sacrificio y apoyo incondicional me
ayudaron en la consecucion de este objetivo.
A la Escuela Politécnica Nacional por darme la acogida para cristalizar un
sueflo y a los maestros que mas allda de comunicarme informacion
sembraron en mi la semilla del conocimiento.



DEDICATORIA

A mis padres Celso Gualpa y Olga Maya, que han estado a mi lado en
todos los momentos importantes de mi vida y con su ejemplo me

ensefiaron que la perseverancia y el esfuerzo son el camino para
conseguir los objetivos, sorteando cualquier obstaculo.

Jairo



INDICE:

RESUMEN EJECUTIVO 6
INTRODUCCION 14
CAPITULO |

1.- ASPECTOS GENERALES 12
1.1 EL PROBLEMA 18
1.2 CREACION Y UBICACION GEOGRAFICA DEL TEMA 18
1.3 AREA DE INFLUENCIA 20
1.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA 15
1.5 OBJETIVO GENERAL 206
1.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS 21
1.7 META 216
1.8 METODOLOGIA 218
1.9 MARCO LEGAL 20
1.10 ANALISIS DE LA SITUACION DE SALUD 24
CAPITULO I

2.- MARCO TEORICO 28
2.1 FUNDAMENTOS TEORICOS: 28
2.2 ORIGEN DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA 28
2.3 LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE ACUERDO A DIVE RSOS AUTORES__ 30
2.4 PROPOSITO DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA 33
2.5 PRINCIPIOS BASICOS DE LA PLANIFICACION 33
2.6 RAZONES PARA HACER EL DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO 34
2.7 CONDICIONES BASICAS PARA EL DISENO DEL PLAN ESTRATEGICO __ 36
2.8 NATURALEZA Y ALCANCE DE LA PLANIFICACION EST RATEGICA 37
2.9 PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA 40
2.9.1 BUSQUEDA DE VALORES 40
2.9.2 ELEMENTOS DE LA BUSQUEDA DE VALORES 41
2.9.3 VALORES PERSONALES 41
2.9.4 VALORES ORGANIZACIONALES 42
2.9.5 VISION Y MISION 43
2.9.5.1 VISION 43
2.9.5.2 MISION 43
2.9.6 OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS 43
2.9.6.1 OBJETIVOS 43
2.9.7 MONITOREO DEL ENTORNO 44
2.9.7.1 PROCESO Y ALCANCE DEL MONITOREO DEL ENTORNO 46
2.9.8 ANALISIS CONTEXTUAL DEL FODA 47




2.9.8.1 COMO ESTABLECER LAS FORTALEZAS Y DEBILIDAD ES 48
2.9.8.2 ANALISIS DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS 49
2.9.9 ESTRATEGIAS 50
2.9.10 LINEAS DE ACCION 50
2.9.11 PROYECTOS 51
CAPITULO Il _

3.- ANALISIS SITUACIONAL 54
3.1 CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA “DIALICON” 54
3.1.1 HISTORIA DE LA EMPRESA 54
3.2 ESTRUCTURA ORGANICA 59
3.3 RELACION DE LA EMPRESA CON EL GRUPO CORPORATIVO 60
3.4 CLIENTES 60
3.5 PROVEEDORES 61
3.5.1 DE CLIENTES 61
3.5.2 DE PROVISION DE MEDICINAS Y MATERIALES DE HEM ODIALISIS. 61
3.6 COMPETENCIA 61
3.7 UBICACION Y ALCANCE 62
3.8 RECURSOS HUMANOS 63
3.8.1 PERSONAL ADMINISTRATIVO 63
3.8.2 PERSONAL MEDICO 64
3.9 RECURSOS FiSICOS 64
3.9.1 INFRAESTRUCTURA FISICA 64
3.9.2 INFRAESTRUCTURA ADMINISTRATIVA 65
3.9.3 INFRAESTRUCTURA MEDICA 65
3.10 RECURSOS FINANCIEROS 67
3.11 POBLACION 67
3.12 VENTAJAS DE LA COMPETENCIA 68
3.13 SEGMENTACION DEL MERCADO 68
3.14 PARTICIPACION DE MERCADO 69
3.15 MARCA, LOGOTIPO Y SLOGAN 69
3.15.1 MARCA 69
3.15.2 LOGO 70
3.15.3 SLOGAN 70
3.16 SERVICIOS COMPLEMENTARIOS 70
3.17 PORTAFOLIO DE SERVICIOS 71
3.18 ANALISIS PROBLEMAS DE DIALICON 71
3.18.1 MAPA DE PROBLEMAS 72

CAPITULO IV



4. ANALISIS ESTRATEGICO 75

4.1 META Y OBJETIVO BASICO 75
4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA EMPRESA 75
4.3 ESTABLECIMIENTO DE LA MISION Y VISION DE LA EMP RESA 76
4.3.1 VISION 76
4.3.2 MISION 76
4.4 PRINCIPIOS Y VALORES 76
4.5 ANALISIS FODA DE LA EMPRESA 77
4.5.1 FORTALEZAS 77
4.5.2 OPORTUNIDADES 77
4.5.3 DEBILIDADES 78
4.5.4 AMENAZAS 78
4.5.5 MATRIZ FODA 78
4.5.6 ESQUEMA GRAFICO DE RESULTADOS DE LA MATRIZ FO DA. 80
4.5.7 MATRICES DE APROVECHABILIDAD Y VULNERABILIDAD 81
4.6 ESTRATEGIAS PRINCIPALES 83
4.7 ESTRATEGIAS ESPECIFICAS 83
4.8 POLITICA DE CALIDAD 85
4.9 PARAMETROS DE CALIDAD 86
4.10 OBJETIVOS DE CALIDAD 86
4.11 CALIFICACION A LOS PROVEEDORES 86
4.11.1 ACREDITACION 87
4.12 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PRINCIPALES Y PROYEC TOS 88
4.13 CONCLUSIONES GENERALES DE LA APLICACION DE LAS ACTIVIDADES
PRINCIPALES Y PROYECTOS 89
CAPITULO V

5.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 95
5.1.- CONCLUSIONES 95
5.2 RECOMENDACIONES 96
ANEXOS 98
INDICADORES ESTADISTICOS 99
ANALISIS DE SATISFACCION E INSATISFACION DEL CLIENT E 105
INFORMACION EPIDEMIOLOGICA. 109
SERVICIOS ADICIONALES QUE BRINDA LA EMPRESA 112
MAPA ESTRATEGICO 118
GLOSARIO DE TERMINOS 129
BIBLIOGRAFIA: 130




LISTA DE CUADROS, GRAFICOS Y ANEXOS

LISTA DE TABLAS

Tabla No. 1

Tabla No.

Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.

o N O 00 b~ W

Tabla No.

Tabla No.10

Tabla No.11

GRAFICOS

Gréafico No.1

Gréfico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Grafico No.
Gréfico No.
Gréfico No.
Grafico No.
Grafico No.

© 00 N OO O &~ WODN

Tratamientos de la Insuficiencia Renal Cronica Terminal del
IESS

Tasa de Mortalidad antes y después de la implementacion
de la atencion integral.

Matriz FODA.

Matriz de aprovechabilidad.

Matriz de vulnerabilidad.

Estrategia 1 - Personal altamente calificado en sus areas.
Estrategia 2 - Atencion de excelente calidad al cliente.
Estrategia 3- Manejo adecuado de los recursos
financieros.

Estrategia 4 - Manejo racional de los insumos médicos
utilizados en la empresa.

Estrategia 5 - Ser lideres en el mercado regional y
nacional.

de estandares

Estrategia 6 - Cumplimiento

internacionales.

Pacientes con IRCT atendidos en el Hospital "Carlos
Andrade Marin”

Pasos del Proceso Administrativo Estratégico

Elementos Fundamentales de la Planificacion Estratégica
Estructura Organica.

Publicidad de la Empresa

Recursos Humanos

Infraestructura Fisica

Esquema Gréfico

Esquema Gréfico de Resultados de la Matriz FODA.



ANEXOS

Anexo 1
Anexo 2
Anexo 3
Anexo 4
Anexo 5
Anexo 6

Anexo 7

Indicadores Estadisticos

Analisis de Satisfaccion e Insatisfaccion del Cliente
Informacién Epidemiolégica

Servicios Adicionales que brinda la Empresa
Estructura Funcional de la Empresa

Mapas de Procesos

Glosario de Términos Técnicos

10



RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo nace de la necesidad de lograr el mejoramiento de la
empresa DIALICON, la cual aunque dispone de varias fortalezas tanto
internas, como oportunidades de su entorno, tiene también un grupo de
vulnerabilidades que son vistos actualmente como problemas que pueden
evitarse y potenciarse de manera que exista un beneficio para la empresa
asi como un beneficio para el cliente. De esta manera se ha planteado
como una adecuada solucion, el desarrollar una planificacion estratégica
gue permita basar las estrategias en una realidad existente e intentar
solucionar las dificultades de acuerdo a un analisis minucioso y
prioridades, permitiendo de esta manera maximizar los resultados y

objetivos que se busca.

La herramienta de la planificacidn estratégica constituye un elemento
fundamental para alcanzar objetivos estratégicos de una empresa en
base al andlisis interno y externo aprovechando las ventajas que tiene la
misma como es proveer direccion e impetu, alentar nuevas ideas,
desarrollar una ventaja competitiva, mejorar la informaciéon, mejorar la

integracion, mejorar la calidad y reduccion de costos entre otras.

De esta manera el presente trabajo tiene como objetivo general el disefiar
un plan estratégico para el Centro de Dialisis Dialicon, que permita
direccionar estratégicamente a la empresa para el mejoramiento del
sistema de trabajo y con ello aportar al beneficio de clientes internos,

clientes externos y accionistas de la empresa.

La meta final propuesta en el presente estudio es la de lograr un
adecuado disefio de la planificacion estratégica de la institucion para el
periodo 2014 — 2017, teniendo como propdésito fundamental del disefio del
plan estratégico el llegar a cumplir estas metas propuestas.
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El capitulo numero dos (marco tedrico), presenta de manera secuencial
los conceptos, métodos y procedimientos que se puede o se debe
emplear para una adecuada planificacion estratégica, de esta manera se
deduce que por medio del disefio del plan estratégico, la empresa
DIALICON, podra administrar las oportunidades coyunturales para que las
variaciones en el mercado, la falta de direccion administrativa y los
adelantos tecnologicos no se conviertan en amenazas para este centro;
asi la empresa DIALICON tendra la capacidad de convertir sus recursos y
procesos en fortalezas y no en debilidades. En DIALICON aunque parte
del objetivo es competir contra otros centros, el fin principal debera estar
enfocado en cumplir las metas internas de la empresa, superar las
falencias y de ello lograr ampliar el mercado y desempefarse

competitivamente en el mismo.

Ha sido posible a lo largo del estudio, en base al andlisis y antecedentes
de la empresa, observar que existen varias fortalezas en la empresa
como la infraestructura que posee, personal calificado, experiencia, una
marca reconocida, entre otras y muchas oportunidades para su
desempeiio y crecimiento en el mercado, sin embargo uno de los
principales problema de la institucidon, es ser una organizacion con un
manejo gerencial rigido y autoritario que no da cabida a un manejo mucho
mas flexible con el apoyo de todas las areas involucradas, ya que por
llevar esta rigida estructura causa desmotivacion y falta de desarrollo del
talento humano, provocando falta de compromiso en el cumplimiento de
las actividades diarias, lo cual va disminuyendo la calidad final del
servicio, un uso irracional de los recursos financieros y por tanto la falta
de competitividad. Es por ello que se ha desarrollado un planteamiento
estratégico, el cual se ha podido realizar con la participacion de directivos,
personal y clientes del centro, de lo cual ha sido posible como punto inicial

y fundamental plantearse la nueva mision de DIALICON que expresa:

12



DIALICON brinda a sus clientes el mejor servicio de Nefrologia,
ofreciendo una atencion integral con la mejor tecnologia disponible
y soporte internacional, personal altamente calificado y motivado
mejorando la calidad de vida de los pacientes, con clara conciencia

de respeto a su entorno y medio ambiente.

De igual manera y basado en el diagnostico interno de la empresa, se ha
desarrollado un analisis FODA, con sus respectivas matrices explicativas
gue ha permitido lograr establecer las siguientes estrategias

empresariales.

Estrategias planteadas

» Ser lideres en el mercado regional y nacional

« Cumplir con estandares internacionales

* Brindar atencion de excelente calidad con personal altamente
capacitado en sus areas

* Manejar adecuadamente los recursos financieros.

* Manejar racionalmente los insumos médicos utilizados en la
empresa

e Captar pacientes particulares.

De esta manera a través del desarrollo de las estrategias y sus objetivos
especificos, del desarrollo de los planes operativos presentados como
cronogramas de actividades secuenciales, ha sido posible visualizar como
los aspectos fundamentales por implementar, permitirdn a DIALICON
lograr el liderazgo del mercado y un beneficio muy importante para los

pacientes, empleados, directivos y accionistas de la empresa.
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INTRODUCCION

El desarrollo del presente trabajo ha tenido como objetivo fundamental el
desarrollar una planificacion estratégica para el centro de didlisis
DIALICON, mismo que de acuerdo a la investigacion del marco tedrico
realizado requerird realizar un analisis detallado de la empresa a través
de un andlisis interno y externo de la empresa que permita el
planteamiento de la planificacion estratégica y operativa, apoyando a la
superacion de algunos problemas con los que cuenta actualmente y por
otra parte desarrollar estrategias que le permitan el cumplimiento de
varios objetivos previamente planteados por la empresa para lograr
competitividad, mejoramiento continuo, servicio al cliente e incremento de
pacientes y por tanto de utilidades, pero manteniendo un servicio de
calidad apoyando de la mejor manera a los pacientes que requieren los
cuidados y atencién de DIALICON.

El proyecto se ha desarrollado a través de varias fases, las cuales se han
distribuido como capitulos, en la primera fase , se ha concentrado en
aspectos generales como el planteamiento del problema, la justificacién,
metodologia y objetivos, permitiendo ofrecer al lector un marco general de
atencién al trabajo. El segundo capitulo se ha centrado en desarrollar el
marco teorico del trabajo, es decir la recopilacion organizada de
informacion que servira de base para el desarrollo de la planificacion. Una
vez entendidos los principios y procedimientos tedricos, el tercer capitulo
se ha centrado ya en el diagndéstico situacional de la empresa que permita
analizar la situacion actual de la empresa y con ello poder desarrollar
posteriormente el andlisis estratégico, el cual corresponde al capitulo 4,
permitiendo obtener el objetivo mismo del trabajo que es el
establecimiento de estrategias adecuadas para la implementacion en la
empresa que permitan lograr los objetivos buscados, minimizar las
debilidades y amenazas y potenciar las fortalezas y oportunidades. El
capitulo concluye con un grupo de cronogramas detallados por obijetivo,

secuenciales en el tiempo que permitiran de manera mas especifica y
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clara la aplicacion de la planificacién en la empresa logrando sus objetivos
y por tanto los beneficios comunales a los que se aspiran llegar.

Uno de los aspectos fundamentales que se ha buscado en el desarrollo
de la presente planificacién, es lograr una participacion importante del
personal de DIALICON, permitiendo de esta manera resultados mas
concretos y aplicables, puesto que el mismo personal ha sido parte de su
desarrollo, permitiendo que los mismos se mantengan en el tiempo, pues
ademas estan basados en principios, en una misién empresarial, dando
de esta manera un rumbo a los objetivos especificos y estrategias que
fueron planteados posteriormente.

Finalmente el trabajo termina con las conclusiones de lo que se ha
realizado y con recomendaciones fundamentales para el buen
desemperio del plan una vez iniciada su aplicacion si la institucion y sus
directivos asi lo deciden, ofertando de esta manera un beneficio

empresarial, personal y de aporte a la comunidad.
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CAPITULO |

1.- ASPECTOS GENERALES

Segun las estadisticas del IESS del HCAM, se conoce que la prevalencia
de la Insuficiencia Renal Cronica alcanza hasta 350 pacientes nuevos por
millon y por afio. La poblacion afiliada al IESS llega a 2°000.000
aproximadamente, el simple analisis de estas cifras permiten concluir que
de los 14°500.000 de habitantes del pais, mas del 80% que es
responsabilidad del estado no cuentan con ninguna proteccion para esta
patologia y cabe recalcar que quien la padece requiere de tratamiento
sustitutivo de la funcién renal que puede ser Hemodialisis, Didlisis
Peritoneal y/o trasplante cuyo costo promedio anual en cualquiera de las
modalidades se ha calculado en alrededor de 15.000 a 16.000 dolares

por paciente.

El panorama planteado, nos permite reconocer la necesidad de la
creacion o fortalecimiento de los Centros de Hemodialisis existentes que
presten atencion a los pacientes con problemas renales. Con este fin se
crea Dialicon para brindar atencion de calidad a los clientes nefrépatas.

Sin embargo y pese a los constantes cambios y avances realizados en la
empresa la meta final seria llegar a la elaboracion e implementacion de
una planificacion estratégica que nos lleve a resolver algunos problemas

identificados como:

. Falta de competitividad

. Insatisfaccidn de clientes internos y externos
. No estandarizacion en la atencion

. Institucion de no preferencia de los clientes
. Precios no accesibles

. Desperdicios de recursos

17



. Area fisica subutilizada

. Costos operativos altos
. Falta de capacitacion en atencion al cliente externo
. Baja oferta y cobertura

Una vez identificados, analizados y superados estos puntos nos permitira
estar preparados en un futuro para enfrentar adecuadamente los
requerimientos en relaciébn a esta patologia, que a nivel mundial esta
clasificada dentro de las enfermedades catastroficas como es el Sida o

Cancer.

1.1 EL PROBLEMA

En base al analisis y antecedentes, el principal problema de la institucion
y que es lo que nos motiva para desarrollar este tema, es ser una
organizacion con un manejo gerencial rigido y autoritario que no da
cabida a un manejo mucho mas flexible con el apoyo de todas las areas
involucradas, ya que por llevar esta rigida estructura causa desmotivacion
y falta de desarrollo del talento humano, provocando falta de compromiso
en el cumplimiento de las actividades diarias, lo cual va disminuyendo la
calidad final del servicio, un uso irracional de los recursos financieros y

por tanto la falta de competitividad.

1.2 CREACION Y UBICACION GEOGRAFICA DEL TEMA

En 1993 debido a una elevada incidencia de casos de hepatitis By C en
los pacientes con insuficiencia renal cronica terminal que recibian
tratamiento de hemodialisis en el Servicio de nefrologia del Hospital
"Carlos Andrade Marin”, dependencia del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, toman la decision de contratar a la empresa

DIALICON, que fue creada para el manejo de pacientes contaminados.

18



El 15 de Enero de 1993, se crea la empresa DIALICON, pudiendo
establecer sucursales, agencias o delegaciones en cualquier lugar del
pais o del exterior.

El objeto social:

- Prestacion de servicios médicos

El permiso de funcionamiento se lo obtiene en el mes de marzo de 1993,
luego de lo cual se inicia la atencion de hemodialisis a los pacientes
contaminados, para posteriormente ampliar su cartera de servicios a los

pacientes no contaminados.

Este centro de dialisis se inicia en una casa particular con ciertas
adecuaciones, con 11 maquinas FRESENIUS 2008 E, 2 médicos
nefrélogos y un grupo de enfermeras capacitadas en hemodidlisis.

En noviembre de 1999 se construye unos nuevos locales especificos
para las funciones de hemodidlisis, tanto para pacientes contaminados
(hepatitis B, C) y no contaminados; donde se incluyen dos salas
totalmente separadas para la atencion tanto en la infraestructura como en
la distribucion de personal de atencion directa. El ingreso, salas de
didlisis, de espera, bafios, vestidores independientes con el fin de
prevenir posible contaminacion y temor por parte de los grupos de
pacientes tratados, garantizando un tratamiento seguro y generando
confianza en la atencion.

Se comienza el diagnostico de la empresa con miras al desarrollo futuro,
en el 2008 se protocolizan algunas actividades médicas y administrativas
en la persecucion de ser una empresa lider en trabajar bajo parametros

internacionales.

En la actualidad se compone de un equipo médico y de apoyo, con una
preparacion de especialidad, con mistica de trabajo, amplia, cobmoda y

19



modernas instalaciones especificas para la prestacion de servicios

nefroldgicos.

DIALICON se encuentra ubicado en la Provincia de Pichincha en la

ciudad de Quito en la calle Teniente Hugo Ortiz y Quimiac.

1.3 AREA DE INFLUENCIA

Dialicon tiene una amplia area de influencia en el Distrito Metropolitano y
en especial en la ciudad de Quito, ademas de ciertas provincias de la
Sierra como: Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo, Bolivar de la costa
como Esmeraldas, Santo Domingo, Los Rios y del Oriente Napo.

1.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El presente trabajo pretende enfocar el problema planteado y la
necesidad de un sistema de planificacién estratégica que debido a la
gravedad del problema exige basarnos en la realidad existente e intentar
solucionarlo en la medida en que se generen en primer lugar la conciencia
del problema y en segundo lugar los recursos y su canalizacion para ser
aplicados en beneficio de quienes estamos involucrados e inmersos en
esta situacion sea en calidad de pacientes o en calidad de profesionales ,
con los conocimientos necesarios para modificarlo. El principal propdsito
de esta implementacion es mejorar tanto la atencion médica como la
calidad de vida de los pacientes que reciben este servicio, objetivo final
del que hacer médico diario. La herramienta de la planificacién
estratégica se constituye en el elemento fundamental para alcanzar
objetivos estratégicos de una empresa en base al andlisis interno y
externo aprovechando las ventajas que tiene la misma como es proveer

direccion e impetu, alentar nuevas ideas, desarrollar una ventaja
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competitiva, mejorar la informacion, mejorar la integracién, mejorar la

calidad y reduccién de costos entre otras.

1.5 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan estratégico en el Centro de Didlisis Dialicon que permita
direccionar estratégicamente a la empresa y desplegar estrategias para
mejorar el sistema de trabajo y por tanto aportar al beneficio de clientes

internos, clientes externos y accionistas de la empresa.

1.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Conocer las fuerzas externas e internas que influyen en el
funcionamiento de la empresa.

* Realizar un diagnéstico de la empresa y su funcionamiento.

» Establecer los principales proyectos y el mapa estratégico de
Dialicon.

* Lograr el compromiso y participacion de todos los actores:
usuarios internos y externos de la empresa para asegurar los
aspectos propuestos.

» Determinar las condiciones futuras en que se desarrollara la

empresa y su capacidad de adaptacion al entorno.

1.7 META

Lograr un adecuado disefio de la planificacion estratégica de la institucion
para el periodo 2014 - 2017.
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1.8 METODOLOGIA

La complejidad del tema de estudio requiere varios métodos que se

seguiran, entre ellos estan el Método inductivo, el método descriptivo —

analitico y el método deductivo principalmente.

1) METODOS

a)

b)

Método inductivo: Es una forma de razonamiento por medio de
la cual se pasa del conocimiento de casos particulares a un
conocimiento mas general que refleja lo que hay de comudn en los
fenédmenos individuales. En el presente estudio sera aplicada esta
metodologia en el levantamiento de informacién particular de
pacientes y empleados para demostrar la realidad general de la

institucion.

Método deductivo: Este método parte de un conocimiento
general a otro de menor nivel de generalidad o particular. La
deduccién nace de los principios, leyes y axiomas que reflejan las
relaciones generales, estables entre los objetos y fendmenos de la
realidad.

Este método se utilizara principalmente en el analisis del marco
tedrico del trabajo, pues partimos de verdades o conocimientos

generales para aplicar a este estudio particular.

Los pasos que sigue este método son:
» Aplicacion
* Comprension

« Demostraciont

! BERNAL T, Cesar A. M. Metodologia de la Investiiac Editorial Prentice Hall. Pag. 42
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c) Método Descriptivo-analitico: Este método es una de las
modalidades mas utilizadas por los investigadores, ya que por una
parte describe las situaciones, mide diversos aspectos del
fendbmeno a investigar y permite analizar o revisar ordenadamente
cada uno de los elementos por separado, permitiendo de esta
manera recoger, analizar datos y presentarlos adecuadamente.
Para la presente investigacion se utilizara este método
principalmente en el diagnodstico de la empresa, pues se recogera
datos y se presentaran los mismos analizados o sin analizar de
acuerdo al caso para posteriormente tomar decisiones acerca de

las estrategias a implantar.

2) INSTRUMENTOS A UTILIZAR EN LA INVESTIGACION

Los principales instrumentos que se utilizaran en investigacion son los

siguientes:

a) Encuestas
Se realizardn encuestas encaminadas a conocer el nivel de

satisfaccion de los clientes y la atencion recibida.

b) Entrevistas
Se realizaran entrevistas al personal, directivos y personas
relacionadas con la organizacion con el fin de obtener resultados

del diagnéstico interno y externo de la empresa.

C) Sondeos u observaciones
Parte del estudio requerira de la observacion personal, de sondeos
basicos acerca de la situacion del personal, la atencién al cliente, la
infraestructura y el andlisis externo de pais y del mercado
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d) Talleres

Parte de la determinacion de los valores, la mision y el analisis
situacional requerira de talleres participativos con el personal
operativo y directivo de la institucion, que permita resultados

aplicables y en base a la percepcion interna misma de la empresa.

1.9 MARCO LEGAL

La “LEY ORGANICA DEL SISTEMA NACIONAL DE SALUD” promulgada
en el Registro Oficial Numero 670, el 25 de Septiembre del 2002, indica:
“Que la salud es un derecho fundamental de las personas y una condicion

esencial del desarrollo de los pueblos;

Que de conformidad con el articulo 42 de la Constitucion Politica de la
Republica, el Estado garantizara el derecho a la salud, su promocion y
proteccion por medio del desarrollo de la seguridad alimentaria, la
provisién de agua potable y saneamiento basico, el fomento de ambientes
saludables en lo familiar, laboral y comunitario, y la posibilidad de acceso
permanente e ininterrumpido a los servicios de salud, conforme a los

principios de equidad, universalidad, solidaridad, calidad y eficiencia;

Que el articulo 45 de la Constitucion Politica de la Republica, dispone que
el Estado organizara un Sistema Nacional de Salud, que se integrara con
las entidades publicas, autonomas, privadas y comunitarias del sector, el
mismo que funcionard de manera descentralizada, desconcentrada y

participativa,

Que el articulo 55 de la Constitucion Politica de la Republica, sefiala que
la seguridad social es un deber del Estado y un derecho irrenunciable de
sus habitantes; vy, el articulo 56 establece el Sistema de Seguridad Social,

el mismo que incluye la atencion a la salud de sus afiliados;
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Que en el pais se ha iniciado un proceso de descentralizacion y
desconcentracion tendiente a lograr una mejora fundamental en los
servicios publicos, con la participacion de los organismos seccionales,
proceso en el que es necesario contar con un marco legal que preserve la

integridad de la atencion de salud;

Que el articulo 46 de la Carta Politica, prevé que el financiamiento de las
entidades publicas del Sistema Nacional de Salud, provendra de aportes
obligatorios, suficientes y oportunos del Presupuesto General del Estado,
de personas que ocupen Sus servicios que tengan capacidad de
contribucion econdémica y de otras fuentes que sefiale la ley; vy,

En ejercicio de sus facultades constitucionales y legales expide la

siguiente.”

Art. 13.- Funcion de Financiamiento.- El financiamiento es la garantia de
disponibilidad y sostenibilidad de los recursos financieros necesarios para

la cobertura universal en salud de la poblacion.

El Consejo Nacional de Salud establecer4d mecanismos que permitan la
asignacion equitativa y solidaria de los recursos financieros entre grupos

sociales, provincias y cantones del pais, asi como su uso eficiente.

El financiamiento del Plan Integral de Salud con cargo a fondos publicos,
se hara conforme lo dispuesto en el articulo 46 de la Constitucion Politica
de la Republica. Estos recursos seran destinados a garantizar las
acciones de salud de la poblacibn con mayor riesgo y vulnerabilidad

epidemioldgica y bio-social.

En el marco de la desconcentracion y descentralizacion en salud vigente,
el Estado asignara de manera total y automatica los recursos financieros
correspondientes a las direcciones provinciales, jefaturas de area y los

municipios que lo soliciten conforme a los planes de salud y de acuerdo
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con los criterios de equidad, indice poblacional y riesgo epidemioldgico, a
excepcion de los recursos que se requieran para el ejercicio de la

coordinacion del Ministerio de Salud Publica.

Adicionalmente el Estado creara fondos especificos destinados a la
proteccion de los dafios causados por enfermedades catastréficas, a la

poblacién no asegurada de menores recursos.

1.10 ANALISIS DE LA SITUACION 2

La poblacion del Ecuador para el afio 2014, se estimdé en
aproximadamente 15.007.343 (Julio 2014), el 49% mujeres y el 51%
hombres; 63% poblacién urbana y 47% poblacion rural. La esperanza de
vida al nacer actualmente es de 75,73 afos, con una notable diferencia en
cuanto a género puesto que la expectativa de vida de los hombres es 6
afios menor respecto a las mujeres. La pobreza de consumo afecta al

41,4% de la poblacién y la indigencia al 7,6%.

En los indicadores de salud, la tasa de mortalidad infantil en menores de
un afio es de 19,65 por 1000 nacidos vivos en el 2011. Las principales
causas de mortalidad infantii son trastornos relacionados con el

embarazo, parto, neumonia y sepsis bacteriana del recién nacido.

La tasa de mortalidad materna descendié de 117,2 por 100.000 nifios
nacidos vivos en 1990 a 92,6 en el afio 2010. EI mayor nimero de
defunciones se originan en problemas de hemorragias en el tercer
periodo del parto. Las causas de mortalidad general muestran una
importante presencia de enfermedades consideradas del desarrollo como

hipertension y diabetes, ademas las relacionadas con violencia,

2 Todos los datos estadisticos fueron sacados de www.inec.gov.ec
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agresiones y accidentes de transporte. La morbilidad general mas
frecuente corresponde a enfermedades respiratorias, patologias

transmitidas por alimentos, agua, vectores y las cronicas transmisibles.

El acceso a servicios de salud en el Ecuador es muy limitado, pues se
estima que un 78% de la poblacidon accede a servicios asistenciales de
salud provistos por entidades tanto publicas como privadas, pero asi
mismo que apenas un 22% es afiliado a algun esquema de seguro de
salud (19% en la Seguridad Social y 3% en Empresas de Medicina Pre-
pagada). No obstante quienes acceden a los servicios reciben atencion de
insuficiente calidad y pertinencia.

En las unidades del Seguro Social general el 89% de las atenciones
corresponden a los quintiles, tercero, cuarto y quinto (46% al quintil mas

rico) y Unicamente el 5% al primer quintil (mas pobre).

En el ambito nacional y local existen varias propuestas de aseguramiento
en salud y seguros de salud, las cuales han surgido en respuesta a
multiples necesidades pero carecen de regulacion y por tanto de una
proteccion efectiva para los ciudadanos, ademas reflejan un alto riesgo de
excluir a la poblacion en situacion de vulnerabilidad y pobreza, por sus
criterios de seleccion orientados hacia poblacién urbana y un enfoque de

oferta-demanda, descuidando la proteccién social.

En el Ecuador en materia de salud no existe prevencion, el estado no
cumple con su obligacién constitucional de entregar salud y bienestar a la
poblacién, tiene una cobertura baja, para el 2011 represento el 5.28% del
presupuesto general del estado.

Con la baja asignaciéon econdémica contemplada para salud hay poca

atencién a los hospitales y casas de salud, no hay atencién en medicina y
examenes de alta complejidad, los mismos deben ser costeados por el

27



paciente o familiar quienes por su condicién socioeconémica no pueden

cubrir dichos costos.

En los servicios de salud se observa insuficiencia de recursos financieros
y uso ineficiente de los mismos, deficiente formacién y motivacion de
salud, ineficacia administrativo gerencial enfoque asistencialista y
hospitalario desigual distribucion de los recursos y servicios entre grupos

sociales y enfermedades existentes

Las causas de muerte en la poblacién en general tienen mayoritariamente
origenes como en neumonia, cerebro vascular, accidentes de transito, y
de origen maligno. Enfermedades como la insuficiencia renal crénica
terminal junto a otras enfermedades se estima que sera la causa de
fallecimiento de por lo menos 36 millones de personas dentro de los 10
siguientes afos, dado que esta afecta en forma creciente y alarmante a

1.7 millones de personas en el planeta.

La inequidades en la sociedad ecuatoriana también se expresa en esta
enfermedad pues apenas el 20% de la poblacion realmente afectada
recibe tratamiento dialitico (aproximadamente 3 mil personas) mientras
que el resto de la poblacién lamentablemente muere por no tener acceso

a este tipo de tratamiento por sus altos costos econdmicos.

En el Ecuador el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social que abarca a
2'000.000 de afiliados aproximadamente, apenas cubre el 16% de la
poblacion econémicamente activa, quedando la mayoria de la poblacion
desatendida.

Del paquete prestacional de IESS es el Hospital Carlos Andrade Marin en
donde se atienden enfermedades como la insuficiencia renal cronica
terminal entre otras. El IESS genera anualmente 350 pacientes nuevos

por cada millén de afiliados que son atendidos por el equipo médico, de
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estos el 63.36% ingresan al programa de hemodialisis, el 24.3% a dialisis
peritoneal continua ambulatoria, el 7.9% recibe solo tratamiento clinico, y

al 1.4% ningun tratamiento.

Tabla No. 1
Tratamiento Porcentaje
Programa Hemodialisis 63.36%
Dialisis Peritoneal 24.30%
Tratamiento clinico 7.90%
Otros tratamientos 3.04%
Ningln tratamiento 1.40%

Fuente: Hospital Carlos Andrade Marin
Elaborado por: Jairo Gualpa

Grafico No. 1

Pacientes con insuficiencia renal crénica
atendidos en el Hospital Carlos Andrade
Marin

O Programa
Hemodialisis

m Didlisis Peritoneal

O Tratamiento clinico

0O Otros tratamientos

m Ningun tratamiento

Fuente: Hospital Carlos Andrade Marin
Elaborado por: Jairo Gualpa

En el gréafico es posible observar, que la mayor parte de pacientes con
IRC ingresan al programa de Hemodialisis y un menor porcentaje al
tratamiento de Didlisis Peritoneal continua ambulatoria, presentando de
esta manera los requerimientos de los pacientes en proporcion.

Cada paciente le cuesta al IESS entre 15 y 16 mil délares anuales. La
capacidad operativa de la unidad de hemodialisis del hospital en mencién
tan solo abarca 40 pacientes aproximadamente, motivo por el cual el

IESS tiene firmado contratos con centros de dialisis subrogados para que

29



estos entreguen tratamiento de hemodidlisis a sus afiliados, los mismos

gue aproximadamente son 900 hasta diciembre del 2011.

Los centros subrogados son alrededor de 10 en la ciudad de Quito, entre
ellos esta DIALICON que atiende a los pacientes segun la ubicacion del
domicilio y trabajo, segun la conveniencia, seguridad, bienestar del

paciente y familia.

La atencion que se brinda es de caracter integral con la participacion de
médicos, enfermeras, trabajadoras sociales, nutricionistas, sicélogos,
técnicos, auxiliares de enfermeria todo esto ha incidido positivamente en
el decrecimiento de las tasas de mortalidad que para el 2004 bordeaban
el 7.9% cuando aun no existia la atencion integral en los centros
subrogados, mientras que para el 2005 llegaron 6.64% contando con

nuevos recursos de atencion principalmente en el orden logistico

financiero®.
Tabla No. 2
Afo Tasa
2004 (antes de la implement atencion integral) 7.90%
2005 (después de la implement atencion integral) 6.64%

Fuente: Hospital Carlos Andrade Marin
Elaborado por: Jairo Gualpa

Como se observa en la tabla No. 2, existe una disminucion relativa
importante en tasa de mortalidad al 2005, una vez que se implementaron
los contratos de atencion integral con los centros subrogados.

®En el anexo 1 se presentan los indicadores estadisticos de la situacion de los pacientes

que reciben dialisis en centros subrogados del seguro social (a diciembre del 2011).
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CAPITULO II

MARCO TEORICO
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTOS TEORICOS:

Uno de los importantes desafios que una empresa enfrenta, es el de
conocer ¢,como van a afrontar la competencia derivada de la globalizacién
de la economia? Una técnica fundamental para poder responder

exitosamente a esa pregunta es el disefio del plan estratégico.

El administrador moderno debe, basicamente administrar las
oportunidades coyunturales para que las variaciones en el mercado, la
falta de conocimientos y los adelantos tecnolégicos no se conviertan en
amenazas para su organizacion y por consecuencia puedan desaparecer.
La supervivencia de una organizaciéon dependera de la capacidad que
tenga para convertir sus recursos y procesos en fortalezas y no en
debilidades y vulnerabilidades. "No le tema a la competencia, témale a su
incompetencia " (Sallenave, 1994). *

2.2 ORIGEN DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

La palabra estrategia proviene de la raiz etimoldgica griega stategos =
“Un general” => “ejercito”, acaudillar. Verbo griego stategos = “planificar la
destruccion de los enemigos en razén eficaz de los recursos”.

Sdcrates en la Grecia antigua comparo las actividades de un empresario
con las de un general al sefialar que en toda tarea quienes la ejecutan
debidamente tienen que hacer planes y mover recursos para alcanzar los

objetivos.®

* http://arveylozano.blogspot.com/2007/10/la-plaitiin-estratgica-1.html.
® hitp://www.elprisma.com/apuntes/administracion_de resgs/planeacionestrategica/
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Los primeros estudiosos modernos que ligaron el concepto de estrategia a
los negocios fueron Von Neuman y Morgenstern en su obra “La Teoria del
Juego”; “una serie de actos que ejecuta una empresa, los cuales son
seleccionados de acuerdo con una situacién concreta™

El disefio del plan estratégico ha cobrado gran vigencia en las ultimas
décadas, aproximadamente a partir de los afios 60, primero en la empresa
privada, como fruto de los nuevos enfoques que han aparecido en la
teoria administrativa, y mas recientemente en el Sector Publico, dentro de
las nuevas experiencias modernizadoras. En la actualidad la mayor parte
de empresas grandes utilizan la planificacion estratégica como
herramienta fundamental para organizar estratégicamente su accionar en
un periodo dado, permitiendo el logro de objetivos importantes para la
empresa y el superar a sus competidores en el mercado o mantenerse en

el mismo de manera eficiente.

Por medio del disefio del plan estratégico, la empresa DIALICON, podra
administrar las oportunidades coyunturales para que las variaciones en el
mercado, la falta de direccion administrativa y los adelantos tecnolégicos
no se conviertan en amenazas para este centro; asi la empresa
DIALICON tendra la capacidad de convertir sus recursos y procesos en

fortalezas y no en debilidades.

El disefio del plan estratégico de la empresa DIALICON, tiene como
finalidad el definir, formalizar y disefar directrices y criterios de
organizacion administrativa y estratégica, tomando como referencia la
evolucion del entorno y partiendo del analisis de la realidad existente, con
la voluntad de influir en el cambio de la misma. Supone una toma de
decisiones en el presente, considerando los efectos que tendran en el

futuro.

® www.PlaneacionEstratégica.com
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Es muy importante planear, organizar, dirigir o controlar, porque la
eficiencia no se logra con la improvisacion. El disefio del plan estratégico
es un proceso de evaluacion sistematica de la naturaleza de un negocio,
definiendo los objetivos a largo plazo, identificando metas y objetivos
cuantitativos, desarrollando estrategias para alcanzar dichos objetivos y
localizando recursos para llevar a cabo dichas estrategias, es por ello la

importancia relevante de la aplicacion en DIALICON.

2.3 LA PLANIFICACION ESTRATEGICA DE ACUERDO A DIVER SOS
AUTORES

La teoria de la planificacion estratégica tiene muchas orientaciones, pues
existen infinidad de autores que enfocan la misma desde su propio punto
de vista, desde su propio de nivel de entendimiento, con diferentes
técnicas y herramientas, y con metodologias distintas, sin embargo asi
mismo muchos autores tienen aspectos comunes que comparten acerca
de la planificacion estratégica, entre estos aspectos esta la interpretacion
al concepto, es decir a la idea de que la planificacion estratégica tiene
como objetivo el formular un plan que permita mejorar a la empresa,
hacerla mas competitiva, que se beneficie de sus aspectos positivos y
busque evitar sus falencias con el fin de crear estrategias de
competencia, subsistencia o crecimiento. Es decir, formular estrategias
para el éxito a través de un analisis interno y externo de la empresa. De
igual manera la mayor parte de métodos utilizan como herramientas para
llegar a determinar estrategias viables, el analisis del ambiente interno, el
ambiente externo y con ello desarrollan un andlisis FODA, que se
detallara posteriormente, formulan una mision de la empresa, una vision,
valores, objetivos y a partir de los cuales pueden establecer sus
estrategias macro y posteriormente generar un plan tactico u operativo de

accion.
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Es por ello que en base a la basta teoria y una adecuada aplicacion de la

misma se desarrollard la presente planificacion en base a diferentes

teorias, pero aspectos generales basicos y comunes que apliquen los

mejores principios para el desarrollo y aplicacion especifica del presente

estudio.

De acuerdo al autor Samuel C. Certo, un proceso administrativo

estratégico tiene el siguiente esquema:

Grafico No. 2

Pasos del proceso administrativo estratégico

PASO 1 PASO 2 PASO 3
Andlisis del Establecimien
entorno to de una Formulacion
General direccion para de estrategias
Operativo > la ) >
Interno organizacion
* Mision

A 4

A A A

PASO 4

Ejecucion de
estrategias

A 4

PASO 5

Control
Estratégico

RETROALIMENTACION

Fuente: Certo Manuel Samuel C. Administracion
Elaborado por: Jairo Gualpa

Por tanto basados en este esquema, la empresa DIALICON desarrollara

su plan estratégico y pondra en actividad el mismo a lo largo de los

proximos 3 afios.

Dentro de este proceso de desarrollo estratégico y tomando algunas otras

varias teoria y conceptos recopilados, se desarrollard a lo largo del
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capitulo varias herramientas y aspectos a considerar que hacen posible
un adecuado analisis, dentro de estos principales aspectos se encuentran
el andlisis FODA, la elaboracién de la mision y la vision, el desarrollo de
los principios de la organizacién y el desarrollo de proyectos de acuerdo a
las estrategias y objetivos, los cuales se detallan dentro de los

fundamentos tedricos a continuacion.

Una interpretacion conceptual mas reciente tiene como contexto el
turbulento ambiente competitivo y altas velocidades en los cambios, por lo
que la planificacion estratégica hoy dia se considera uno de los
instrumentos mas importantes para que las organizaciones puedan
proyectar en el tiempo el cumplimiento de sus objetivos de largo plazo
mediante el aprovechamiento de sus capacidades para influenciar el
entorno y asimilar - hasta crear- las oportunidades del ambiente en

beneficio de éstas.

Sin embargo la planificacién estratégica no es un fin en si misma, al
contrario es el medio para concertar esfuerzos bajo un marco referencial
condensado, que motive y movilice a todos los integrantes de la

organizacion.

Una conceptualizacion que podria considerarse bastante precisa es la

siguiente, elaborada por el Banco Interamericano de Desarrollo BID:

"Planificar significa anticipar el curso de accién que ha de tomarse
con la finalidad de alcanzar una situacion deseada. Tanto la
definicion de la situacion deseada como la seleccion y el curso de
accion forman parte de una secuencia de decisiones y actos que
realizados de manera sistemética y ordenada constituyen lo que se

denomina el proceso de planificacién”
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2.4 PROPOSITO DE LA PLANIFICACION ESTRATEGICA

El propdsito fundamental del disefio del plan estratégico es llegar a

cumplir las metas propuestas.

El analisis de las metas, debe ofrecer un indicio del grado de satisfaccion
gue logran los competidores de la empresa, de las propiedades que
efectdan un movimiento y de la forma de cémo podrian reaccionar, entre
los movimientos de terceros. Toda esta informacion, se debe obtener en

el &mbito de unidad de negocios y en el &mbito de la empresa. ’

En DIALICON aunque parte del objetivo es competir contra otros centros,
el fin principal debera estar enfocado en cumplir las metas internas de la
empresa, superar las falencias y de ello lograr ampliar el mercado y
desempefarse competitivamente, pero sobretodo elevar la calidad de
atencion al paciente, lograr satisfacer las necesidades y superar sus
expectativas, mejorando la calidad de vida del enfermo renal y de su

familia.

2.5 PRINCIPIOS BASICOS DE LA PLANIFICACION

Tenemos cuatro principios basicos que debe cumplir el disefio del plan

estratégico:

1.- Contribucion de los objetivos
Es decir que la planificacion debe permitir primeramente cumplir o
contribuir al logro de los objetivos planteados inicialmente por la

empresa previamente al desarrollo del plan.

2. Prevalescencia de la planeacion estratégica
Es decir permanecer en el tiempo, mantenerse vigente dentro del

periodo de aplicacién de la misma.

" http://www.masterdisseny.com/master-et/atrasadag/ataon%_20estrategica.pdf
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3. Extension de la planeacion estratégica

Que permita extenderse, ampliarse, es decir que pueda mantener
una flexibilidad tal que sea posible aprovechar las oportunidades que
se presenten en el desarrollo de la planificacion y sea posible

posteriormente plantear nuevos retos positivos para la empresa.

4. Eficiencia de los planes estratégicos.
Es decir que no solamente se logre aplicar, sino que se lo haga

eficientemente, optimizando los costos y recursos.

26 RAZONES PARA HACER EL DISENO DEL PLAN
ESTRATEGICO 8

* Propicia el desarrollo de la empresa DIALICON, al establecer

métodos de utilizacién racional de los recursos.

* Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el

futuro, mas no los elimina.

* Mejorar la calidad de atencion al paciente, garantizando un
tratamiento de hemodialisis personalizado, humano, eficiente y

eficaz.

* Permite al cliente externo percibir un servicio organizado y

confiable.

» Es indispensable para que los directivos puedan cumplir con sus
responsabilidades en forma eficiente y se superen falencias que
afectan a los empleados y a los mismos directivos.

8 Hill, Charles W.L.-Jones, Gareth R., Administracigstratégica, un enfoque integrado, Tercera
Edicion. lIrwin/Mc Graw Hill,2001.
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» Exige al Gerente que formule y conteste preguntas claves.

» Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se

presenten, con las mayores garantias de éxito.

» Mantiene una mentalidad futurista, teniendo mas vision del porvenir

y un afan de lograr y mejorar las cosas.

» Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando

las corazonadas o empirismo.

Reduce al minimo los riesgos y aprovecha al méximo las

oportunidades.

Las decisiones se basan en hechos y no en suposiciones.

Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.

Proporciona los elementos para llevar a cabo el control.

* Al establecer un esquema o modelo de trabajo (plan) suministra las

bases a través de las cuales opera la empresa.

* Disminuye al minimo los problemas potenciales y proporciona al

administrador magnificos rendimientos de su tiempo y esfuerzo.

* Permite al Gerente evaluar alternativas antes de tomar decisiones.

* Planear es tan importante como organizar, dirigir o controlar,

porque la eficiencia no se logra con la improvisacion vy, si
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administrar es “hacer a través de otros”, necesitamos primero hacer

planes sobre la forma en como esa accién se habra de coordinar.

2.7 CONDICIONES BASICAS PARA EL DISENO DEL PLAN
ESTRATEGICO

El disefio del plan estratégico es engafiosamente sencillo: analiza la
situacion actual y la que se espera para el futuro, determina la
direccion de la empresa y desarrolla medios para lograr la misién. En
realidad, este es un proceso muy complejo que requiere de un
enfoque sistematico para identificar y analizar factores externos a la
organizacion y confrontarlos con las capacidades de la empresa
(Koontz y Weihrich, 1994)°.

Tenemos las siguientes condiciones para el disefio del plan estratégico:

» Objetivos claros, tangibles y que pueden ser medidos
» Trabajo en equipo y aprendizaje con la colaboracion y

el compromiso de todos.

FASES:

» La necesidad del cambio y los lideres
 Planear la organizacion del cambio y enfoque
 Ajustes: estructura sistemas y personas.

* Poner en funcionamiento los tres componentes

Los 3 componentes bases de Luis F. Hevia:

® http://es.geocities.com/marguello_2004/planifiéadplanbtrabajol.htm:
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» Las politicas o directrices: Orientan en un rumbo de destino
coherentemente.

* Revision y correccion en forma continua

* La politica general; extenderla a todas las areas, dar a conocer lo
que se espera, conocer a los clientes. Politicas relativas a la
participacion del personal, al producto, (su desarrollo y nuevos

productos), a proveedores, ventas y tecnologias.

Los Resultados:

La ilusién de la alta gerencia que basta con ordenar, formar e

incentivar para cambiar.

Papel de Operaciones, Staff, y Gerencia.

El rol de los Objetivos medibles y los Indicadores de logro.

Interaccion de la mejora: evaluar, controlar, adaptar
» Los Procesos claves. Centrarse siempre (3 a 5):

» Enfoque multifuncional: costos, calidad, innovacion y tiempo

2.8 NATURALEZA Y ALCANCE DE LA PLANIFICACION
ESTRATEGICA?®

Ninguna empresa puede alcanzar buen éxito, si no tiene una
administracion competente. La obtencion de resultados mediante
esfuerzos de otros, requiere normalmente de planeacion. Un
administrador, debe planear los esfuerzos que le permitan alcanzar los

resultados deseados.

Por lo que planear, es tan importante como hacer, porque:

* La eficiencia es resultado del orden, no puede venir del acoso ni de

la improvisacion.

19 http://www. mitecnologico.com7main/Naturalezadetm@acionEstrategica
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» Asi como en la parte dinamica, lo central es dirigir, en la parte
mecanica, lo basico es planear, si administrar es “hacer a traves de
otros”, necesitamos primero hacer planes sobre la forma como esa
accion habra de coordinarse.

» El objetivo no se lograria si los planes no se detallan, para que
pueda ser registrado integral y eficazmente; lo que en la prevision,
se descubrié como posible y conveniente, se afina y corrige en la
planeacion.

» Todo plan tiende a ser econémico, desgraciadamente no lo parece
porque todo plan consume, ya que por lo distante de su realizacion,
puede resultar innecesario.

» Todo control es imposible si no se compara con un plan previo, sin
plan se trabaja a ciegas.

* El disefio del plan estratégico es fundamental, ademas de ser
basico para otras funciones administrativas (organizacion,
ejecucion y control).

» Si contamos con la planeacion previa, no habr4 que organizar,

ejecutar y nada que necesite ser controlado.

Para planear es necesario tener en cuenta dos elementos:

» El futuro

 La relacién entre las metas finales y la manera de obtenerlas.

Toda planeacion implica actividad futura y una serie de acciones que se
van generando para lograr los objetivos.

Con esta base es importante determinar que mediante el disefio del plan
estratégico, el gerente de la empresa DIALICON podrd prever y
anticiparse a las eventualidades, prepararse para las contingencias y

proyectar asi las actividades ordenadamente.

Asi, planear es tomar decisiones con un claro enfoque hacia objetivos

mediatos, es decir, a futuro; planear demanda, elaborar una estructura,
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establecer un programa con base en el cual sea posible tomar decisiones

para lograr metas inmediatas.

2.9 PROCESO DE PLANEACION ESTRATEGICA

En términos generales, la Planeacion estratégica se implanta en varios
pasos; de los cuales, los primeros describen la planificacibn misma, su

implantacion, y los ultimos sefialan la evaluacion del proceso.

No obstante, no siempre estos pasos descritos son los Unicos y
definitivos, pues cada empresa y cada administrador, ejecutivo, dirigente,
presidente o lider, debera 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 seré
posible sugerir, opinar, cuestionar e incluso demostrar los procesos

sugeridos por los diversos autores que sobre la materia han escrito.

Dentro de los principales procesos de la planeacion estratégica es posible
visualizar aspectos como el analisis del entorno interno y externo, el
analisis FODA, el desarrollo de objetivos, mision y vision de la empresa,
establecimiento de estrategias, implementacion y evaluaciéon de la

empresa.

A continuacion el grafico No, 3 muestra de manera esquematica los

aspectos fundamentales de la planificacion estratégica:
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Gréafico No. 3

Elementos Fundamentales de la Planificacion

Amenazas

Oportunidades

7~ Evaluar ~

Implementar Metas

Fortalezas

Seleccion de

. Debilidades Misié
strategia 1s10n
Analisis
Entorno

Fuente: www.fygconsultores.org
Elaborado por: F&G consultores

A continuacion se detallan las principales partes a desarrollar en la

planificacion estratégica aplicable al desarrollo empresarial.

2.9.1 BUSQUEDA DE VALORES

Todas las decisiones de negocios se basan en valores; de hecho, todas

las decisiones organizacionales, tienen como fundamento los valores.

La busqueda de valores es uno de los pasos mas importantes en la

planeacion estratégica y una de las mas dificiles, ya que exige andlisis de

las convicciones mas esenciales que fundamentan la vida organizacional,

en especial en la toma de decisiones.
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En DIALICON aunque no se encuentran definidos los valores, existen
principios con los cuales se trabaja y va a ser muy importante la aplicacion
con participacion activa de todo el personal para la definicion de los

valores, mision y vision de la empresa.

2.9.2 ELEMENTOS DE LA BUSQUEDA DE VALORES

 Los valores personales del equipo de planeacion.
* Los valores de la organizaciéon como un todo.

+ La filosofia operativa de la organizacion.

* La cultura de la organizacion.

* Los grupos de interés de la organizacion.

El examen de cada uno de estos elementos se fundamenta en el analisis
del elemento anterior; cada examen puede ser amenazador para los
miembros del equipo de planeacion y, como consecuencia, consumir
bastante tiempo. A menudo, estos elementos son los que requieren el

maximo grado de competencia por parte del facilitador.

2.9.3 VALORES PERSONALES

Es primordial llevar a cabo la busqueda de valores, es un examen de los
valores personales que caracterizan a los miembros del equipo de
planeacién. El primer aspecto de la busqueda de valores debe tener lugar
en el aspecto individual. Es muy importante que las personas claves
encargadas a tomar decisiones en una organizacion tengan claro acerca
de sus valores personales y reconozcan las diferencias existentes entre

ellas.
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2.9.4 VALORES ORGANIZACIONALES

Una vez realizada la busqueda de valores individuales del equipo de
planeacién administrativa, se deben considerar los valores deseados por
toda la organizacién. Es decir, dados los valores personales de los
miembros que conforman el equipo de planeacion, ¢ qué valores desean
gue esta compafia adopte y utilice en su toma de decisiones? Aungue el
analisis de los valores personales del grupo de planeacion se concentre
en la pregunta de qué desean aportar ellos como individuos, la pregunta
que se debe plantear en esa parte es qué desean ellos que apoye a su

organizacion.

Por lo general, en este punto, el equipo plantea inquietudes como
rentabilidad vs crecimiento, ser un buen ciudadano corporativo y que se la
vea como una organizacion de valor agregado o un buen lugar para
trabajar. En otras palabras durante la parte organizacional de la busqueda
de valores, la tarea del grupo de planeacién consiste en articular los
aspectos que la organizacion valorara a medida que implemente su Plan
Estratégico. Los valores organizacionales se pueden determinar con
instrumentos similares a los empleados en la evaluacion de los valores

personales.™

Los valores se encuentran en el nucleo al igual que casi todas las

decisiones organizacionales.

" Goodstein, Leonard D, otros (2000). Planeacion fsfica.
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2.9.5 VISION Y MISION

2.95.1 VISION

La vision de una institucion o servicio es una declaracion permanente,
cuya finalidad es comunicar la naturaleza de la existencia de la
organizaciéon, ambito de accion, principios orientadores y objetivos de
desemperio. Se formula a través de la pregunta a dénde queremos llegar
como empresa y se desarrolla planteando los objetivos de alcance de la

empresa.

2.95.2 MISION

La mision es la razén de ser, es el campo de accion de la empresa, son
los propdsitos independientes del marco temporal. La mision debe ser
conocida y compartida por todos los integrantes de la organizacion, de
manera que promueva la solidaridad con ella, la cohesion del grupo vy el
sentido de superacion. Se formula haciéndose la pregunta para qué
estamos aqui, cual es nuestro principio de servicio a la comunidad o a la
poblacién y se la desarrolla a través del entendimiento de lo que somos

como empresa y que es lo que hacemos.

2.9.6 OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

29.6.1 OBJETIVOS

Los objetivos son el destino que se desea alcanzar, la meta trazada que
permitird saber hacia donde se desea llegar.
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El objetivo tiene una importancia fundamental en la planificacion, pues
permite establecer lo que la empresa desea alcanzar y lo plasma a traves
de la planificacién, de esta manera una vez trazado el plan de accion, el
objetivo permitird siempre conocer cual es el destino al cual se debe
llegar, permitir4 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 dirigiendose al objetivo, de esta
manera que no se distorsionen las acciones que se debe realizar, pues
con un objetivo claro, se puede como empresa, paso a paso tomar

acciones efectivas que permitan alcanzar esta meta.

2.9.7 MONITOREO DEL ENTORNO

Por lo general, se necesita realizar un monitoreo del entorno para
suministrar informaciéon a la institucion durante el trabajo diario y, en
particular para brindar esa informacion al equipo de planeacion en cada

paso consecutivo.

Durante el proceso de planeacion, la informacion acerca de cada uno de
estos entornos debe estar disponible para conducir la busqueda de
valores, elaborar el borrador del enunciado de la mision, formular el

modelo de la estrategia de la institucion, identificar la competencia, etc.

El proceso de monitoreo del entorno también identificar4 una variedad de
factores internos y externos de la organizacion, que se consideran parte
del proceso de planeacion estratégica. En efecto, uno de los beneficios
extra de la planeacién estratégica, es que la empresa comprende mejor la

forma como se debe realizar el monitoreo del entorno.

Los factores que se consideran parte del proceso del monitoreo del macro

entorno incluyen aspectos sociales como los demogréaficos, los
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tecnolégicos como la utilizacién en gran escala de microcomputadores,
los econdmicos como las tasas de interés y los politicos como los
cambios en la regulacion gubernamental. Entre los factores que se
consideran parte del entorno industrial se halla la estructura de la
industria, la forma como se financia, el grado de presencia
gubernamental, los productos tipicos, utilizados en ésta y sus estrategias
habituales de mercado. EI monitoreo del entorno competitivo incluye
factores como la consideracion de los perfiles del competidor, los modelos
de segmentacién del mercado e investigacion y desarrollo. Entre los
factores considerados como parte del entorno organizacional interno se
halla la estructura de la compafia, su historia, y sus fortalezas asi como
sus debilidades distintivas. Predecir de que manera, podria afectar a la
organizacién cada una de estas areas, con el paso del tiempo constituye
una parte esencial de la planeacion estratégica aplicada y necesita

considerarse en cada fase.

El proceso de monitoreo del entorno debe ser continuo, de manera que
siempre se disponga de informacion apropiada acerca de lo que esta
sucediendo o de lo que va a suceder en los distintos entornos. La
planeacion estratégica proporciona un momento oportuno para la mayor
utilizacion de estos datos. Aprender, no s6lo a compilar informacion
relevante, sino a organizarla, interpretarla y utilizarla para el éxito

estratégico.

Existe la necesidad de saber lo que ocurre dentro de la organizaciony en
el entorno externo. Cada una de las fases consecutivas exige que la
institucion adopte ciertos pasos de accion; el equipo de la planeacion
debe, por lo menos, proporcionar retroalimentacion a la empresa acerca
de las decisiones que se han estado tomando. Aunque la implementacion
del plan final exige una conclusion ajustada al proceso de planeacion, por
ello hay bastante de por medio por hacer.
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La planeacién estratégica exige que una institucién dedique tiempo para
examinar con seriedad la forma como monitorea los entornos que ejercen
impacto directo en su futuro y de que manera procesa la informacion
obtenida.  En consecuencia, el modelo muestra dicho monitoreo como
un aspecto continuo del proceso de planeacion. Los datos que se
obtienen en forma continua deben proporcionar informacién al equipo de
planeacion y a toda la empresa acerca de lo que esta sucediendo, y la
posibilidad de que ocurra algo que pueda afectar las operaciones

normales de la empresa, su proceso de planeacion y su futuro.

29.7.1 PROCESO Y ALCANCE DEL MONITOREO DEL
ENTORNO

En el proceso de planeacién se deben confrontar dos aspectos esenciales
del monitoreo del entorno. EI primero, se relaciona con los tipos de
informacion obtenida y la forma como se debe utilizar ésta (hechos,
hipotesis, intuiciones, suposiciones y otras). El segundo aspecto, se
relaciona con la efectividad del sistema de compilacion, almacenamiento,
procesamiento, integracién y difusion de la informacion del entorno
perteneciente a la institucion. Uno de los beneficios colaterales del
modelo de planeacion estratégica aplicada es que ayuda a que la
organizacion confronte y evalle su sistema de monitoreo del entorno v,

donde sea necesario, desarrolle un sistema mas efectivo.

Los tipos y formas particulares de informacion que necesite determinada
institucion dependeran, de ésta y de la naturaleza de sus entornos. La
informacion debe mostrar las oportunidades y amenazas emergentes en
el entorno externo, luego se debe identificar sus fortalezas y debilidades
para responder a estas oportunidades y amenazas. El proceso de
monitoreo del entorno debe sacar a la luz una variedad de factores

importantes, tanto internos como externos para la organizacién, que hasta
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la fecha se ha estado pasando por alto pero que deben ser considerados

como parte del proceso de planeacion estratégica.

Entre ellos, se podrian incluir las tendencias econdémicas ciclicas, el
desarrollo de tecnologias novedosas que aun no se han probado, el
surgimiento de competidores nuevos no examinados y la desaparicion
gradual de un conjunto de habilidades laborales decisivas en la fuerza
laboral. De igual manera, el sector publico se ve afectado por las
mencionadas tendencias como, administracion de la calidad total, servicio

al cliente y andlisis costo beneficio.
En particular, se deben monitorear cuatro entornos por separado:

* El macro entorno
e El entorno industrial
 El entorno competitivo y,

 El entorno interno de la organizacion

Durante el proceso de planeacion debe estar disponible la informacion
acerca de cada uno de ellos a fin de dirigir la busqueda de valores,
elaborar el anteproyecto de la formulaciéon de la misién y formular el

modelo de la estrategia del negocio, identificar la competencia, etc.*

2.9.8 ANALISIS CONTEXTUAL DEL FODA

La planificacién parte de la realidad y ésta de la situacién actual. Para
captar esta realidad es necesario usar un meétodo 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.

12 Goodstein, Leonard D., otros (2000). Planeaciérafgica
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F: Fortalezas

O: Oportunidades
D: Debilidades

A: Amenazas

El andlisis del FODA nos permitird hacer un diagnéstico para conocer la

situacion de la clinica, éste tiene dos tareas:

* Andlisis del Entorno- Exterior

« Andlisis Interno

El andlisis del entorno externo lleva a la identificacion de las
oportunidades y amenazas y el analisis interno define las fortalezas y
debilidades.

2.9.8.1 CcOMO ESTABLECER LAS FORTALEZAS Y
DEBILIDADES

Basado en el analisis interno se deberan establecer cuales son nuestras

fortalezas y cuéles nuestras debilidades como organizacion.

Se entiende por Fortaleza a cualquier ventaja o condicion favorable que la
institucion tenga internamente para desarrollar sus actividades, la cual
puede apoyar en diferenciacion competitiva de la empresa, 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 que se deben desempefar, especializacion en algin campo

que interesa abordar o intensificar.

Una Debilidad, en cambio, es una desventaja que la empresa tiene en su

interior, una condicion desfavorable que puede ser de caracter
permanente, como haber surgido en forma imprevista, ocasional o
reciente. La cual podra representar un aspecto de aprovechamiento para

otras empresas, por lo cual sera necesario fortalecer.

2.9.8.2 ANALISIS DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

Respecto a cada uno de los factores externos consideramos como
relevantes, se deberd determinar las Oportunidades o Amenazas que

representan para la gestion del servicio.

Una variable del entorno representa una Amenaza para la institucién
cuando de alguna manera limita o impide su accionar, cuando genera
problemas graves que el Servicio debe atender, o cuando interfiere en el

guehacer 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.

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.
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2.9.9 ESTRATEGIAS

La seleccion de las estrategias depende de las fortalezas y debilidades
internas de una empresa 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 empresa, 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
empresa, permitirda que se planteen estrategias efectivas que aporten al

cumplimiento de objetivos plantados por la empresa.

Las alternativas estratégicas generadas pueden contener estrategias a

nivel funcional, de negocios, corporativas y globales.

2.9.10 LINEAS DE ACCION

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 organizacién 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.

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
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organizacional, luego la segunda tarea es integrarlos de manera que sea

aplicable como un todo en la empresa.

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 dimensién de su plan e informarlas con claridad a cada
gerente que tenga como tarea desarrollar un plan de accién. 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.

2.9.11 PROYECTOS

Es el conjunto de estrategias y actividades comprendidos por una serie de

pasos detallados para cumplir con los objetivos planteados.

El procedimiento para la identificacion de proyectos, procesos y servicios
parte del razonamiento de cuéles son las estrategias utilizadas para
alcanzar los objetivos estratégicos, con ello se puede elaborar una
relacion de las principales estrategias que han permitido cumplir con su
quehacer estratégico.

Para cumplir los objetivos de la planeacion y desarrollar los proyectos
correspondientes es necesario determinar indicadores estratégicos, los
cuales son los parametros de medicién de los objetivos estratégicos. Por
su parte, los indicadores de gestion o de proceso se refieren al
cumplimiento de los objetivos o propédsitos de cada proceso clave con los
gue opera la Institucion de manera especifica y medible, aportando de
esta manera con un evaluador de mayor exactitud, asi como la definicion

directa del usuario.*®

13 www. Proyectos de Planeacion Estratégica
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2.9.12 EVALUACION Y CONTROL

Dentro de las diferentes acciones que se plantean para el cumplimiento
de los objetivos, sera necesario establecer un control sobre las mismas
que permitan la eficacia y eficiencia del proyecto y sea posible lograr los
objetivos pero de manera ordenada, en el tiempo previsto y con la 6ptima
utilizacién de los recursos existentes, es por ello que el control de manera
general se refiere al monitoreo permanente de las actividades con el fin de
verificar su cumplimiento, mientras que la evaluacién consiste en una
reunion periodica que permita establecer la eficiencia general del proceso

y corregir en el caso que sea requerido.

Para ello se pueden establecer fechas de reunion especificas a lo largo de
los diferentes proyectos o planeacion general, con el personal clave en el
proceso Yy determinar el correcto desempeiio de los planes y/o cuales son
los aspectos a corregir, o mejorar para un buen desempefio y el

cumplimiento de los objetivos finales planteados.
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CAPITULO Il

ANALISIS SITUACIONAL
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CAPITULO 1l
3.- ANALISIS SITUACIONAL
3.1 CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA “DIALICON”

3.1.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

DIALICON se encuentra ubicada en la calle Teniente Hugo Ortiz y
Quimiac en el sur de la ciudad de Quito.

La misma que tiene posibilidad de expansion a otras zonas de la ciudad
para brindar atencion de acuerdo con los requerimientos de los pacientes

y segun indices demograficos.

En 1993 debido a una elevada incidencia de casos de hepatitis By C en
los pacientes con Insuficiencia Renal Cronica Terminal que recibian
tratamiento de hemodidlisis en el Servicio de Nefrologia del Hospital
Carlos Andrade Marin desde el afio de 1972, se toma la decision de
contratar a la empresa DIALICON, que fue creada para el manejo de
pacientes contaminados, con el fin de brindar a los pacientes renales una

alternativa de vida.

Este centro de didlisis se inicia en una casa particular con 11 maquinas
FRESENIUS 2008 E, 2 médicos nefrélogos y un grupo de enfermeras
capacitadas en hemodialisis.

En noviembre de 1999 se construye un nuevo local especifico para las
funciones de hemodialisis, tanto para pacientes contaminados y no

contaminados.

En la actualidad se compone de un equipo médico y de apoyo, con una
preparacion de especialidad, con amplias, cémodas y modernas
instalaciones especificas para la prestacién de servicios nefrolégicos a

pacientes insuficientes renales en tratamiento de hemodialisis, a
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continuacion revisaremos brevemente aspectos basicos sobre la

Insuficiencia Renal Crénica Terminal.

INSUFICIENCIA RENAL CRONICA TERMINAL

Etiologia y Patogenia
Diferentes enfermedades pueden causar trastornos progresivos e
irreversibles en el funcionamiento renal, ocasionando una Insuficiencia
Renal Croénica. Entre estas enfermedades se encuentran glomérulo
nefritis, nefropatia diabética, neuropatias por agentes toxicos por
analgésicos, traumaticas, obstructivas, neuropatias que son consecuencia
de enfermedades sistémicas (lupus eritematoso sistémico, nefritis etc.),
vasculopatias, alteraciones hereditarias como la enfermedad renal
poliquistica.

Estas enfermedades evolucionan paulatinamente, conduciendo a la
destruccion irreversible de la neurona renal y, en consecuencia a la
alteracion grave de la funcion excretora renal. Las manifestaciones se
caracterizan por una notoria disminucién del indice de filtracién
glomerular, la acumulaciéon de substancias que dependen de la filtracién
renal para su eliminacion (toxinas urémicas) y la retencion de agua y
solutos.

La Insuficiencia Renal Crénica Terminal (IRCT) es una enfermedad que
anula la funcion renal del individuo impidiéndole al organismo eliminar las
toxinas de forma natural por la orina.

El funcionamiento del sistema renal en el organismo es alterado por
diferentes patologias. En algunas de ellas se ve afectada grave y
paulatinamente la integridad fisica y la calidad de vida del individuo hasta
la fase final, en la cual, el tratamiento de dialisis o el trasplante renal
constituyen la uUnica esperanza de sobrevivencia. Las caracteristicas
propias de estos tratamientos originan cambios en la integridad
biopsicosocial del individuo, incluyendo a su familia y las personas de su

59



entorno. Esto implica en el personal de salud nuevas funciones y
responsabilidades profesionales en la sociedad.
La sustitucion de las funciones renales se puede dar por tres
procedimientos;

* Hemodialisis

» Dialisis Peritoneal

* Trasplante renal

HEMODIALISIS.- Tratamiento que sustituye la funcion renal. Se utiliza un
filtro que depura toxinas. Esta basada en las leyes fisicas y quimicas que
rigen la dinamica de los solutos a traves de las membranas
semipermeables, aprovechando el intercambio de los solutos y del agua a
través de una membrana de este tipo.

De esta manera mediante transporte difusivo y convectivo, se extraen los
solutos retenidos y mediante ultra filtracion, se ajustara el volumen de los
liquidos corporales consiguiendo sustituir de este modo la funcion
excretora del rifion.

Para que este tratamiento se lleve a cabo se necesita de una
infraestructura adecuada con tecnologia apropiada y personal altamente

capacitado en el manejo de este procedimiento.

DIALISIS PERITONEAL.- Tratamiento que sustituye la funcion renal. Se
utiliza el peritoneo del paciente que depura toxinas. Esta basada en las
leyes fisicas y quimicas que rigen la dindmica de los solutos a traves de la
membrana peritoneal, aprovechando el intercambio de los solutos y del
agua.

Este tratamiento se lo realiza en el domicilio del paciente, realizado por él
mismo o con ayuda de otra persona, para lo cual debera estar habilitado
fisica y psicolégicamente para aprender y realizar el procedimiento por si
mismo en forma confiable y responsable, bajo ciertas caracteristicas de

infraestructura domiciliaria.
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TRASPLANTE RENAL.- Consiste en trasladar un rifion desde un
organismo donante a otro receptor, para sustituir en este, al que esta
enfermo o indutil.

Sin embargo luego de realizar este procedimiento el paciente trasplantado
debera continuar con un tratamiento farmacoldgico para evitar el rechazo

al 6rgano trasplantado.

DIALICON es una institucion privada de atenciéon ambulatoria que brinda
tratamiento de hemodialisis y pone a disposicién de sus pacientes los

siguientes servicios:

* Red de servicios

* Equipo médico de alta calidad, maquinas dializadoras con
tecnologia de punta, nuevas y en perfectas condiciones.

» Personal altamente calificado para la atencion integral del paciente
renal.

* Los mejores insumos del mercado: marca reconocida
internacionalmente Fresenius (filtro de polisulfona).

« Medicina Preventiva: A los familiares de los pacientes.

» Atencion Pre-didlisis:

* Proporcionar suplementos nutricionales.

« Control estricto de dieta con personal responsable de la educacién
en este tema.

» Consulta externa.

» Accesos Vasculares: Confeccion temprana y meditada del acceso
vascular.

» Educacion en el cuidado de la fistula.

» Tratamiento hemodialitico con suministros necesarios,

* Medicacién para el tratamiento y de emergencia. Examenes de
laboratorio.

* Manejo clinico.

» Capacitacion al paciente.
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Pre y pos transplante: Estratificacion del paciente para transplante.
Cuidados previos.

Otros: alimentacion después de cada dialisis, ayuda econémica
para el transporte a los pacientes con recursos econémicos muy
bajos, recorrido por una ruta especifica para los pacientes.
Proyectos de reinsercion laboral y familiar.

Ambulancia a domicilio para casos emergentes.

Festejo de fiestas especiales.

Inter consulta de Especialidades Médicas..

Medicina preventiva a los familiares de pacientes.
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3.2 ESTRUCTURA ORGANICA

Grafico 4
PRESIDENCIA GERENCIA GENERAL
ADMINISTRACION DIRECCION MEDICA
RECURSOS
HUMANOS
FINANZAS Y
CONTABILIDAD
AUDITORIA Y
CONTRALORIA
INTERNA
ADQUISICIONES,
BODEGA Y
CONTROL
RELACION
EXTERNA CON
CLIENTES

Fuente: DIALICON
Elaborado por: Jairo Gualpa

La estructura organica en esta empresa es visiblemente vertical y es la
gue quizd origine el problema analizado, siendo necesaria una
reestructuracion total basada en la planificacion estratégica, con el fin de
lograr los objetivos y metas propuestas.

La planificacion estratégica enunciada llevara a una organizacion mas
horizontal, ya que pretende involucrar todos quienes la componen con el
fin de lograr empoderamiento y motivacion lo que permitird alcanzar las

metas de la organizacion y las estrategias planteadas de comun acuerdo.
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3.3 RELACION DE LA EMPRESA CON EL GRUPO CORPORATIVO

La empresa Dialicon o Contigo Sur es una empresa del grupo corporativo
Contigo S.A., creado en el afo 1993; y que abarca centros de
hemodialisis con cobertura en las ciudades de Quito con las empresas
Socihemod o Contigo Norte, Sermens o Contigo Centro; en Guayaquil con
Contigo Guayaquil, en el Napo con Contigo Tena, en Santo Domingo de
los Tsachilas con Contigo Santo domingo, en los Rios con Contigo
Quevedo, dicha corporacion fue creada para brindar a los pacientes con

IRCT una alternativa de vida.

Esta corporacion se crea como una estrategia de marketing con el fin de
cubrir a la mayor parte del segmento de mercado demandado dentro de la
Republica del Ecuador, ya que el indice de crecimiento de la insuficiencia
renal crénica terminal es una de las mas altas, no sélo dentro del pais,
sino en el mundo.

Por lo tanto, es posible mencionar que es una buena alianza con el fin de
captar la mayor cantidad de clientes, tratando de este modo de no

depender de otras instituciones que no estan inmersas en la corporacion.

3.4 CLIENTES

Los clientes a los que el Centro de Hemodidlisis Dialicon atendera son:
» Pacientes con Insuficiencia Renal Cronica Terminal que requieran
tratamiento de Hemodialisis.
* Ejecutar tratamiento integral de Insuficiencia Renal a clientes del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, del MIES y a pacientes
privados gue soliciten dicha atencion.

» Los referidos de otras instituciones privadas y publicas.
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3.5 PROVEEDORES

3.5.1 De Clientes

» Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
« MIES

» Centros privados de Hemodialisis.

» Clinicas privadas.

* Hospitales Publicos.

» Clientes con diagnostico de Insuficiencia Renal Cronica terminal.

3.5.2 De provisibon de insumos, medicinas y material es de

hemodidlisis.

* Nefrocontrol
* Interpharm
+ Life

+ Medaserrin

3.6 COMPETENCIA

* Hospital Carlos Andrade Marin

» Centros Privados de Hemodialisis
o Baxter
o Menidial
0 Metrodial

Pichincha

IARE

Dialcentro

Clinica Pichincha

Clinica Nova clinica

O O O O o o

Hospital Inglés
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* Hospitales del Ministerio de Salud Publica que dispongan del
servicio.

« Hospital Eugenio Espejo

3.7 UBICACION Y ALCANCE

GRAFICO No. 5

Apoyo integral al paciente en
HEMODIALISIS Y DIALISIS PERITONEAL

(A

1 ) .
Contigo
- « «Cada segundo, -
mejor vida

Fuente: DIALICON
Elaborado por: DIALICON

DIALICON se encuentra ubicada en la calle Teniente Hugo Ortiz y

Quimiac en el sur de la ciudad de Quito.

DIALICON tiene una amplia area de influencia en el distrito metropolitano
y en especial en el sur ciudad de Quito ademas de ciertas provincias de la
Sierra como Cotopaxi, Tungurahua, Bolivar, de la costa como
Esmeraldas, Santo Domingo y del Oriente Napo con posibilidad de
expansion a otras zonas de la ciudad para brindar atencion de acuerdo

con los requerimientos de los pacientes y segun indices demograficos.

En la actualidad se compone de un equipo médico y de apoyo, con una
preparacion de especialidad, con mistica de trabajo, amplia, cobmoda y
modernas instalaciones especificas para la prestacion de servicios

nefrologicos.
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3.8 RECURSOS HUMANOS

GRAFICO No. 6

SER-MENS SOCIHEMOD

18 de Septiembre Av. El Inca E2-25 entre
OE2-118 y Versalles Amazonas y 10 de Agosto
Telf. 290 6763 Telf. 224 0923

« « oCada segundo,
mejor vida

P222q20%

Fuente: DIALICON
Elaborado por: DIALICON

3.8.1 PERSONAL ADMINISTRATIVO

* Gerente

* Asistente de gerencia
» Secretaria

» Contador

* Bodeguero

* Mensajero

+ Guardia Privado
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3.8.2 PERSONAL MEDICO

» Tres Médicos Nefrologos

e Un Medico General (Medicina preventiva a personal y atencién a
familiares de pacientes)

» Jefe de Enfermera

* Seis Enfermeras de cuidado

» Cinco Auxiliares de Enfermeria

* Tres Auxiliares Administrativos

» Dos Técnicos de Mantenimiento

* Una persona responsable de lavanderia y roperia

» Trabajadora Social

» Psicéloga Clinica

* Nutricionista

* Fisioterapista
3.9 RECURSOS FISICOS

3.9.1 INFRAESTRUCTURA FISICA
GRAFICO No. 7

Contigo

y sus tres puntos estratégicos en la ciudad

Fuente: DIALICON
Elaborado por: DIALICON
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Terreno.

Area considerada: 1.050 mts.

Construccion (Inversién empresa)

Area considerada; 450mts.

Tipo de Construccion:

Estructura de hormigén vy

loza para é&rea de Administracion vy

Multidisciplinarias; estructura metélica y techo galvalumen para areas de

dialisis.

3.9.2 INFRAESTRUCTURA ADMINISTRATIVA

Areas administrativas: guardiania, recepcion e

pacientes, familiares, proveedores, visitas.

informacion para

Oficinas de Gerencia, Direcciéon Médica, contabilidad, secretaria.

Oficina de trabajo de equipo multidisciplinario (enfermeria, trabajo social,

psicologia, nutricion y fisioterapia)

Consultorios médicos

Taller de mantenimiento de equipos

Sala de conferencias y material didactico

Area alimentacion de personal asistencial y administrativo

Area para refrigerios de pacientes

Planta electrégena

Cisterna

Parqueaderos (para 10 vehiculos aproximadamente)

3.9.3 INFRAESTRUCTURA MEDICA

3.9.3.1 Areas destinadas para:

Sala de hemodialisis para 26 maquinas
Sala de espera para familiares y pacientes
Sala de esterilizacion

Area de bodega diaria

Area de reprocesamiento de filtros
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Bodega general

Vestidores de pacientes

Vestidor de personal

Auditorio y consultorios Multidisciplinarios
Sala de Procedimientos

Consultorios médicos

Area de tratamiento de agua

Area de tratamiento de deshechos solidos
Area para central de oxigeno

Secretaria y recepcion

Area para Guardiania

Planta de tratamiento de agua (0osmosis)

Central de oxigeno

3.9.3.2 EQUIPO MEDICO Y MOBILIARIO

27 Maquinas de hemodialisis 4008B
Esterilizadores

Monitores desfibriladores
Succionadores
Laringoscopios

26 Tensiometros

Coches de curacion

Coches de paro

15 Fonendoscopios
Resucitadores Ambulatorios
5 Sillas de ruedas

8 Equipos de sutura
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3.10 RECURSOS FINANCIEROS

En el presupuesto anual se incluye, insumos, pago de personal,
mantenimiento de instalaciones y equipos, actividades cientificas y de
instruccion para el personal y pacientes, actividades culturales y sociales,
apoyo a pacientes de escasos recursos, recursos para motivacion y
estimulo al personal, inversién en infraestructura y compra de equipos de
tecnologia moderna, inversion en planificacion de apertura de nuevos

centros de atencion.

Los precios de DIALICON se pueden considerar algo altos considerando
la competencia, lo cual especialmente se explica debido a los altos costos

de los procedimientos, de uso de insumos y recursos disponibles.

3.11 POBLACION

La poblacién afiliada al IESS es de 2'000.000 personas tanto del seguro
social general y 800.000 afiliados al seguro social campesino de los
cuales los pacientes que padecen de IRCT son de 350 por millén por afio,
850 en tratamiento de hemodialisis, aproximadamente 130 que

corresponden al 15.3% reciben el tratamiento DIALICON.

El proceso de captacion de nuevos pacientes se lo realiza a través de
trabajo social quien se encarga de la informacion y difusion verbal y
escrita del tratamiento (hemodialisis) que la empresa brinda al paciente
asi como también el reconocimiento y orientacion de las instalaciones
fisicas y del personal con que se cuenta; para ser finalmente el paciente
quien decida aceptar o no nuestro servicio segun lo estipulado en la ley
del seguro social articulo 116 “LIBERTAD DE ELECCION DE
PRESTADORES”. “El asegurado cualquiera sea su cuantia de su

aportacion, tiene derecho a elegir su prestador de servicios de salud de
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entre las unidades médicas del IESS y los demas establecimientos y
profesionales acreditados y vinculados mediante convenio o contrato con

la administracion del seguro general de salud individual y familiar”

3.12 VENTAJAS DE LA COMPETENCIA

Las empresas privadas que ofrecen el servicio de hemodialisis en la
ciudad de Quito son potencialmente competitivas, pero el competidor
mas grande es BAXTER por ser una empresa multinacional que no solo
ofrece servicio de hemodialisis y dialisis peritoneal tanto a pacientes no
contaminados como contaminados (hepatitis B, C) sino también son
proveedores de insumos médicos materiales y equipos médicos a un
precio menor ya que su importacion se la realiza desde Colombia por el
contrario las importaciones de DIALICON se las realiza desde Alemania

aumentando los gastos en relacion a la competencia.
Entre los otros competidores se tiene MENIDIAL, CENTRO PICHINCHA,

DIALCENTRO, METRODIAL, entre otros quienes tienen una menor

capacidad fisica y de recursos para la atencion de estos pacientes.

3.13 SEGMENTACION DEL MERCADO

El grupo de clientes a la que esta dirigida la atencién de DIALICON es:

Segmentacion por caracteristica:

Geografica

Pais: Ecuador

Region: Costa, Sierra y Oriente

Ciudad: Quito, Latacunga, Ambato, Santo Domingo,
Esmeraldas, Tena

Demogréfica
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Edad: Adultos de 20 a 65 afios
Ancianos 65 afios y mas
Género: Masculino, femenino
Estado Civil: Casado, soltero, viudo, divorciado y unién libre
Nivel Socioecondmico: Clase alta, media, baja (afiliacion al IESS

campesino y general).

Profesion: Profesionales y no profesionales
Raza: Todas las razas
Religion: Todas las religiones

Los mismos que tienen la opcion de elegir el centro para recibir su
atencion.
Pacientes privados con insuficiencia renal cronica terminal que necesiten

tratamiento de hemodialisis
3.14 PARTICIPACION DE MERCADO
De los 900 pacientes en tratamiento de hemodialisis del IESS

aproximadamente 130 pacientes que corresponden al 15.3% reciben
dicho tratamiento en DIALICON.

3.15 MARCA, LOGOTIPO Y SLOGAN

3.15.1 MARCA

“CONTIGO”
Significa estar siempre junto al paciente

Es una palabra facil de recordar
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3.15.2 LOGO

C

Jontigo
e ecada segggdo, -

El logo representa a una persona con el brazo extendido, ademas en lo
gue corresponde a la cabeza un pequeiio remolino que significa la bomba

de la maquina de dialisis.

El color rojo que significa la sangre
El color verde azulado que significa vida

3.15.3 SLOGAN

“...Cada segundo, mejor vida”

Significa que con el tratamiento el paciente mejora su calidad de vida.

3.16 SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

La empresa cuenta con varios servicios complementarios que se indican a

continuacion y se detallan en el ANEXO.

* Medicina preventiva
* Pre dialisis.
» Consulta externa

« Examenes de laboratorio.
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3.17 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

DIALICON es una empresa que ofrece atencidbn de hemodialisis a

pacientes con Insuficiencia Renal Crénica Terminal.

Ofrecemos la siguiente red de servicios con ventajas competitivas para

los pacientes:

Se encuentra estratégicamente ubicada en el sur de la ciudad de Quito,
ofreciendo una mayor comodidad en el tratamiento y accesibilidad al
servicio.

Unidad diseflada y construida para la atencion especializada de
hemodialisis, con una capacidad instalada de 26 maquinas para atender
a 156 pacientes.

Infraestructura disefiada especificamente para las necesidades del
paciente nefroldgico, con amplio espacio fisico, estacionamiento, salas de
didlisis equipadas, salas de espera para pacientes y familiares,
confortables vestidores.

Equipo multidisciplinario altamente especializado y capacitado para la
atencion del paciente renal

Disponibilidad oportuna y suficiente de los mejores insumos del mercado
con el respaldo internacional de “Fresenius Medical Care”, la mas grande

empresa alemana productora de insumos meédicos en la linea renal.

3.18 ANALISIS PROBLEMAS DE DIALICON

DIALICON, es una empresa miembro del Grupo Corporativo Contigo S.A.,
especializada en el control y tratamiento de pacientes con Insuficiencia
Renal Cronica Terminal.

Para la ejecucion de dichos controles y tratamientos en los pacientes con
IRCT, la organizacion tiene diferentes estructuras tanto en el sistema

administrativo, médico, asi como en el operativo.
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3.18.1 MAPA DE PROBLEMAS

LISTA PRELIMINAR DE ELEMENTOS

HECHOS

EXPLICACIONES

Es una organizacion aferrada a una

gerencia rigida

-No llega a ser una empresa competitiva.

-Falta de comunicacion.

-Falta de integracion.

-No mejora la segmentacion y la selectividad
del mercado.

-No hay investigacion del comportamiento del
cliente.

-La demanda y oferta no estan en niveles
Optimos.

-Falta de estandarizacién de politicas y

procedimientos.

No se determinan adecuadamente las

responsabilidades.

-Desinformacién del personal y pacientes
respecto de obligaciones y atribuciones.

-Falta de trabajo en equipo.

-Manipulacion de los jefes a los subalternos.
-Falta de cultura en el servicio al cliente.

-Falta de definicion y delimitacién de funciones.

No hay desarrollo y motivacién del

recurso humano

-No hay capacitacién al personal.
-Falta implementacion de procesos
administrativos y médicos.

-Falta de compromiso.

-Falta de un proceso de clima laboral.

Los recursos son subutilizados

-Los costos de operacion son altos.
-Delegacion indebida de funciones.

-Falta de un sistema integrado de informacion.

76




-No existen procesos que controlen la entrega
Procesos no controlados de informes y resultados a tiempo para la toma
de decisiones.

La direccién de cada departamento no |-Los perfiles para la direccion de cada

desempenia las funciones departamento son inadecuados.

adecuadamente

g )

ELEMENTOS PERTINENTES

Es una organizacion aferrada a una gerencia rigida y autoritaria

No se determinan adecuadamente las responsabilidades

No hay desarrollo y motivacién del recurso humano

Los recursos son subutilizados

Procesos no controlados

La direccion de cada departamento no desempefia las funciones

adecuadamente

g

ELEMENTOS DE PROBABLE PERTINENCIA

HECHOS EXPLICACIONES
No llega a ser una empresa -Desinterés a nivel gerencial.
competitiva
Falta de cultura de servicio al -Informacién no compartida.
cliente

No hay capacitacion al personal |-Falta de recursos econémicos.

] -Falta de prevision a nivel gerencial.
La demanda y oferta no estan en
_ o -No hay un departamento
niveles optimos o .
especializado en Marketing

Los perfiles para la direcciéon de | -Contratacion sin un departamento
cada departamentos son de recursos humanos.

inadecuados
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No se eleva y mejora la
segmentacion y la selectividad del

mercado

-Falta de estudio detallado de

posicionamiento en el mercado.

Costos de operacion son altos

-Mal uso del recurso econémico.

Falta de definicion y delimitaciéon de

Informacién inapropiada al contratar

funciones al personal.
Falta de capacitacion administrativa | -Recursos econdémicos no
y médica disponibles.
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CAPITULO IV

ANALISIS ESTRATEGICO
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CAPITULO IV

4. ANALISIS ESTRATEGICO

Del analisis situacional realizado, y el apoyo del personal de DIALICON
ha permitido plantear los siguientes objetivos, redefinir la mision y vision,
determinar los valores de la empresa y plantear finalmente las estrategias

de la misma.

4.1 META'Y OBJETIVO BASICO

Armonizar las actividades administrativas y medicas orientandolas a la
satisfaccion del paciente, priorizando las acciones del equipo meédico,
enfermeria y de apoyo multidisciplinario, dotandoles de un ambiente de
trabajo Optimo, impulsando su desarrollo cientifico, técnico y humano,
considerando que del contacto con el enfermo, con la calidez y
profesionalismo de dicho personal, dependen el éxito o el fracaso de la

empresa en el cumplimiento de las acciones planteadas.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA EMPRESA

» Ser lideres en el mercado regional y nacional

e Cumplir con estandares internacionales

e Brindar atencion de excelente calidad con personal altamente
capacitado en sus areas

* Manejar adecuadamente los recursos financieros.

* Manejar racionalmente los insumos médicos utilizados en la
empresa

» Captar pacientes particulares.
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4.3 ESTABLECIMIENTO DE LA MISION Y VISION DE LA EMP RESA

4.3.1 MISION

DIALICON brinda a sus clientes el mejor servicio de Nefrologia,
ofreciendo una atencion integral con la mejor tecnologia disponible y
soporte internacional, personal altamente calificado y motivado,
mejorando la calidad de vida de los pacientes, con clara conciencia de

respeto a su entorno y medio ambiente.

4.3.2 VISION

DIALICON, para el afio 2017 sera reconocido como lider en la prestacion
de servicios nefrolégicos con plena cultura de servicio al cliente, pionero
en certificacion de calidad en el sector, aplicando técnicas de
investigacion y desarrollo en sus procesos con cobertura nacional y

reconocimiento internacional

4.4 Principios y Valores

e Lealtad: demostramos nuestra lealtad para con nuestros
colaboradores, clientes y comunidad, cumpliendo nuestras actividades

con apego a la moral y al bien comun.

« Compromiso: mantenemos un firme compromiso por mejorar la calidad
de nuestros servicios, asi como satisfacer las expectativas de nuestros

clientes.

* Respeto: el desempeiio de nuestras actividades se desarrollan en un
marco de total respeto para con nuestros colaboradores, clientes y
comunidad.

 Confianza: tenemos una plena confianza en las directrices y

decisiones adoptadas por nuestros directivos.
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* Honestidad: Somos coherentes con nuestros principios. Actuamos con

claridad y apertura en todo lo que desarrollamos.

» Transparencia: toda la gestion y actos de nuestros procesos son
desarrollados con plena transparencia, reflejado en el cumplimiento de

las leyes, reglamentos y procedimientos externos e internos.

4.5 ANALISIS FODA DE LA EMPRESA

4.5.1 FORTALEZAS

» Dispone personal calificado

* Unidades Modernas

» Capacidad de atencion al cliente

* Tecnologia moderna

* Amplia experiencia

* Volumen de captacién de clientes

* Marca reconocida (dentro del mercado)

» Campanfa de educacion a sectores de la sociedad

4.5.2 OPORTUNIDADES

» Expansion a otras provincias
« Ampliar el nivel de servicios, con convenios interinstitucionales
» Captacién de clientes de todo estrato social

e Alta incidencia de nuevos pacientes
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4.5.3 DEBILIDADES

« Unico proveedor y contratante
* Apalancamiento financiero

» Alto precio del servicio

« Cliente con enfermedad terminal por expectativa corta de vida

4.5.4 AMENAZAS

e Termino de alianzas y convenios

» Contagio de enfermedades infecciosas

* Ingreso de competencia con mayor capacidad financiera

» Reduccion del tarifario del proveedor

e Competencia desleal

4.5.5 MATRIZ FODA

Tabla No. 3
Importancia % Ocurrencia Total
Debilidades
Unico proveedor y contratante 5 1 5
Apalancamiento financiero 3 0.4 1.2
Cliente en enfermedad Terminal
(Expectativa corta de vida) 3 01 03
Alto precio del servicio 4 0.9 3.6
10.1
Oportunidades
Expansion a otras provincias 5 0.8 4
Ampliar nivel de servicios con convenios 5 0.6
Captar clientes de estratos bajos 3 0.5 15
Alta incidencia de nuevos pacientes 5 1 5
13.5
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Amenazas

Contagios enfermedades infecciosas 1 0.1 0.1
Término de contratos 2.5 0.5 1.25
Ingreso nuevas Transnacionales 2.5 0.8 2
Reduccion del tarifario 0.3 0.9
Competencia desleal 4 0.9 3.6
7.85
Fortale zas
Personal Calificado 5 1 5
Unidades Modernas 5 0.9 4.5
Capacidad de atencién al cliente 5 1 5
Tecnologia moderna 5 0.9 4.5
Experiencia 5 1 5
Volumen de captacion de clientes 4 0.6 2.4
Marca reconocida 4 0.8 3.2
Campafia de educacion a sectores de la
sociedad 3 08 24
32

Rango: 1 minimo - 5 méximo -> importancia

0 minimo — 1 maximo -> % ocurrencia

Fuente: Analisis DIALICON
Elaborado por: Jairo Gualpa
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4.5.6 ESQUEMA GRAFICO DE RESULTADOS DE LA MATRIZ FO DA.
Grafico No. 9

De.

Fuente: Andlisis DIALICON
Elaborado por: Jairo Gualpa

Para el desarrollo esquematico de los resultados del FODA se ha
utilizando el andlisis grafico tomando en cuenta el puntaje de las
fortalezas menos el puntaje de las debilidades, logrando el valor de + 21.9
(32 — 10.1), de igual manera se ha considerado la diferencia entre las
oportunidades y las amenazas logrando el valor de + 5.65 (13.5 — 7.85),
de esta manera como es posible observar graficamente, el resultado
muestra que la empresa se encuentra en una posicién favorable, pues el
resultado esta en el primer cuadrante (el de las oportunidades y
fortalezas), esto muestra que la empresa tiene posibilidades de mejorar y

aprovechar las oportunidades.
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4.5.7 MATRICES DE APROVECHABILIDAD Y VULNERABILIDAD

Adicionalmente al analisis anterior que presenta la situacién actual de la

empresa se ha considerado el andlisis de aprovechabilidad y de

vulnerabilidad de la empresa, el cual por una parte permitird demostrar si

existe mayor aprovechamiento de los aspectos generales de la empresa

en relacibn a sus aspectos vulnerables, y por otra parte permite

determinar las estrategias mas claramente, analizando los aspectos

criticos y claves de la empresa, para con ellos tomar una decision y

establecer las mejores estrategias.

Matriz de aprovechabilidad

Tabla No. 4
. Termino Ingreso . .
AMENAZAS Contagios de nuevas Reducc!on Competencia TOTAL
enfermedades . de precios desleal
contratos | trasnacionales
DEBILIDADES
Unico proveedor 1 3 4 2 3 13
Apa_lanca_mlento 1 1 3 4 3 12
financiero
Cliente en
enfermedad 5 1 3 3 3 15
terminal
Alto precio del 1 > 5 5 4 17
servicio
Optimizacién de 1 3 5 5 4 18
recursos
TOTAL 9 10 20 19 17 75

Fuente: Andlisis DIALICON
Elaborado por: Jairo Gualpa
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Matriz de vulnerabilidad

Tabla No. 5
Amoliar Captar Alta
OPORTUNIDADES Expansion nivelgs de clientes incidencia TOTAL
FORTALEZAS P g estratos de nuevos
servicio . .
bajos pacientes
Personal calificado 3 3 4 3 13
Unidades 3 4 4 3 14
modernas
Cap§1C|dad _de 5 4 5 3 17
atencion al cliente
Tecnologia 4 4 4 3 15
Experiencia 3 4 4 2 13
Volumen.captauon 4 4 4 3 15
de clientes
Marca reconocida 4 4 4 2 14
Campafia de
educacion a 4 4 4 2 14
sociedad
TOTAL 30 31 33 21 115

Fuente: Andlisis DIALICOM
Elaborado por: Jairo Gualpa

Dados los resultados obtenidos, es posible observar la relacion matriz de

aprovechamiento/matriz de vulnerabilidad que es:

115/75=1.53

Dado que el coeficiente es mayor a 1 la condicion es favorable. De esta
manera en base al puntaje obtenido en cada relacion y el analisis mismo
de las oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas se han podido
resumir los siguientes aspectos a considerar como aspectos estratégicos

fundamentales a considerar:

De la matriz de aprovechabilidad

Ampliacion del servicio

Mejoramiento del actual servicio

Mantener el personal calificado




De la matriz de vulnerabilidad

Cumplimiento de estandares
Ampliacion y liderazgo en el mercado

Mejor uso de recursos

De esta manera a continuacion de manera especifica se detallan las

principales estrategias consideradas para el periodo 2014 — 2017 de la
empresa DIALICON.

4.6 ESTRATEGIAS PRINCIPALES

o a0k w0 N PE

Personal altamente calificado en sus areas

Atencion de excelente calidad al cliente

Manejo adecuado de los recursos financieros

Manejo racional de los insumos médicos utilizados en la empresa
Ser lideres en el mercado regional y nacional

Cumplimiento de estdndares internacionales

4.7 ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

Personal altamente calificado en sus areas
1.1 Capacitacion del personal en sus respectivas areas

1.1.1 Convenios con Universidades

1.1.2 Congresos nacionales e internacionales

1.1.3 Cursos de capacitacion con empresas especializadas
1.2  Motivacion al personal

1.2.1 Sistema de incentivos al personal
Atencion de excelente calidad al cliente
2.1  Capacitacion al personal en atencion al cliente

2.1.1 Cursos especializados en atencion al cliente
2.2 Encuestas de satisfaccion del cliente
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3 Manejo adecuado de los recursos financieros

3.1 Sistema contable confiable
3.1.1 Establecer un sistema que abarque las areas de
produccion de la empresa
3.1.2 Capacitacion al personal de contabilidad
3.1.3 Datos exactos y en el menor tiempo de la ejecucion
presupuestaria
3.2 Manejo adecuado de bodegas
3.2.1 Personal calificado y responsable
3.2.2 Control de inventarios computarizado y fisico
3.3  Control del gasto
3.3.1 Auditorias internas y externas
4 Manejo racional de los insumos médicos utilizados e nla
empresa
4.1 Capacitacion al Especialista Médico (Nefrologo)
4.2  Control de farmacia
4.3  Auditoria de recetas médicas.
5 Ser lideres en el mercado regional y nacional
5.1 Programa de apertura de nuevas Unidades Renales en
puntos estratégicos del pais
5.1.1 Mediante alianzas estratégicas con médicos locales
5.2  Captacion de nuevos pacientes

5.2.1 Campafa publicitaria de nuestros servicios

5.2.2 Acercamiento directo a nuevos pacientes.
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5.3 Programas de prevencion de enfermedades renales a la
poblacién
5.3.1 Establecer grupos vulnerables
5.3.2 Charlas de medicina preventiva
5.3.3 Realizacién de pruebas de laboratorio a personas con
altos indices de incidencia
5.4  Programas de investigacion clinica
5.4.1 Apoyo a profesionales de la empresa en la
elaboracién de nuevos estudios
5.5 Participacion activa en eventos locales, nacionales e
internacionales
5.5.1 Elaboracion de estudios clinicos y trabajos para ser

presentados en congresos

Cumplimiento de estandares internacionales

6.1 Establecer un modelo de estandar a seguir (hormas DOQUI,
Normas Europeas)

6.2 Implementacion de un sistema de verificacion de
cumplimiento de normas

6.2.1 Calificacion de personal para esta labor.

4.8 POLITICA DE CALIDAD

Dialicon desarrolla su actividad en el campo de la Nefrologia en el

mercado de salud ecuatoriano, mediante la prestacibn de servicios

meédicos especializados e integrales, de alta calidad y enfocados a

satisfacer las necesidades especificas de los segmentos de mercado que

atiende. Administramos en forma adecuada nuestros recursos vy

trabajamos bajo la filosofia de mejoramiento continuo de nuestros

procesos.
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4.9 PARAMETROS DE CALIDAD

» Controles del estado y funcionamiento de equipos e instalaciones

* Mantenimiento técnico preventivo y correctivo

 Evaluacion de la motivacion, satisfaccion, preparacion y
desempeiio del personal.

» Evaluacion de satisfaccion del cliente interno y externo

« Evaluacion de procesos y resultados

* Reduccion de morbi mortalidad, indices de adecuacion de dialisis y
de medicion de calidad de vida de los pacientes con Nefropatia
Renal Terminal.

« indices de solvencias rentabilidad empresarial.

4.10 OBJETIVOS DE CALIDAD

Incrementar en un 2% anual la satisfaccion del cliente con nuestro
servicio y con nuestra gente.

Incrementar en un 1% anual la participaciéon en el mercado

Incrementar en 0.1% anual la productividad de los procesos (Ventas
totales/Gastos totales)

Elevar en 1% anual la motivacion y compromiso del personal

4.11 CALIFICACION A LOS PROVEEDORES

DIALICON ofrecera sus servicios mediante un proceso formal de
acreditacion que tiene como objetivo calificar a los prestadores de salud, a
fin de garantizar la calidad de atencion médica que reciba el afiliado del
IESS tanto en las unidades médicas institucionales como en los servicios

contratados como proveedores externos.
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4.11.1 ACREDITACION

Proceso formal por medio del cudl la administradora de seguro general de
salud individual y familiar reconoce que un prestador de salud cumple con
los estandares preestablecidos, luego de una evaluacién local y periddica
realizada por una comisién especializada con una validez de hasta 2
afnos, usando como guia el manual de “Normas técnicas de acreditacion y
criterios de calificacién, nivel de complejidad de unidades médicas”
anexos del 1 al 11 de la resolucién C.D. NO 020 del Seguro general de
salud individual y familiar, subdireccion aseguramiento y control de

prestaciones. (septiembre del 2003)

92



4.12 CRONOGRAMA DE  ACTIVIDADES PRINCIPALES Y
PROYECTOS

El presente cronograma de actividades y proyectos ha considerado tanto
las estrategias especificas de la planificacion, asi como su desarrollo en el
tiempo, ha considerado la importancia de las actividades predecesoras
para la aplicacién y la saturacion de actividades en el tiempo, de esta
manera ha desarrollado un plan aplicable de manera que sea posible
cumplir cada uno de los items de las estrategias planteas, los principios y

objetivos empresariales y lograrlos de una manera eficiente.

Tabla No. 6

Estrategia 1: Personal altamente calificado en sus areas

APLICACION MESES 2014 - 2015
PROYECTOS / ACTIVIDADES J|A|S|O|N|D|E|F[M|A|M|J |J |A]|S ]| RECURSOS

1.1 Capacitacion del personal en sus
respectivas areas.

Acercamiento y convenios con *Staff ejecutivo
Universidades *Personal
ventas
Disefio e implementacién de congresos *Soporte
a nivel nacional e internacional consultor

*Staff ejecutivo

Implementacién de programa general

*
de desarrollo y capacitacion de e'zf:agtfivo .
aptitudes y mejoramiento de la SJO orte
productividad y organizacion para cor?s itor
directivos y empleados . u
Personal
1.2 motivacion al personal
Programa continuo de integracion y *Consultores
motivacion al personal *Staff
*Personal

Fuente: Andlisis DIALICON
Elaborado por: Jairo Gualpa
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Tabla No. 7

Estrategia 2.- Atencion de excelente calidad al cliente

APLICACION MESES 2014 - 2015
S|O|N|D|E|F|M|A|M|J|J|A|S|O|[N]| RECURSOS

PROYECTOS / ACTIVIDADES

2.1 Capacitacion al personal en
atencion al cliente

Cursos especializados en atencion al *Facilitadores
*Personal de

cliente
DIALICON

2.2 Encuestas de satisfaccion al cliente

* Ejecutivos y

Disefio y evaluacién de satisfaccién del
empleados

cliente (encuestas)

Fuente: Andlisis DIALICON
Elaborado por: Jairo Gualpa
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Tabla No. 8

Estrategia 3.- Manejo adecuado de los recursos financieros

APLICACION MESES 2014 - 2015
PROYECTOS / ACTIVIDADES J|/A|S|O|N|ID|E|F|[M|A[M|J |J|A|S| RECURSOS
3.1 Sistema contable confiable
Andlisis de requerimientos funcionales
para el cumplimiento de los objetivos .
total de disefio del Staff
oaesyesqgetma e disefio de *Personal
sistema. contable
*Staff
*|
Establecimiento del sistema Personal
contable
*Empresa
sistemas
*Personal
Migracion de datos del sistema contable
*Gerencia
financiera
*Empresa
sistemas
Capacitacion del sistema *Personal
contable
*Personal
directivo
Mejoramiento de la organizacion *Personal
contable y determinacién de funciones contable
especificas *Gerencia
financiera
3.2 Manejo adecuado de bodegas
Montaje de sistema de trabajo para uso *Personal de
y requerimiento de bodegas y control bodegas
de inventarios *Staff
*Consultores
*Personal
Inventarios Bodega
*Gerente
*Auditores
*Auditores
Auditorias internas y externas *Personal de
bodegas y
operativo

Fuente: Andlisis DIALICON
Elaborado por: Jairo Gualpa
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Tabla No. 9

Estrategia 4.- Manejo racional de los insumos médicos utilizados en la

empresa.

APLICACION MESES 2014 - 2015

PROYECTOS / ACTIVIDADES

J|A|S|O|N|D|E|F |[M|A[M]J RECURSOS
4.1 Capacitacion al especialista
médico
L . L *Gerencia
capacitacion al especialista médico *Especialista
médico
4.2 Control de farmacia / Auditoria de
recetas médicas
disefio de control de farmacia y recetas *Staff
*Auditor
. *Personal
Control de farmacia y recetas farmacia
*Auditor

Fuente: Andlisis DIALICON
Elaborado por: Jairo Gualpa
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Tabla No. 10

Estrategia 5.- Ser lideres en el mercado regional y nacional

APLICACION MESES 2015 - 2016
PROYECTO
DIE|F|IM|IA[M|J|J|A RECURSOS
5.1 Programa de apertura de nuevas
Unidades renales en puntos
estratégicos
Organizacién administrativa previo al *Staf ejecutivo
incremento de nuevas unidades *Personal
seleccionado
Estrategia de establecimiento de
relgqones con med|cos_ Ic_x_:ales y *Soporte
andlisis de costos y factibilidad de
rtura d Unidad consultor
apertura de nuevas Unidades. *Staff ejecutivo
Acercamiento y establecimiento de *Staff ejecutivo
relaciones con médicos locales. *Personal de
ventas
* Staff
Montaje y apertura de nuevas Unidades ejecutivo *
renales. Constructores
* Director
proyectos
5.2 Captacion de nuevos pacientes
Diseﬁ(_) cqmercial de Ia campafia *Empresa
publicitaria y acercamiento a los publicitaria
clientes *Staff
Camparia publicitaria de los servicios * Gerencia
*Ventas
. . *Ventas
Acercamiento directo a nuevos *Personal
pacientes servicio al
cliente
5.3 Programas de prevencion de
enfermedades renales a la poblacién
*Médicos
Establecer grupos vulnerables *Personal
operativo
Charlas de medicina preventiva *Staff
*Médicos
Pruebas de laboratorio a personas con *Personal
altos indices de incidencia laboratorio
5.4 Programas de investigacion clinica
Definicién y seleccion de estudios *Médicos
clinicos. *Staff
5.5 Participacion activa en eventos
locales nacionales e internacionales
Elaboracion de estudios clinicos y
trabajos a ser presentados en *Médicos
congresos por parte de los médicos *Staff

Fuente: Analisis DIALICON
Elaborado por: Jairo Gualpa
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Tabla No. 11

Estrategia 6.- Cumplimiento de estandares internacionales

PROYECTOS / ACTIVIDADES

APLICACION MESES 2016 - 2017

AIM[J|J|A|S|O|[N|D RECURSOS
6.1 establecer un modelo estandar a
seguir
Definicién de aspectos estandares a *Staff

cumplir *Consultores
Capacitacién y control para la *Capacitadores
implementacion de estandares *Gerencia
*Personal
o ) *Todo el
Seguimiento de modelo estandar personal
*Gerencia
6.2 Implantacion de un sistema de
verificacion de cumplimiento de normas
Evaluacion de cumplimiento de normas *Staff

Fuente: Andlisis DIALICON
Elaborado por: Jairo Gualpa

4.12.1 Conclusiones generales de la aplicacion de |

principales y proyectos

as actividades

Como ha sido posible observar en los distintos cronogramas, las

actividades se han planteado en base a los objetivos estratégicos

fundamentales,

los cuales estan basados en

los

requerimientos

estratégicos mas importantes de la empresa y su seguimiento y

cumplimiento permitira un adecuado desempefio de la empresa y el logro

de los objetivos previstos, apoyando de esta manera al éxito de

DIALICON vy el mejoramiento de todos los ambitos de la empresa.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES
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CAPITULO V
5.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.- CONCLUSIONES

El presente trabajo ha permitido realizar un andlisis detallado de la
empresa DIALICON con el fin de lograr plantear una planificacion
estratégica y operativa que le permita a la empresa superar algunos
problemas con los que cuenta actualmente y por otra parte desarrollar
estrategias que le permitan el cumplimiento de varios objetivos
previamente planteados por la empresa para lograr competitividad,
mejoramiento continuo, servicio al cliente e incremento de pacientes y por
tanto de utilidades, pero manteniendo un servicio de calidad apoyando de
la mejor manera a los pacientes que requieren los cuidados y atencion en
DIALICON.

El desarrollo del trabajo ha permitido por una parte conocer a mayor
profundidad los conceptos y principios de la planificacion estratégica, los
procedimientos y aplicaciones en base no solamente a una teoria, sino en
base a algunas, permitiendo finalmente tener un criterio amplio acerca de
la planificacién estratégica, el fin y la forma de posible aplicacién para
DIALICON, logrando finalmente un producto final de calidad para la

empresa como tal apoyando al desarrollo y beneficio de la misma.

Al realizar el diagndstico de DIALICON fue posible conocer por una parte
a mayor profundidad a la empresa, observar sus aspectos fuertes, sus
oportunidades y asi mismo sus dificultades y problemas, las amenazas
del entorno y con ello los requerimientos de cambio y mejora en beneficio

de la empresa.

Al desarrollar el esquema estratégico fue posible lograr una participacion

importante del personal de DIALICON, permitiendo de esta manera un
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trabajo fortalecido, debido a que los resultados parten del interior mismo
de la organizacion y por tanto es mas facil que los mismos sean aplicados
y mantenidos en el tiempo, pues estan basados en principios, en una
mision empresarial, dando de esta manera un rumbo a los objetivos

especificos y estrategias que fueron planteados posteriormente.

Dentro del analisis estratégico fue posible encontrar varios aspectos
claves para el desempefio de la empresa resumidos en: una alta
capacitacion del personal, un mejoramiento en la atencion al cliente, un
manejo adecuado y optimizacion de los recursos financieros, un manejo
racional y organizado de los insumos meédicos, posteriormente un
crecimiento en el mercado buscando el liderazgo a nivel nacional,
aspectos con los cuales se pueda cumplir con estandares internacionales

de calidad.

5.2 RECOMENDACIONES

El aspecto fundamental a manera de recomendacién que cabe anotar es
primeramente la aplicacion del presente estudio, es decir, como ha sido
posible observar, dispone de un plan estratégico, y un plan inclusive que
ha permitido detallar los diferentes proyectos por desarrollar a lo largo del
tiempo, por lo cual es muy importante considerar a cada uno de los
proyectos y actividades como criticos, pues el incumplimiento de
cualquiera puede dar lugar a la falla del plan estratégico, pues como ha
sido posible observar, los tiempos y actividades tienen correlacion y estan
organizados por cumplimiento, por lo cual es clave el cumplimiento de los

mismos Yy el control de los tiempos previstos.
Muchas ocasiones en las empresas se realiza una excelente

planificacion, pero no se aplica, no se controla su avance ni se evallua

resultados, es por ello la importancia del seguimiento y cumplimiento de
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los pasos expresados en el capitulo del marco teérico, donde se indica la
importancia de la evaluacion, e inclusive en el camino podra hacerse
ajustes pero reformulando el plan y manteniendo posteriormente el

cumplimiento.

Por otra parte y finalmente se recomienda una vez finalizado el plan,
realizar con mucho énfasis la Implementacion del programa general de
desarrollo y capacitacion de aptitudes y mejoramiento de la productividad
y organizacion para directivos y empleados planteada para Julio, pues de
ella depende una parte muy importante de la motivacién, del
entendimiento del cumplimiento del plan y del involucramiento en el
mismo por parte del personal, por lo cual también se sugiere la aplicacion
con facilitadores y consultores de alta calidad que garanticen el

cumplimiento de los objetivos propuestos.

De esta manera, el presente trabajo corresponde a una contribucién, no
solamente a una empresa, no solamente a un grupo societario, sino que
ha buscado establecer aspectos claves para lograr un beneficio a
pacientes que por su necesidad requiere de este servicio tan importante,
un beneficio a clientes, un mejoramiento de precios en el mercado y
dentro de ello por supuesto el beneficio a trabajadores de la salud y a los
accionistas de la empresa, constituyendo de esta manera un trabajo de
soporte de beneficio empresarial, personal y de aporte a la comunidad.
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ANEXO |
INDICADORES ESTADISTICOS

DE LA SITUACION DE LOS PACIENTES QUE RECIBEN DIALISIS EN
CENTROS SUBROGADOS DEL SEGURO SOCIAL (A DICIEMBRE DEL
2013)

Poblacion total atendida en Centros Periféricos: 850 pacientes
Calidad de vida:
Alta 13%, Media58%, Regular 26%, Mala 3%

Condicién Econdmica:
Alta 13%, Media 64%, Baja 23%

Grado de actividad:
Alta 40%, Media 46%, Ninguno 14%

Nivel de instruccion:

Analfabetos 1%, primaria 43%, Secundaria 43%, Superior 13%.

Edad:

Menos de 20 afios 1%,
Entre 21 y 40 anos 20%,
Entre 41 y 60 afios 47%,
De 60 afios y mas 32%.

Fuente; Servicio de Nefrologia IESS
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ANEXO 2

ANALISIS DE SATISFACCION E INSATISFACION DEL CLIENT E
ENCUESTAS REALIZADAS A 100 PACIENTES DE DIALICON

1. El trato que usted recibié fue amable
Si 95

no 5

2. Las instalaciones donde le atendieron fueron:

comodas 98
higiénicas 95
no adecuadas 2

0=
coémodas

higiénicas no adecuadas

3. Fue atendido a la hora programada para el procedimiento
Si 90
no 10

10%

osi
B no|

90%

4. Durante los procedimientos fue controlado por:
Enfermera 100
Aux.Enfermeria 60
Médico tratante 50
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100
80

60

Enfermera Aux.Enfermeria Médico
tratante

5. Comprob6 que los insumos son nuevos para el uso de cada sesion
Si 30
no 70

30%
osi
70%

De los 100 pacientes encuestados solo el 30% verifica si los insumos

utilizados para su tratamiento son nuevos, el 70% de los pacientes no lo

hace y refieren confiar en el personal y el centro.

6. Le administraron algin medicamento por complicaciones que
presento.
Si 98

no 2

2%

osi
Eno

98%

7. Le realizaron examenes de laboratorio durante el tratamiento
Si 100

no O

0%

100%
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8. Ha recibido informacién del manejo de su enfermedad por:

Enfermera 100
Médico 100
Aux Enfermeria 20
Psicdélogo 40
Nutricionista 40

Trabajo Social 100

100
80
60
40
20

Médico
Psicéloao

Enfermera
Nutricionista

Aux Enfermeria
Trabajo Social

9. Hubo alguna discriminacion entre otros pacientes y usted
si 0
no 100

0%
Osi
m no|

100%

10. Califique el servicio en general.

Excelente: 20

Muy Bueno: 80

Regular:

Malo:
| Excelente
@ Muy Bueno|
I Regular

@ Malo
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Para evaluar el nivel de satisfaccion e insatisfaccion de nuestros clientes
nos guiamos en el formato de encuesta que nos proporciona el IESS
quien es nuestro proveedor y cliente, el mayor porcentaje de los pacientes
se encuentran satisfechos de la atencién que se brinda en nuestro centro
de dialisis, asi mismo en cuanto a las instalaciones son cémodas e
higiénicas.

Durante el tratamiento son controlados por los profesionales de la salud,
en la mayoria de los pacientes el tratamiento se lo realiza a la hora
programada.

La mayoria de pacientes no comprueban si los insumos son nuevos ya
que confian en la responsabilidad y ética profesional de la empresa, sin
embargo existen controles de la utilizacion de estos insumos como es la
hoja de hemodialisis diaria en donde firma el médico, enfermera y
paciente con la verificacidn respectiva, ademas se realiza un reporte
mensual de administracion de insumos de dialisis al IESS con la
descripcion de cada uno (marca, lote, saldo de inventario, ingreso, egreso
y saldo al mes siguiente) respaldada por facturas originales o copia
certificada.

En lo que respecta a los examenes todos los pacientes manifiestan que
se les realiza una vez por mes segun convenio y requerimientos médicos,
los mismos que son utilizados para la prescripcion de medicacion en
consulta externa mensual.

En lo referente a la informacion que recibe sobre su enfermedad el
meédico, la enfermera, lo hacen permanentemente y del resto de los
profesionales solo cuando surge alguna inquietud, caracteristica de la
empresa y sus profesionales en tener una educacion permanente.

Los pacientes en su mayoria califican al servicio como muy bueno es
decir que el grado de satisfaccion es alto sin embargo estamos concientes
que nos falta mucho por hacer para llegar a tener un servicio de
excelencia, esperando lograr este objetivo con la implementacion de la
planificacion estratégica plasmada en este trabajo.
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ANEXO 3

INFORMACION EPIDEMIOLOGICA.

PACIENTES QUE RECIBEN ATENCION EN DIALICON

PACIENTES
N° %
CONTAMINADOS (HEPATITIS B, C)
21 21%
NO CONTAMINADOS
79 79%
TOTAL
100 | 100%

PRINCIPALES CAUSAS QUE LLEVAN A LA INSUFICIENCIA RENAL

CRONICA TERMINAL

PATOLOGIAS

Ne %
DESCONOCIDAS

35 33.33

DIABETES
26 24.76
N. TUBULOINTERSTICIAL
9 8.57
CONGENITAS/ HEREDITARIAS
5 4.76
N. OBSTRUCTIVA.

4 3.81
N. SECUNDARIA

3 2.86
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MATRIZ DE IMPACTO ECONOMICO

Principales causas de Morbilidad que llevan a la Insuficiencia Renal

Croénica Terminal determinado en los pacientes que reciben atencion en

DIALICON.

CAMPOS DE LA SALUD

PRINCIPALES CAUSAS ESTILO DE SERVICIOS
AMBIENTE BIOLOGICO
DE LA IRCT VIDA DE SALUD
-DIABETES
2 4 3 2
-HIPERTENSION
2 5 3 2
ARTERIAL
-NEFROPATIA
2 2 5 1
PRIMARIA
-NEFROPATIA TUBULO
1 2 5 1
INTERSTICIAL
-NEFROPATIA
OBSTRUCTIVA
1 2 5 1
-NEFROPATIA
SECUNDARIA
3 5 3 1
-CONGENITA
1 1 5 1
-DESCONOCIDAS
3 4 2 1
TOTAL 15 25 31 10
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Del andlisis anterior se puede deducir que el mayor Impacto Econémico
dentro de las causas que llevan a la insuficiencia Renal Crénica Terminal
en primer lugar es el Bioldgico, en segundo lugar Los Estilos de Vida, en
tercer lugar el Ambiente, en lo que corresponde al campo Biologico que
es el de mayor puntaje se debe implementar programas de educacion a
la poblacién expuesta encaminada a la prevencion de la enfermedad y no

Unicamente a la curacion.

En los estilos de vida podemos hacer énfasis en la promocion y
prevencion.

Los servicios de salud respondiendo a lo anteriormente expuesto deben
estar encaminados a la promocién, prevencion y educacion para disminuir
el riesgo de complicaciones lo que conllevaria a un tratamiento de alto

costo y a la muerte inminente en caso de no acceder a este tratamiento.
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ANEXO 4

SERVICIOS ADICIONALES QUE BRINDA LA EMPRESA
MEDICINA PREVENTIVA.

La insuficiencia renal cronica Terminal es una de aquellas enfermedades
gue atacan el organismo de una silenciosa y que por la falta de politicas
preventivas de parte del estado esta se encuentra en incremento. Lo que
se propone en este aspecto es la informacion de primer orden a la
poblacion de alto riesgo identificada, que segun nuestras estrategias de
identificacion se consideran asi:

Medicina Preventiva a los familiares de los pacientes que incluye: padre,
madre, hijos mayores de 18 afios que sean afiliados al IESS; hijos

menores de 18 afios y conyuge

Prevencion via educacion sobre diabetes e hipertension arterial en
consultas externas de hospitales y dispensarios del IESS

Charlas y videos educativos para los pacientes renales y sus familiares.
Educacion a los familiares de los pacientes, via charlas, conversaciones,
tripticos, dicticos, videos sobre la enfermedad renal

Examenes de laboratorio: una vez al afio que incluye:

Glucosa

Creatinina

Depuracion de creatinina

EMO elemental y microscépico.

Consulta externa de acuerdo con los resultados de los examenes.
Seguimiento a pacientes internados en el hospital Carlos Andrade Marin
en los servicios de endocrinologia (diabetes), Cardiologia (hipertension

arterial) y dispensarios, con ayuda de folletos educativos.
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Con esto se desea proponer una campafia de Salud Renal, no campafa
de Enfermedad Renal o didlisis, con ello se quiere proponer soluciones

para controlar el creciente costo total del tratamiento.

PREDIALISIS.

La presente tiene como objeto delimitar un programa de salud en
pacientes Insuficientes Renales Croénicos en su etapa de PRE-dialisis,
partiendo de que la mayor incidencia de enfermedad renal cronica es la
Diabetes y la Hipertension Arterial podemos entonces llevar a cabo la
prevencion y regresion renal progresiva. Es por ello que proponemos

implantar estas estrategias.

Esta bien establecido que una precoz referencial al médico nefrélogo
permite:

Posponer la progresion de la enfermedad renal crénica mediante
tratamientos adecuados: terapia antihipertensiva, riguroso control glicérico
en los casos de diabetes mellitas, dieta baja en proteinas y en lipidos,
supervisada por el equipo médico.

Prevencion de la complicacién de la uremia, muchas de ellas severas
como la malnutricibn, anemia, sobre hidratacion, hipertension grave,
descompensaciones de la diabetes.

Posponer el ingreso a dialisis, gracias a la referencia temprana.

Evitar las complicaciones de la enfermedad de base para la Insuficiencia
renal cronica Terminal.

Proporcionar suplementos nutricionales.

Control estricto de dieta con personal responsable de la educacion en
este tema.

Fisioterapia de prevencion de osteodistrofia

Consulta externa

Examen de depuracion de creatinina, urea.

Asegurar la mejor calidad de vida para el paciente.

Incrementar la sobre vida del paciente renal cronico.

113



Permitir una eleccion meditada entre un tratamiento futuro con
hemodialisis y una terapia posterior con dialisis peritoneal crénica

ambulatoria.

Accesos Vasculares

Preservacion de las venas de ambos brazos:

Las venas deben preservarse en todos los pacientes con funcion renal
disminuida.

Educar al paciente en las diferentes modalidades del tratamiento.
Confeccién temprana y meditada del acceso vascular

Educacion en el cuidado de acceso vascular.

GFR( rango de filtracion glomerular) <25 A20 ml/min

No colocar un acceso vascular en DP y transplante renal.
Antihipertensivos necesarios para el cuidado de la fistula, ademés de la

dosis recomendada por el médico de aspirina.

Inicio de Hemodialisis

Evaluacion del paciente para verificar si la Hemodialisis esta dentro de las
tres alternativas de tratamiento de Didlisis.

Transplante

Didlisis peritoneal

Hemodialisis

Tratamiento hemodialitico

Suministros necesarios

Medicamentos necesarios para el tratamiento

Medicamentos de emergencia.

Examenes de laboratorio.

Manejo Clinico. Inter consultas con Diabeto logo, Cardidlogo y
Gastroenterélogo contratado por la red de Servicios Nefrologicos

Integrados. Sin costo adicional ni para el paciente ni para el IESS.
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Control especial de la Diabetes a través del cuidado profesional de
enfermeras especializadas, independientes de la atencion de
hemodialisis.

Electrocardiograma una vez al afio (o cuando lo requiera el paciente)
Medicamentos necesarios.

Educacién continba al paciente, en cada éarea, por los profesionales
responsables.

Medica

Enfermeria

Nutricion

Trabajo Social

Psicologia

Fisioterapia

Pre y Pos Trasplante:

Estratificacion del paciente para trasplante.

Cuidados previos.

Cuidados posteriores (no incluye medicamentos)

Plus Adicional

Alimentacion después de cada didlisis, bajo programa nutricional
previamente establecido por nuestros profesionales.

Ayuda econdmica para el transporte de los pacientes, que segun informe
social, tengan muy bajos recursos economicos.

Recorrido por una ruta especifica para los pacientes

Plan de prevencion y rehabilitacion tanto fisica, psicoldgica y emocional
concomitante con la reinsercion laboral.

Talleres de gimnasia, danza, masajes (instructor fisico)

Proyectos de reinsercion laboral y familiar.

Participacion activa del equipo de voluntarios de apoyo a las acciones
internas, tanto econémica como sociales.

Ambulancia a domicilio para transportar pacientes en casos emergentes.
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Plan de apoyo social y psicolégico con visitas domiciliarias.

Paseo anual, fuera de la ciudad de Quito.

Festejo de fiestas especiales: Navidad, dia del Amor, dia de la madre, dia
del padre. Semana Santa, Finados, Fiestas de Quito, cumpleafios de los
pacientes.

Motivacion por disciplina y valentia frente a la enfermedad de un paciente
por centro de hemodialisis con un acompafante para que viaje a Manta
por cinco dias con hospedaje y alimentacion pagadas, bajo convenio de

atencion ya establecido con Mana didlisis.
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ANEXO 5
ESTRUCTURA FUNCIONAL
AREA ADMINISTRATIVA
Administracion, finanzas y contabilidad.
Planificacion y presupuesto.
Contabilidad.
Tesoreria.
Costos por procedimientos.
Adquisiciones: compra local o Importaciones.
Programa de Financiacion de Proyectos.
Supervision de procedimientos administrativos.
Contratacion de Servicios.
Relaciones Publicas comerciales.
Representante Institucional.
Coordinacion con Area Médica.
Coordinacion con Trabajo Social.
Control y adecuaciones de Infraestructura.
Facturacion.
Cobranzas.
Relaciones publicas externas (clientes).

Manejo de Bodega e inventarios.

DIRECTOR MEDICO

Planificacion con el equipo multidisciplinario (Médicos y Enfermeras).
Seleccion de personal con Jefe de Personal.

Evaluacion periddica del personal.

Control de procedimientos.

Actualizacion y desarrollo del personal médico y enfermeria.

Control de procesos.

Control de resultados.

Representacion de la Institucion en el IESS, otro centro similar.

Sociedad de pacientes, visitas de autoridades, en el area médica.
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Control del tratamiento de hemodialisis en los tres turnos.

Consulta externa.

Reuniones con médicos y equipo multidisciplinario (Juntas médicas).
Reuniones semanales con los directivos de la empresa.
Entrenamiento y motivacion a clientes internos y externos.

Sesiones bibliogréfica.

Educacién continua.

Investigacion.

JEFE DE ENFERMERAS

Coordinacion y manejo del personal de enfermeria y auxiliares de
enfermeria.

Turnos y horarios del personal y pacientes.

Asignacién del paciente a sala y a maquina correspondiente.

Coordinacion de actividades con el equipo multidisciplinario.

Coordinacion con bodega para suministro y distribucion de materiales de
hemodidlisis, semanalmente: autorizacién, pedido y control de kardex de
enfermeria.

Coordinacion de la limpieza de las salas.

Manejo de archivo de historias clinicas.

Coordinar con area administrativa, recopilacion y revision de documentos
de tratamientos mensuales para entregar a administracion.

Reuniones semanales con los directivos.

Reuniones con el equipo multidisciplinario y médicos (juntas médicas)
Evaluacion periodica del personal de enfermeria y auxiliares.

Control de tratamiento de hemodialisis y aplicacién de protocolos en todos
los turnos.

Control y supervision de medicacion. Vacunas.

Control de uso apropiado de insumos.

Suplir turnos de enfermeras en casos indispensables.

Instruccion y entrenamiento del personal y pacientes.

Participacion en proyectos de investigacion.

118



ENFERMERAS DE CUIDADO DIRECTO

Elaborar protocolos de enfermeria.

Colaboracion activa con Jefe de Enfermeras.

Coordinacion de trabajo de auxiliares en ausencia de jefe de Enfermeras.
Aplicacion de protocolos en: - Recepcidn de pacientes.

Control de peso, Pre y Post Dialisis.

Toma de signos vitales Pre -Trans y Post dialisis.

Conexion, desconexion y control del tratamiento de hemodialisis.

Manejo de complicaciones técnicas y meédicas del procedimiento de
hemodialisis.

Identificacion control de complicaciones mayores antes del contacto con
médico nefrdlogo.

Aplicacion de protocolos en procedimientos especiales.

Participacion activa en programas de educaciéon continua.

Entrenamiento del personal auxiliar de enfermeria en tratamiento a

pacientes.

AUXILIARES DE ENFERMERIA

Asistir a personal médico en procedimientos.

Colaborar con enfermeras durante el procedimiento.

Preparacion de materiales y equipos a utilizarse en el procedimiento.
Realizar limpieza y desinfeccion externa de maquinas de hemodialisis.
Lavado de filtros para re-uso.

Preparacion de bicarbonato.

Manejo de sala de esterilizacion.

Mantener en orden las salas de hemodialisis.

Participacion en los programas de educacion continua.
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PSICOLOGA

Elaboracion de protocolos de evaluacion y tratamiento psicologico.
Estadisticas de readaptacion al medio familiar y/o laboral.
Aplicacion de protocolos.

Registros y seguimientos.

Evaluacion permanente de pacientes.

Elaboracion de informes.

Desarrollo de programas de terapia de grupo.

Visitas domiciliarias.

Consulta externa.

Participacion activa en los entrenamientos de pacientes y personal en
area especifica.

Participacion en programas educativos.

NUTRICION

Elaboracion de protocolos de evaluacion y tratamiento nutricional.
Aplicacion de protocolos.

Registros y seguimientos.

Evaluacion permanente de pacientes.

Elaboracion de informes.

Desarrollo de programas de terapia de grupo.

Visitas domiciliarias.

Consulta externa.

Participacion activa en los entrenamientos de pacientes y personal en
area especifica.

Participacion en programas educativos.

TRABAJO SOCIAL

Coordinacion e interrelacion con la institucion referente.
Elaboracion de protocolos de trabajo social.

Coordinacion de reuniones de personal, pacientes y familiares.
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Colaboracion y coordinacion con las reuniones sociales del personal y

pacientes.

Estadisticas de reinsercion de los pacientes al medio laboral y familiar.
Evaluacion de pacientes.

Historia social y seguimiento permanente.

Contacto con familias y sitios de trabajo.

Apoyo para la ubicacion adecuada del paciente en el medio laboral y

familiar.

Reinsercion del paciente a su trabajo.

Coordinacion de transporte de pacientes complicados.
Gestion de tramites de pacientes.

Consulta externa.

Participacion activa en los entrenamientos de pacientes.

Participacion en programas educativos.

SECRETARIA

Elaboracion de correspondencia Area Médica.

Elaboracion de certificados Area Multidisciplinaria.

Elaboracion de informes y reportes Area Médica.

Coordinacion con personal médico para informes y Juntas Médicas.

Emision y recepcion de llamadas telefonicas.

Recepcion y atenciébn al publico pacientes, proveedores, etc.

coordinacion de atencion hasta su destino final.
Archivo correspondencia administrativa.

Tipeo de formularios y/o informes administrativos.
Apoyo en emision de facturacion.

Coordinacion con personal de mantenimiento

GUARDIANIA
Segun contratacion de servicios: 12 o 24 horas.
Reporte de ingreso Yy salida del personal diariamente.

Reporte de ingreso de terceros: pacientes y visitantes semanales.

121



Reporte de novedades (si las hubiere).
Reloj de Control de asistencia de personal.
Proporcionar informacioén guia a pacientes y visitantes hasta su lugar de

destino.

AUXILIARES DE LIMPIEZA' Y MENSAJERIA

Limpieza de las salas de hemodialisis y sus anexos segun sus normas.
Limpieza, desinfeccion externa de maquinas de hemodialisis.

Ejecucion de programas de limpieza establecidos por la Jefatura de
Enfermeria.

Realizar la eliminacién de desechos solidos y liquidos segin normas.
Transporte de materiales desde bodega a las unidades.

Participacion en la ejecucion de programas de control de infecciones
nosocomiales.

Labores de mensajeria en casos necesarios.

Cumplir con indicaciones de administracion.

Limpieza del Area administrativa.

Mensajeria interna y externa.

LAVANDERIA

Cumplimiento de protocolos de la institucion en lo referente al area de
lavanderia.

Participacion en la ejecucion de programas de control de infecciones
nosocomiales.

Dotacién de uniformes de la institucion al personal segun reglamento

establecido.
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ANEXO 6

MAPA ESTRATEGICO

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS

D. GESTION
ADMINISTRATIVA
Y FINANCIERA

E. GESTION DE
FARMACIA

CLIENTE
CLIENTE

PROCESOS

NECESIDADES
Y
EXPECTATIVAS

SATISFACCION

F. MANTENIMIENTO
DE EQUIPOS Y
MAQUINARIA

G. GESTION DE
LAVANDERIA

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Andlisis DIALICOM
Elaborado por: Jairo Gualpa
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ANEXO 7

Glosario de términos técnicos

ACCESO VASCULAR.- Via sanguinea de entrada para poder realizar el
tratamiento de hemodialisis.

ACTITUDES:- Mecanismos psicolégicos que determinan la tendencia del
individuo a reaccionar, positiva o0 negativamente, delante de un
determinado estimulo. La actitud esta formada por tres componentes: el
cognitivo (o perceptivo), que define y clasifica los estimulos; el afectivo,
que valora los estimulos en positivos 0 negativos, y el reactivo, que

determina la tendencia a actuar.

ALTA.- Indicacién que da el médico al paciente que considera ya curado

para que reanude la vida normal.

ANALISIS FODA.- Andlisis interno de una organizacion con el fin de
establecer los puntos débiles y los puntos fuertes, y de su entorno con el
fin de identificar las amenazas para la organizacion y las oportunidades
que le ofrecen. Las siglas FODA corresponden a las iniciales de:

Fortalezas, Oportunidades Debilidades y amenazas.

CAMPANA DE PUBLICIDAD.- Conjunto de esfuerzos publicitarios, con
uno 0 MAas mensajes, que estan orientados a cubrir un objetivo
promocional de marketing utilizando para su difusion una seleccion de
medios y soportes de comunicacion durante un periodo de tiempo

determinado.
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CATETER.- Dispositivo que se utiliza como acceso vascular que se
coloca en las venas y nos sirve para realizar el tratamiento de

hemodidlisis cuando no existe FAV.

CLIENTE POTENCIAL.- Persona fisica o juridica que puede llegar a
formar parte del mercado al que se dirige una empresa, pero que aun no
ha adquirido sus productos. Aquel que por sus caracteristicas
demograficas o socioecondmicas, comportamientos y/o necesidades
puede considerarse como posible comprador de los productos ofertados o

usuario de los servicios suministrados.

CONSULTA EXTERNA.- Seccion de un servicio médico que presta
atencion a personas enfermas o heridas, que no se encuentran

hospitalizadas.

CONTROL.- Es un proceso para determinar lo que esta llevando a cabo,
valorandolo y aplicando medidas correctivas de manera que la ejecucion

se efectlia de acuerdo a lo planteado.

CUIDADOS DE ENFERMERIA.- Es la ayuda planteada, que se
proporciona en cualquier momento al paciente, cuando éste por alguna
causa se encuentra en un estado de incapacidad o limitacion que le

impida satisfacer sus necesidades de salud.

DIALISIS.- Método terapéutico que, mediante un rifién artificial, tiene por
objeto eliminar sustancias nocivas de la sangre cuando el rifién no puede
hacerlo.

Aunque el trasplante renal es el tratamiento sustitutivo de eleccion en la
infancia, la dialisis es una alternativa valida en espera del mismo. Esta

técnica proporciona una mejoria del sindrome urémico mediante el control
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de la volemia, la eliminacion de toxinas urémicas y la regulacién

programada del medio interno.

DIAGNOSTICAR.- Determinar el caracter de una enfermedad mediante el

examen de sus signos.

DIETA.- Alimentacién necesaria liquida o sélida. Empleo razonado de

determinadas sustancias alimenticias en el sujeto sano y en el enfermo.

EGRESO.- Abandono de una casa de salud, de la persona que ingreso
para recibir un tratamiento médico de control o especializado. Puede ser

voluntario o una vez que ha concluido su tratamiento.

EPICRISIS.- Andlisis critico o discusion de un caso clinico, después que

ha terminado.

ESTRATEGIA.- Las estrategias son programas generales de accién que
llevan consigo compromisos de énfasis y recursos para poner en practica
una misiébn basica. Son patrones de objetivos, los cuales se han
concebido e iniciado de tal manera, con el propésito de darle a la

organizacion una direccion unificada.

EVALUACION.- Es el proceso sistematico que permite medir los

resultados obtenidos en relacion con los esperados.

FISTULA ARTERIO VENOSA.- Es un acceso vascular utilizado para el
tratamiento de hemodidlisis. Se realiza mediante cirugia con la unién de

una arteria y una vena.
HEMODIALISIS.- Tratamiento que sustituye la funcion renal. Se utiliza un

filtro que depura toxinas. Esta basada en las leyes fisicas y quimicas que

rigen la dinamica de los solutos a traves de las membranas
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semipermeables, aprovechando el intercambio de los solutos y del agua a
través de una membrana de este tipo.

De esta manera mediante transporte difusivo y convectivo, se extraen los
solutos retenidos y mediante ultra filtracion, se ajustara el volumen de los
liguidos corporales consiguiendo sustituir de este modo la funcion
excretora del rifién. El resto de las funciones de las que existe un
progresivo conocimiento, deberan intentar suplir de otro modo, pues solo

el trasplante puede realizarlas por entero.

HISTORIA CLINICA.- Resefia documentada de los antecedentes,

tratamiento y de los servicios entregados a un paciente.

INSUFICIENCIA RENAL CRONICA .- Es el padecimiento mediante el cual
la funcién renal se va haciendo mas lenta y el rifion se lesiona
gradualmente, desencadenando la incapacidad de éste para realizar su
trabajo. Se denomina crénico por que el problema se desencadena y

desarrolla lentamente, pudiendo llevar al riidn a que deje de funcionar.

INTERCONSULTA.- Solicitud de atenciébn médica a una especialidad

determinada por parte del médico tratante, del paciente.

LABORATORIO.- Lugar apropiado para trabajos experimentales analisis
e investigaciones cientificas especialmente diagndsticos asi como para la

preparacion de medicamentos en todas sus formas.
LOGISTICA.- Conjunto de actividades, técnicas y recursos relacionados
con el flujo de materiales, desde el origen de la primera materia hasta el

suministro de productos acabados a los consumidores finales.

LOGOTIPO.- Distintivo gréafico que identifica una organizacién, una marca
0 un producto.
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MARCA.- Signo que identifica un producto o servicio y lo distingue de
otro, garantiza su procedencia y recoge un conjunto de creencias sobre el

producto por parte del consumidor.

MEDICAMENTO.- Agente o0 sustancia simple o compuesta que se

administra al exterior o al interior con objeto terapéutico.

MEDICINA PREVENTIVA.- La Medicina Preventiva es la aplicacion
razonada de los procedimientos de los tres niveles de prevencion en cada
acto médico asistencial, basandose en la mejor evidencia cientifica

existente.

Muestra.- Empleo de material tomado del cuerpo del enfermo. Ejemplos
de muestra son los de orina-heces y esputo.

PACIENTE.- Persona que padece fisica y corporalmente; el doliente, el

enfermo.

POSICIONAMIENTO.- El lugar que ocupa un producto o marca, segun las
percepciones de los consumidores, con relacion a otros productos o

marcas competidoras o a un producto ideal.

PROCEDIMIENTO.- Es el conjunto de pasos o actos ordenados y
sistematicos, que se ejecutan repetitivamente en el ejercicio de un cargo

o técnica.

PRODUCTO.- Bien material, servicio o idea que tiene un valor para el

consumidor y que es susceptible de satisfacer una necesidad.
PROMOCION.- Conjunto de actividades que tratan de informar sobre los

beneficios que reporta un producto o servicio, de persuadir al mercado

objetivo que lo compre y a recordar a los clientes la existencia y las
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ventajas de la publicidad, las relaciones publicas, la promocién de ventas
y la venta personal.

PUBLICIDAD.- Cualquier forma remunerada de presentacion no personal
y con promocién de ideas, bienes o servicios por un patrocinador
identificado. Consiste en dar a conocer al mercado el producto o servicio.
Y presentarlo de la manera mas favorable posible con relacion a los

productos de los consumidores.

RELACIONES PUBLICAS.- Actividades de todo tipo que tienden a crear
en el publico una predisposicion hacia la empresa, y a elaborar una

imagen favorable a ésta.

PREVENCION.- Tiene el propdsito de evitar la aparicion de riesgos para
la salud del individuo, de la familia y de la comunidad. Implica actuar para
gue un problema no aparezca o, en su caso, para disminuir sus efectos,
esto se logra a través de la investigacion, del trabajo en equipo y también

es necesario el conocimiento, la iniciativa y creatividad

SIGNOS VITALES.- Signos que reflejan el estado fisioldégico, que son
regidos por oOrganos vitales (cerebro, corazon, pulmones) y que son
esenciales para la supervivencia, y son: temperatura, pulso, respiracion,

presién arterial.

SINTOMA.- Fenémeno revelador de una enfermedad. Inicio de una cosa

gue esta sucediendo o va a suceder.

TARGET / PUBLICO OBJETIVO.- Aquel publico al que va dirigida la
publicidad o cualquier otra herramienta de comunicacién. Mercado
especifico al que ofrece sus productos la empresa u organizacion y dirige

sus acciones de marketing.
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