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RESUMEN EJECUTIVO

Este trabajo de investigacion se desarroll6 en el Hospital San Agustin de la ciudad
de Latacunga, esta entidad se encuentra ubicada en las calles Sanchez de Orellana
y Marquez de Maenza; el principal problema de esta empresa es: que el
establecimiento, no identifica claramente una cadena de valor apropiada dentro de
la organizacion, que permita desarrollar e identificar con claridad las diversas
actividades que se desenvuelven en el hospital San Agustin, a este problema se
suman otros componentes como; desconocimiento de herramientas administrativas,
desmotivacién del personal que labora en la institucidn, desconocimiento de las
politicas funcionales, escasa capacitacion del recurso humano, inadecuado control
y seguimiento, entre otros.

Siendo el objetivo principal identificar la cadena de valor en el “Hospital San
Agustin de la ciudad de Latacunga” y capacitar al personal que labora en dicha
entidad, acerca de la calidad de servicio que deben brindar a los pacientes que
acuden diariamente al hospital, y la forma en que deben cumplir con las actividades
como también, eliminar el desconocimiento por parte de los colaboradores,
mejorando el servicio y asi lograr posicionamiento en el mercado y desarrollo
competitivo, el sistema de gestion de la cadena de valor debe ser planeado y
estructurado, con sistemas de actualizacion que permita su innovacion constante en
beneficio de la colectividad, que asi lo requiere.

Descriptores: Actividades, cadena de valor, calidad, capacitacion, desarrollo

competitivo, estrategias, gestion, innovacion constante, pacientes, servicio.
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EXECUTIVE SUMMARY

This research was conducted in the San Agustin Hospital of the city of Latacunga,
this entity is located in the streets Sanchez de Orellana and Maenza Marquez; the
main problem with this company is that the establishment does not clearly identify
a chain of appropriate value within the organization, fostering and clearly identify
the various activities that take place in San Agustin Hospital, add to this problem
other components such as; lack of administrative tools, motivation of personnel
working in the institution, lack of functional policies, poor training of human
resources, inadequate control and monitoring, among others.

Since the main objective of identifying the value chain in the "Hospital San Agustin
town of Latacunga” and train staff working in that entity, about the quality of
service that should be offered to patients who come daily in the hospital, and how
they should carry out the activities as well as to eliminate ignorance on the part of
employees and improve service and achieve market positioning and competitive
development, the management system of the value chain should be planned and
structured update systems that allow constant innovation for the benefit of the

community that requires it.

Keywords: Activities, Value Chain, Quality, Training, Competitive Development,

Strategies, Management, Constant Innovation, Patients, Service.
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INTRODUCCION

El Hospital San Agustin de la ciudad de Latacunga, es una entidad que fue creada
con el fin de servir a la comunidad, lo que hizo que luego de su fundacion ofreciera
varios servicios médicos de gran renombre como: traumatologia, reumatologia,

emergencia, medicina general, etc.

Por lo mencionado anteriormente esta investigacion esta constituida en los
diferentes capitulos que describiran detalladamente el planteamiento del problema,
definird el tema, los objetivos de estudio haciendo un anélisis del entorno y

determinando la justificacion del mismo.

Luego se recopila informacion bibliogréfica en base al problema en estudio y sobre
las variables que en este caso son: la cadena de valor, y el desarrollo competitivo,
se determina la fundamentacion filoséfica, se categorizan las variables y se define

la hipétesis en sus variables.

Posteriormente se establece la modalidad de la investigacion, en este caso se
utilizara la de campo vy la bibliogréfica, en el tipo de investigacion se empled la
exploratoria, la descriptiva, asi como la asociacion de variables, se identifico a la
poblacion, se operacionalizan las variables, se fijan las técnicas de recoleccion, asi

como el procesamiento e interpretacion de la informacion.

Durante el capitulo cuatro se realiza un andlisis e interpretacion de la informacion
recopilada durante el proceso de investigacién, aplicado al cliente interno de la
empresa, Yy al cliente externo, donde se observa que no se identifica la cadena de
valor, por lo que el margen de competitividad ha disminuido, también se realiza el

calculo y la evaluacion de la hipdtesis, sus variables y se grafica los resultados.

Para finalizar se emite por escrito, las conclusiones y recomendaciones, originadas
del analisis e interpretacion de resultados obtenidos mediante la encuesta, la misma

que direccionara la propuesta.



CAPITULO I

1. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

“Cadena de Valor y su efecto en el Desarrollo Competitivo del Hospital San

Agustin”
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El desconocimiento de la cadena de valor, afecta el desarrollo competitivo del

Hospital San Agustin.

1.2.1 Contextualizacion

En el afio 2001 se inicia la construccion del Marco General de la Reforma
Estructural de la Salud en el Ecuador, en el cual se menciona que en los servicios
de salud, se observa insuficiencia de recursos financieros y uso ineficiente de los

mismos, deficiente formacion y motivacion del personal, ineficacia administrativo



- gerencial, enfoque predominantemente asistencialista y hospitalario, desigual
distribucion de los servicios y recursos entre regiones y grupos sociales, asi como
un gasto en salud no solidario, principalmente privado (63% del total) y

autoconsumo excesivo de medicamentos en determinados grupos de poblacion.

La reforma del sector salud, se movi6 en la década pasada entre las tendencias
sefialadas del mercado, y aquellas otras de defensa de lo publico y de la equidad, ya
no sustentadas en el centralismo burocratico, sino en la exigencia de que el Estado
vele por lo social y el desarrollo humano, determinando que la salud de los
habitantes de una nacién constituye el factor sustantivo en la culminacion de su
desarrollo armonico y permanente, concluyendo que los pueblos sanos son pueblos
libres y productivos, por lo tanto, los recursos destinados a salud no constituyen
gasto, sino inversion social de alta rentabilidad econdmica.

Es necesario puntualizar que la Constitucion de la Republica del Ecuador en el
Titulo Il, determina y reconoce los derechos que gozardn las personas,
comunidades, pueblos, nacionalidades y colectivos; uno de esos derechos,
constituye la Salud y el Art. 32. establece: “La salud es un derecho que garantiza el
Estado, cuya realizacion se vincula al ejercicio de otros derechos, entre ellos el
derecho al agua, la alimentacion, la educacion, la cultura fisica, el trabajo, la

seguridad social, los ambientes sanos y otros que sustentan el buen vivir.

El Estado garantizard este derecho mediante politicas econdmicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin
exclusion a programas, acciones y servicios de promocion y atencion integral de
salud, salud sexual y salud reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se
regira por los principios de equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad,
calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con enfoque de género y

generacional”.

Para asegurar el ejercicio, garantia y exigibilidad, de estos derechos
constitucionales, en el Titulo VII - Régimen del Buen Vivir, se crea el Sistema
Nacional de Inclusién y Equidad Social, como un conjunto articulado y coordinado

de sistemas, instituciones, politicas, normas, programas y servicios que operaran de



manera articulada al Plan Nacional de Desarrollo y al Sistema Nacional
Descentralizado de Planificacion Participativa, bajo principios de: universalidad,
igualdad, equidad, progresividad, interculturalidad, solidaridad y no
discriminacion; su funcionamiento general, serd bajo criterios de calidad,

eficiencia, eficacia, transparencia, responsabilidad y participacion.

En este contexto, uno de los componentes del Sistema Nacional de Inclusién y
Equidad Social, es el Sistema Nacional de Salud, considerado y normado en los
Arts. 358 al 366; es precisamente el Art. 362, el que establece que la atencion de
salud como servicio publico se prestara a través de las entidades estatales, privadas,
auténomas, comunitarias y aquellas que ejerzan las medicinas ancestrales
alternativas y complementarias. Adicionalmente, los servicios de salud serén
seguros, de calidad y calidez, y garantizaran el consentimiento informado, el acceso

a la informacion y la confidencialidad de la informacion de los pacientes.

Sectores importantes de la prestacion de servicios de salud, constituyen el publico
y el privado, es notorio que la mayor cobertura se expresa en las instituciones
pertenecientes al sector publico y al auténomo; de su parte, “el sector privado
comprende entidades con fines de lucro (hospitales, clinicas, dispensarios,
consultorios, farmacias y empresas de medicina pre-pagada) y organizaciones no
lucrativas de la sociedad civil y de servicio social. Los seguros privados y empresas
de medicina pre-pagada, cubren aproximadamente a 3% de la poblacién
perteneciente a estratos de ingresos medios y altos. Ademas, existen cerca de 10.000
consultorios médicos particulares, en general dotados de infraestructura y
tecnologia elementales, ubicados en las principales ciudades y en los que la
poblacion suele hacer pagos directos de bolsillo en el momento de recibir la
atencion”. (Lucio, Villacrés, & Henriquez, suplemento 2 de 2011)

Segun (Michael Porter en su libro de 1985, “Ventaja Competitiva”) la cadena de
valor es un modelo tedrico que grafica y permite describir las actividades de una
organizacion para generar valor al cliente final y a la misma empresa. En base a
esta definicion se dice que una empresa tiene una ventaja competitiva frente a otra
cuando es capaz de aumentar el margen (ya sea bajando los costos 0 aumentando

las ventas). Este margen se analiza por supuesto a través de la cadena de valor.



En la ciudad de Latacunga, el crecimiento acelerado en el sector de la salud,
demanda incluir estrategias determinadas, donde se incluya la cadena de valor de la
empresa lo que conlleva al desarrollo competitivo de la misma, a través de procesos
que engloben el crecimiento empresarial con un valor agregado para el cliente en
su servicio, a mas de lidiar con éxito en el mercado competitivo, gracias a la union
de dichas estrategias y a la implantacion de sistemas apropiados esta entidad esta

logrando sus metas planeadas.

A nivel de empresa, concretamente se busca totalizar el término valor a cada una
de sus actividades, de tal manera que se pueda mejorar la eficiencia y alcanzar el
desarrollo competitivo en este contexto. Fortaleciendo el aspecto econémico
interno del hospital y manteniendo su correcto desenvolvimiento. En la ciudad de
Latacunga, este sector se ha visto obligado a tomar mayor atencion en lo que a
cadena de valor se refiere y por ende al desarrollo productivo, en este ambito
demanda establecer estrategias, convirtiendo a la cadena de valor empresarial como
un punto de partida para competir con éxito en el mercado actual, gracias a la fusion
de dichas estrategias la implantacion de procesos enfocados a la atencién a la

comunidad y logrando sus metas forjadas.

Los cambios provocados en las politicas publicas para los servicios de salud, exigen
transformaciones en las formas de gestion tanto publica como privada, que se
sustenten en normas, metodologias e instrumentos que aseguren mayores niveles

desempefio de las organizaciones de salud.

En este contexto, el Hospital San Agustin de la ciudad de Latacunga, al pertenecer
al grupo de organizaciones privadas prestadoras de servicios de salud, se orienta a
una necesaria revision y analisis de un basico componente de gestion como es la
cadena de valor y su efecto en el ambito competitivo, con la finalidad de establecer
las limitaciones sistémicas que provocan la desconexién con el mercado objetivo,
para mejorar los procesos y su tiempo de ejecucion con incremento de su
competitividad; ademéas la normativa en vigencia, deja el camino abierto para
generar transformaciones en los servicios de salud privados, ajustandolas a las

demandas actuales de la poblacion de la provincia de Cotopaxi, con el disefio de



metodologias que permitan determinar los procesos externos e internos que
agreguen valor en beneficio del usuario, estableciendo politicas de gestion que
conduzcan a dicha entidad a ofertar servicios acordes al nuevo modelo de atencion
integral de salud.(Molina, 2014)

1.2.2 Analisis Critico

De los primeros procesos de toma de informacion respecto de la actual gestion
organizacional del Hospital, se ha podido concluir en que los servicios de salud que
ofrece, no son los mas eficientes, esto se debe, entre otros, al manejo gerencial
empirico realizado por parte de los accionistas, lo cual afecta negativamente al

desarrollo competitivo de este centro de prestacidn de servicios de salud.

El bajo analisis de los contextos y de las ventajas competitivas, se esta
transformando en un problema bastante fuerte, y al contar con escasas propuestas
de planificaciéon con orientacion estratégica, impide la aplicacion de estrategias
evidenciando que la institucion no tiene una clara direccién de crecimiento que
permita determinar su direccionamiento actual y futuro, especialmente en los

ambitos de su desarrollo competitivo.

La falta de conocimiento y aplicacién de las herramientas administrativas y
técnicas, genera un decrecimiento anual en el desarrollo global del hospital, que se
refleja en la disminucion de accionistas, asi como del aprovechamiento de las

capacidades de la unidad de salud.

Desde el punto de vista del recurso humano actual, se observan nivelesde
desmotivacién, debido a la inexistencia de unaunidad y procesos de gestion del
talento humano, que garantice cumplimiento de atribuciones y responsabilidades,
al tiempo de garantizar sus derechos e intereses laborales. Al carecer de este
importante componente técnico organizacional,se desperdicia tiempo valioso de los
accionistas, puesto que, los mismos deben ejercer actividades tanto de control y
evaluacion del talento humano, asi como, las actividades propias a su profesion y

las relacionadas a la administracion del hospital.



Al ser los mismos accionistas, quienes ejercen varias actividades a la vez, le restan
espacios de crecimiento a la Institucion, afectando, de una parte, al desarrollo
organizacional y crecimiento en los presupuestos anuales que se ven afectados por
la falta de planificacion, disminuyendo notablemente las ventajas competitivas de
la institucién y restando importantes oportunidades como la de pertenecer a la red
complementaria de salud del MSP.

Lo expuesto, permite evidenciar la indefinicion o inexistencia de los diversos
procesos organizacionales que desplieguen actividades internas y externas que
agreguen valor al desarrollo de la institucion, tampoco se han identificado las

ventajas competitivas que permitan aprovechar las oportunidades actuales y futuras.

1.2.3 Prognosis

Si la empresa no identifica una cadena de valor, no podra generar estrategias que le
permitan administrar los recursos de manera eficiente y terminard por detener su
desarrollo competitivo, lo cual, bajo las condiciones externas actuales, ocasionara
que la institucidn se clasifigue como una organizacion no apta para la prestacion de

servicios de salud, no por su trabajo técnico, sino por su baja capacidad de gestion.

La carencia de un riguroso analisis técnico interno que permita establecer la
indispensable relacion entre proveedores, organizacion, usuarios, afectara a las

decisiones estratégicas por la lamentable carencia de informacién valida.

La escasa informacion respecto a los costos, a nivel de actividad individual,
disminuira la capacidad de identificar y aprovechar las ventajas de costos o de
diferenciacion de servicios mediante el control de las actividades, en mejores

condiciones que los competidores o por reconfiguracion de la cadena de valor.

Las débiles o inexistentes politicas de gestion y crecimiento organizacional, pueden
afectar a la toma de decisiones, ya que éstas determinan el funcionamiento general
del Hospital, y generan lineas de accion para el control interno. Al no
implementarse un sistema de politicas de crecimiento, los resultados pueden
mantenerse o afectar notablemente el desarrollo competitivo de la institucion y al

continuar en la etapa de desconocimiento de la situacion interna y externa del



Hospital, se generaran problemas que a futuro seran de dificil solucion, por lo que,
de no adoptarse e implementarse sistemas de control que permitan medir el
desempefio de los procesos y de cada uno de los integrantes del Hospital, no podra

provocarse mejoramiento continuo.

1.2.4 Formulacion del Problema

¢Como la cadena de valor, afecta el desarrollo competitivo del hospital San Agustin
de la ciudad de Latacunga?

1.2.5 Preguntas directrices

= ;Los componentes de la cadena de valor del Hospital San Agustin mejoraran el
desarrollo competitivo?

= ;Cuéles son los componentes significativos que afectan el desarrollo
competitivo?

= ;Cuales la alternativa de soluciébn mas adecuada para obtener ventajas

competitivas dentro de la cadena de valor?

1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion

DELIMITACION DE CONTENIDO
v Campo: Gerencia Empresarial

v' Area: GestionEstratégica
v Aspecto: Cadena de Valor: Gestion, Talento Humano, Finanzas y
Comunicacion
DELIMITACION ESPACIAL
v" Provincia:Cotopaxi

v/ Canton:Latacunga

v Parroquia:Latacunga

v Sector: La Laguna
DELIMITACION TEMPORAL

v" Periodo enero a octubre del 2014
UNIDADES DE OBSERVACION



v" Las unidades de observacién son todos los procesos internos y externos

que fundamentan la operacion real de la cadena de valor.

1.3 JUSTIFICACION

Una tarea compleja de ejecucion, constituye la identificacion y aprovechamiento de
la cadena de valor de una empresa, mas aun si se trata de establecimientos de salud;
sin embargo, el mé&ximo aprovechamiento de este vital componente organizacional
permitira obtener altos beneficios en la accion global. El aprovechamiento de la
informacion, ofrece una amplia gama de opciones que ayudan a la empresa a

cumplir con dicho objetivo.

La cadena de valor permite a las empresas, conocer su perfil competitivo, mejorarlo
y desarrollar verdaderas ventajas competitivas, ya que integra todas las areas de la
institucion tanto internas como externas, al integrar sus funciones, se benefician de
la informacion acumulada de diversas fuentes. Al determinar las funciones internas
se desarrolla un modo de evaluar a la empresa en sus distintos sectores a fin de

clarificar los aportes que hacen éstos a la generacion de la utilidad final.

La gestion de la cadena de valor incluye a toda la organizacion y mas alla, desde
los proveedores hasta los clientes finales, ademas, los sistemas de informacion
contienen herramientas para conectar ambas partes de la empresa, ya sea la interna,
que facilita informacion a cualquier individuo dentro de la empresa, o la externa
que permite el flujo de la informacion a través de varias compariias, asimismo los

sistemas de informacion abarcan areas funcionales de la compafiia.

En la cadena de valor se considera al valor como sindénimo de solucion, es decir,
que este es el resultante de la satisfaccion de una necesidad manifiesta en el
consumidor. Visto asi, el deseo de resolver la carencia determina el valor otorgado
y, a partir de esto, es el precio que se esta dispuesto a pagar. Entonces, la utilidad
del Hospital, se ve generada en la medida del valor que le otorga el mercado a la
oferta; y que esté por encima de los costos propios de la produccion del bien o
servicio ofrecido. La cadena de valor, permite ver claramente el proceso de
generacion del mismo, lo cual resulta imprescindible si se pretende obtener renta

en la actividad.



Mediante el presente trabajo,se busca determinar los posibles nuevos escenarios
competitivos del Hospital “San Agustin”, tras la aplicacion de estrategias que
ayuden a determinar sus actividades principales y secundarias; es decir, se pretende
realizar un analisis interno que permita elevar las ventajas competitivas del hospital
y sus réditos econdémicos, desarrollando un sistema de valor que contribuya
ahevaluar y supervisar, las actividades identificadas, a fin de que las debilidades
disminuyan y se maximicen las ventajas, modelo que facilitara la generacion y
mantenimiento dela ventaja competitiva a largo plazo enfocada en lo que el cliente
valora, haciendo a la empresa méas rentable y fortaleciendo su posicion en el
mercado,al tiempo de reducir costos de operacién en todoslos procesos al maximo
posible, sin perder la calidad intrinseca del servicio brindado. Cumpliendo con el
objetivo del modelo de la Cadena De Valor De Porter: “Maximizar la creacion de

valor mientras se minimizan los costes”.

14 OBJETIVOS
1.4.1 Objetivo General

Determinar la cadena de valor, y su efectoen el desarrollo competitivo del Hospital

San Agustin de la ciudad de Latacunga.

1.4.2 Objetivos Especificos

= Diagnosticar los componentes de la cadena de valor del Hospital San Agustin,
para mejorar el desarrollo competitivo.

» Analizar cuéles son los componentes significativos que afectan al desarrollo
competitivo del Hospital San Agustin, para mejorar la competitividad

= Proponer la alternativa de solucidn adecuada para obtener ventajas competitivas

dentro de la cadena de valor del Hospital San Agustin.
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CAPITULO 1

2 MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Luego de la revision bibliografica realizada se presenta a continuacion los
siguientes antecedentes, que brindaran al estudio en proceso un desarrollo elemental

para su mejor entendimiento y comprension.

En concordancia con el proyecto, se ha encontrado en la Biblioteca de la Facultad
de Ciencia Administrativa de la Universidad Técnica de Ambato; tesis relacionadas
al tema de investigacion, la cadena de valor y el desarrollo competitivo, cuyos

aportes son incluidos en varias partes del trabajo.

Juan Pablo Erazo Caicedo, bajo el tema “La Cadena de Valor de la empresa SAIT

S.A. y su influencia en el segmento de mercado™.

Objetivo general
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Sefalar la influencia de la Cadena de Valor para mejorar la participacion en el

segmento de mercado de la empresa SAIT Samaniego Iturralde S.A en la ciudad de

Latacunga.

Conclusiones

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)
8)

9)

Los clientes se ocupan laboralmente, y se destacan los que dirigen su propio
negocio si como los que ofrecen servicios profesionales.

Los ingresos de los clientes flucttan por encima del promedio.

En cuanto al tipo de vehiculo que poseen los clientes, se nota una dispersion,
ya que cada categoria, es decir automdviles, camionetas, SUV y camiones,
tienen un porcentaje representativo para la empresa.

El criterio general que tienen los clientes es que los neumaticos son una
parte importante del vehiculo, por lo que representan algo valioso para ellos.
Las prioridades de los clientes al momento de adquirir neumaticos, son el
precio y la calidad, en segundo plano estan la seguridad y la marca de los
mismos.

Los neumaticos se adquieren en su mayoria cuando el vehiculo ha recorrido
entre los 60000 y 80000 kilémetros.

El servicio técnico es requerido mayoritariamente una o dos veces al afio.
Haciendo una comparacion de la percepcién de los clientes, acerca de el
valor que tienen los neumaticos en general con los neumaticos Goodyear®
que distribuye la empresa SAIT Samaniego lturralde S.A., el criterio varia
de muy valioso a valioso respectivamente.

La compra de productos y servicios tienen caracteristicas variadas, la mayor
parte de los encuestados perciben agilidad en la misma, pero una parte

importante no.

10) Los precios tienen la caracteristica de ser altos en la mente del comprador.

11) La apreciacion sobre la infraestructura en general es definida como

adecuada.

12) La consideracion sobre el servicio técnico es entre bueno y regular, en

menor porcentaje es muy bueno o excelente.
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13) La comparacion que hacen los clientes a los productos y servicios que ofrece
la empresa con los de la competencia, muestra que cerca de la mitad los
percibe como similares, y un porcentaje menor los encuentra superiores.

14) Los medios de comunicacion por los cuales se ha difundido la informacion
de laempresa son la prensa y la publicidad exterior. Pero la forma en que se
ha conocido mayoritariamente la empresa es a través de la recomendacion
entre clientes.

15) La verificacion de la hipdtesis realizada mediante la prueba Chi-cuadrado
(X?) ha establecido relaciones entre las preguntas de la encuesta y se ha
podido aceptar la hipdtesis alterna. Por tanto, el tipo de investigacion ha
Ilegado hasta su finalidad como habia sido establecida: La Asociacion de
Variables.

16) La mayor parte de las preguntas relacionadas dentro de la matriz de
correlaciones de la X?, superan la X? tabulada con la X? calculada, por tal
motivo se ha establecido la influencia de la Cadena de Valor en el segmento
de mercado de SAIT Samaniego Iturralde S.A., y por consiguiente que el
mejoramiento de dicha Cadena de Valor permitird tener una mayor
participacion en el segmento de mercado de la empresa en la ciudad de
Latacunga.

17) Al relacionar las respuestas de la pregunta 3 referida al tipo de vehiculos,
con las respuestas de las preguntas 4 y 8 referidas a la percepcion de valor
que tienen los neumaticos para los clientes, la X2 calculada es menor a la
tabulada, lo que significa que estadisticamente no conservan una estrecha
relacién, por lo que concluyo que intervienen otros factores distintos a los
planteados.

18) Con respecto al resultado obtenido del célculo de la Chi-Cuadrada entre la
pregunta 14 que se refiere a los medios de comunicacion y las preguntas 4
y 8, se nota un amplio margen respecto del valor critico para 5 grados de

libertad, notando una gran relacién estadistica entre las mismas.

Juan Carlos Sdnchez Garcia, bajo el tema “La cadena de valor y su
incidencia en la busqueda de la competitividad de la Inmobiliaria
NEYRESA.”
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Objetivo General

Determinar la influencia que tiene la cadena de valor en la bdsqueda de la
competitividad de la inmobiliaria NEYRESA.

Conclusiones

1) El proceso de produccién actual de la empresa no es idonea para poder
ejecutar las actividades de trabajo por esta razon existe retrasos de entrega
de la mercaderia, en el cual se procedera a realizar un proceso adecuado para
toda el area de produccion.

2) La empresa carece de objetivos de produccion encaminados al desarrollo
del &rea, y esto genera disconformidad en el grupo de trabajo, se realizara
énfasis en cada reunion de mejora continua para elaborar objetivos claros
para mejorar la capacidad existente de produccion.

3) Laempresa no cuenta con una integracion de produccién idénea que permita
encadenar a cada seccion de trabajo y esto tendra como resultado que no
pueda establecer el flujo de la cadena de suministros, se desarrolla una
nueva integracion de toda el area en la cual encamine la optimizacién de

resultados eficaces de produccion.

Jenny Janeth De la Cruz Fernandez, bajo el tema “La comunicacién
comercial y su incidencia en el desarrollo competitivo en el mercado, de la

marca Estrella - empresa Dimabru Cia. Ltda.”
Objetivo general

Determinar como la comunicacion comercial incide en el desarrollo

competitivo en el mercado, de la marca Estrella - empresa Dimabru Cia. Ltda.
Conclusiones

1) Las personas que realizan la compra de los productos de limpieza para la
cocina son generalmente mujeres casadas 0 amas de casa, que se encuentran
en una edad promedio de 26 a 55 afios de edad y que tienen ingresos
familiares mensuales de $500 a $2000 dolares.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

La marca Estrella de la empresa Dimabru Cia. Ltda., esta considerada como
una de las mejores en el mercado, es por esto que se puede calificar su
desarrollo competitivo como bueno, ya que actualmente se encuentra
posicionada como la tercera marca preferida por las amas de casa del pais,
esto se debe a la calidad y variedad de los productos, a esto se suma que los
precios son accesibles como para cualquier segmento de mercado.
Ademas, se concluy6 que lo mas importante para que las amas de casa se
decidan a realizar la compra de los productos de limpieza para la cocina,
son las promociones otorgadas por la adquisicion de los mismos y dentro de
estas las que mas Ilaman la atencién son principalmente: las ofertas
especiales, los dos por uno y los descuentos.

También se pudo concluir que el lugar mas optimo para distribuir los
productos de limpieza para la cocina de la marca Estrella, son los
supermercados, sin dejar de lado a los mercados publicos y a las tiendas del
barrio, que no dejan de ser relevantes segun el tipo y necesidad de los
consumidores.

Por otra parte, si existe publicidad acerca de productos de limpieza para la
cocina, y estas a su vez se transmiten con mucha frecuencia principalmente
por medios televisivos y son eficientes y efectivas es por esto que las
personas las recuerdan con facilidad.

Asi también, se puede concluir que las estrategias de comunicacion
comercial mas adecuadas para los productos de la marca Estrella son las
Abovethe line, a través de la television, y de preferencia en horarios de 7h00
a 10h00, de 13h01 a 16h00 y 19nh01 a 22h00.

Finalmente se puede concluir que la comunicacion comercial es una
herramienta muy importante para mejorar el desarrollo competitivo de las
empresas en el mercado, y su aplicacion no sélo mejorard sus ventajas
competitivas, sino también, ayudara a defenderse de las amenazas

provenientes del entorno.

Jonathan Armando del Pozo Ledesma, bajo el tema “EL Desarrollo de

Competencias de los trabajadores y su incidencia en la Produccion de las
carrocerias “CEPSAN”.
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Objetivo General

Determinar como incide el inadecuado modelo de desarrollo de competencias

que permita mejorar la produccion en la empresa CEPSAN.

Conclusiones

1)

2)

3)

4)

5)

6)

surgir.

En la empresa CEPSAN, no existe un conocimiento adecuado acerca de un
desarrollo de competencias de parte de la gerencia.

En las empresas no todos los trabajadores tienes el 100% de conocimientos
para realizar el trabajo establecido por el departamento de produccion.

La empresa debe ponerle mayor atencion, en difundir a todo su personal los
planes de produccion que se desarrollaran durante un periodo determinado.
La gerencia de la empresa debe ponerle mayor atencién a que todos sus
trabajadores utilicen de manera adecuada el equipo de seguridad del que se
les dota cuando ingresan a la empresa.

La empresa esta preocupada por mejorar la produccidn es por eso que le da
mucha importancia a los Gltimos cambios en la tecnologia, innovando asi su
maquinaria y equipo, pero también necesita hacerlo con las personas que lo
manejan para que los resultados tengan mayor eficiencia.

En la empresa el acceso a la Materia Prima no es limitado pues su gerente
opina que se les da mayor responsabilidad si son ellos mismos quienes la

manejan y controlan evitando siempre el desperdicio.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La necesidad del ser humano de no vivir solo, da lugar a la conformacién de las
organizaciones sociales las cuales se han presentado desde la prehistoria, y han sido
conformadas para satisfacer todas aquellas necesidades grupales que pudieran

Desde aquel entonces, las organizaciones han ido evolucionando con el

transcurso de los afios, para convertirse desde agrupaciones némadas hasta las

sociedades como ahora las conocemos.

Estas sociedades tiene la finalidad de perpetuar la especie ademas de satisfacer las
necesidades de salud, educacion, cultura, politica y religion.
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Las sociedades a nivel mundial, en todas las épocas, han buscado promover y
proteger la salud de los pueblos, estableciéndola durante siglos como la ausencia de
enfermedad, ademas de que en las sociedades tradicionales, los conceptos de salud
y enfermedad estaban intimamente relacionados con conceptos de religion pureza
y peligro, hasta que en 1947 la OMS llega a definir a la Salud como "un estado de
completo bienestar fisico, mental y social, y no s6lo la ausencia de enfermedad”,
desde entonces la salud, paso a ser vista desde un enfoque social el cual integra

varios factores.

En 1978, la OMS y UNICEF, celebraron un congreso conjunto en Alma Ata
(Kazajistan, antigua Union Soviética), con la participacion de delegados
gubernamentales de 134 paises, en donde la salud fue asumida como un derecho
humano del que todos somos titulares. La “Declaracion de Alma Ata” y su eslogan
“Salud para todos en el afio 2000, ha sido una referencia extraordinaria para todas
las generaciones posteriores de activistas de la Salud y el concepto de “Atencion
Primaria Integral” ha sido una de las claves para mejorar los sistemas de salud en

muchos paises(Ponte Mittelbrunn).

Desde entonces la salud se ha convertido en un derecho social basico, que en
nuestro pais se encuentra garantizado en la Constitucién de la Republica y que
ademas, como se ha demostrado en lineas anteriores, guarda estrecha relacion con

el derecho a la vida y la dignidad de las personas.

Las alternativas y mecanismos para asegurar el ejercicio de este derecho, de manera
ineludible, son generadas y aplicadas por organizaciones, instituciones, empresas o
entidades, pertenecientes a los diversos sectores que determina la propia
Constitucién en la estructura del Sistema Nacional de Salud y sus acciones van
enfocadas a satisfacer las necesidades del cliente-paciente, mediante productos y
servicios con estandares de calidad que sean percibidos por el usuario, con criterios

de equidad, efectividad, eficacia y eficiencia.

Se debe puntualizar en el hecho de la calidad, no es sinénimo de lujo o complejidad
y que esos estandares, se deben aplicar y mantener en todos los niveles de atencion,

alentando un proceso de mejoramiento continuo, que no dependa de un grupo de
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personas, sino de toda la organizacion, debido a que toda institucion, con el fin de
obtener una mejor satisfaccion del paciente, al menor costo, tiene que realizar un
cambio profundo en la cultura corporativa y determinar un modelo de gestién y

estilo de direccién hacia la excelencia en todos los niveles.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La Constitucion de la Republica, definida como el instrumento que contiene las
normas fundamentales que amparan los derechos y libertades, que organizan el
Estado y las Instituciones Democréticas, e impulsan el desarrollo econdmico y
social de un pueblo, reconoce a la salud como un derecho y determina: Art. 32.- La
salud es un derecho gque garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula al ejercicio
de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacién, la educacion, la
cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y otros que

sustentan el buen vivir.

El Estado garantizara este derecho mediante politicas econdmicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin
exclusion a programas, acciones y servicios de promocién y atencion integral de
salud, salud sexual y salud reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se
regird por los principios de equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad,
calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con enfoque de género y

generacional.

El derecho a la salud, se encuentra inscrito dentro del denominado Régimen del
buen Vivir que se viabiliza por medio del Sistema Nacional de Inclusién y Equidad
Social; la Constitucion de la Republica, en su Art. 340., establece: “El sistema
nacional de inclusion y equidad social es el conjunto articulado y coordinado de
sistemas, instituciones, politicas, normas, programas y servicios que aseguren el
ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos reconocidos en la Constitucion y

el cumplimiento de los objetivos del régimen de desarrollo...”

“...El sistema se compone de los ambitos de la educacion, salud, seguridad social,
gestion de riesgos, cultura fisica y deporte, habitat y vivienda, cultura,

comunicacion e informacion...”
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Conforme establece la Constitucion, el &mbito de la salud, es controlado por medio
del Sistema Nacional de Salud consagrado en el Art. 358. “El sistema nacional de
salud tendra por finalidad el desarrollo, proteccion y recuperacion de las
capacidades y potencialidades para una vida saludable e integral, tanto individual
como colectiva, y reconocerd la diversidad social y cultural. El sistema se guiara
por los principios general del sistema nacional de inclusion y equidad social, y por
lo de bioética, suficiencia e interculturalidad, con enfoque de género y

generacional.”

Como servicio publico, la salud sera atendida de acuerdo a lo que determina el Art.
362 de la constitucion, que evidencia la participacion de entidades privadas, motivo

de este trabajo.

Art. 362.- La atencion de salud como servicio publico se prestara a través de las
entidades estatales, privadas, autbnomas, comunitarias y aquellas que ejerzan las
medicinas ancestrales alternativas y complementarias. Los servicios de salud seran
seguros, de calidad y calidez, y garantizaran el consentimiento informado, el acceso

a la informacion y la confidencialidad de la informacion de los pacientes.

Complementariamente, para fines de la investigacion, se considerara las
disposiciones contenidas, en la Ley Orgéanica de Salud Art. 2.- Todos los
integrantes del Sistema Nacional de Salud para la ejecucion de las actividades
relacionadas con la salud, se sujetaran a las disposiciones de esta Ley, sus
reglamentos y las normas establecidas por la autoridad sanitaria nacional. Ademas
el Art. 7 de la Ley Orgéanica del Sistema Nacional de Salud en su literal 10.
Establece a las entidades de salud privadas con fines de lucro: prestadoras de
servicios, de medicina prepagada y aseguradoras, como parte del Sistema Nacional
de Salud.

24 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

El estudio de las organizaciones complejas ha estado guiado por una sucesion de
teorias racionales y funcionales; una organizacion, como parte el mundo social, esta

siempre en estado de advenimiento; no es una entidad fija y determinada. Sus
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principales elementos objetivos, arreglos estructurales, tecnologia, relaciones
informales, etc. son fruto del proceso de construccion social.(BENSON, 1997).
Partiendo de esta primicia vamos a visualizar las categorias fundamentales de la

investigacion para luego describirlas puntalmente una a una.
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llustracién 1.- Categorias Fundamentales

ADMINISTRACION DE ECONOMIA DE LA SALUD

SERVICIOS DE SALUD

GESTION
ESTRATEGICA EN
SALUD

VENTAJAS
COMPETITIVAS

DESARROLLO
COMPETITI-
VO

CADENA DE
VALOR

EFECTO
VARIABLE VARIABLE
INDEPENDIENTE INDEPENDIENTE
E—! I —"
LOGISTICA LOGISTICA ANALISIS INCREMENTO
EXTERNA INTERNA COMPARATIVO ORGANIZACIONAL

Elaborado por: Ana Lucia Zambrano Segovia

ADMINISTRACION SERVICIOS Y/O SISTEMAS DE SALUD
¢ Qué es un sistema de salud?

Un sistema de salud es la suma de todas las organizaciones, instituciones y recursos
cuyo objetivo principal consiste en mejorar la salud. Un sistema de salud necesita
personal, financiacion, informacion, suministros, transportes y comunicaciones, asi
como una orientacion y una direccion generales. Ademas tiene que proporcionar
buenos tratamientos y servicios que respondan a las necesidades de la poblacion y

sean justos desde el punto de vista financiero(OMS, 2005)
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Segun (Dr. Maya Mejia, 2009, pag. cap 1) en el lenguaje diario se utiliza con mucha
frecuencia la expresion servicios o sistemas de salud de manera inadecuada e
imprecisa sin ser claros cual es el alcance de dicha expresion. De ahi que sea
conveniente iniciar con una definicion de concepto de sistema para dejar claro su
aplicacion a la salud. La palabra sistema ha sido objeto de una serie de definiciones
que pretenden casi en todos los casos ajustarse a la necesidad de su uso particular.

Algunas de estas definiciones son las siguientes:

e Conjunto de cosas que ordenadamente relacionadas contribuyen a
determinado objetivo.

e Conjunto de unidades combinadas por la naturaleza o creadas de modo que
contornen un organismo integrado o un todo organizado.

e Conjunto de elementos interrelacionados que conforman una entidad que

persigue un objetivo identificable o finalidad.
GESTION ESTRATEGICA

Con el paso del tiempo la mayoria de los sistemas de gestion se han ido modificando
para poder facilitar el desarrollo de los sistemas organizativos que son tan
complejos y que a su vez son adoptados cada vez con mucha mas frecuencia. En el
caso en particular de la gestion estratégica, es muy importante que los sistemas sean
Ilevados a cabo con total eficiencia ya que el mismo depende enteramente de la
precision con que los factores claves del éxito de la empresa son identificados. La
gestidn estratégica es la encargada de conducir a la empresa a un futuro deseado, lo
que implica que la misma debe influir directamente en el cumplimiento de los
objetivos establecidos, y esta direccién que tomara la gestion estratégica debe
contar con toda la informacion necesaria para que las decisiones correspondientes
puedan ser tomadas precisamente con respecto a la actitud y postura que la que la

gestion estratégica asumira ante cualquier situacion.

(Dr. Cervantes, 2006) Considera que en el campo de la salud algunos autores la
definen: estrategia es la combinacion cualitativa y cuantitativa de recursos mas
apropiada para la realizacion de una politica o programa. Un concepto operativo en

salud es considerar a la estrategia como la combinacion de los recursos para el
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alcance éptimo de los objetivos. Algunas estrategias de salud: regionalizacion,
sectorizacién, descentralizacion de servicios, niveles de atencion en salud y
enfermedad, redes de servicios de salud, sistemas locales de salud, medicina basada

en evidencias.

Debemaos tener en cuenta que el término gestion implica una induccion continua de
los resultados, que se basan en las relaciones de dependencia que suelen haber entre
los diferentes factores de éxito de la organizacion. Cuando una empresa u
organizacion viaja a ciegas hacia su futuro debe siempre contar con un plan que se
encuentre muy bien concebido, lo que implica que se debe realizar un analisis
previo de todas las situaciones en las que la empresa se pueda llegar a encontrar y
es fundamental que toda empresa cuente con todas las herramientas necesarias para
poder traducir su estrategia con hechos concretos. Es por ello que en muchas
ocasiones, las empresas sostienen que los cuadros de mando integral, representan
todo un sistema de gestion estratégica en una empresa, y no solo se limita a ser a
ser un instrumento de control. La gestion estratégica se especializa en impulsar el
desarrollo de los elementos de causa y efecto de la empresa. (Gestion vy

administracion empresarial)
CADENA DE VALOR

En 1985 el Profesor Michael E. Porter de la Escuela de Negocios de Harvard,
introdujo el concepto del andlisis de la cadena de valor en su libro Competitive
Advantage (Ventaja Competitiva). Al presentar sus ideas, Porter le dio crédito al
trabajo que Mckinsey& Co. habia hecho al comienzo de la década de los 80°s sobre
el concepto de los "sistemas empresariales”. Mckinsey consideraba que una
empresa era una serie de funciones (mercadeo, produccion, recursos humanos,
investigacion y desarrollo, etc.) y que la manera de entenderla era analizando el
desempefio de cada una de esas funciones con relacion a las ejecutadas por la
competencia. Con relacion al trabajo de Mckinsey, la sugerencia de Porter fue que
habia que ir mas alla del analisis de un nivel funcional tan amplio y que era
necesario descomponer cada funcion en las actividades individuales que la
constituian, como paso clave para distinguir entre los diferentes tipos de actividades

y sus relaciones entre si.
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LA CADENA DE VALOR DE MCKINSEY

El enfoque de la cadena de McKinsey, tiene una perspectiva que es una mezcla de
las funciones internas de la empresa y de la visién global del sector. En cierta
medida, este enfoque se corresponde mejor con el nombre inicial que utilizo la
citada consultora para definirla: "el sistema de negocio”. Se puede detectar rasgos
de esta imprecision en las fronteras del analisis en los sub-epigrafes denominados
“Integracion” que aparecen en las distintas columnas de los temas relevantes (en los
“eslabones”: produccion, distribucion y servicio). Por supuesto, que este sub-
epigrafe no esté incluido en los otros eslabones, no quiere decir que esas actividades

siempre deban estar integradas en las operaciones de la empresa.

Hay empresas que algunas de las actividades indicadas las tienen integradas dentro
de su operativa, mientras que otras las tienen subcontratadas. Decidirse por una u
otra alternativa, tiene distinto reflejo en varios aspectos: las inversiones necesarias;
la flexibilidad productiva; el control de las operaciones; la apreciabilidad de la

imagen; y los costes a la hora de realizar la actividad.

Por tanto, la eleccion de “hacer o comprar” depende de los recursos disponibles y

de la importancia de esa actividad para que la empresa sea mas competitiva.

El procedimiento a seguir para la utilizacion de esta herramienta de analisis, es ir
incluyendo dentro de las “columnas” definidas en la figura, aquellos factores que
definan la ventaja competitiva de la empresa a analizar. Logicamente, habra que
destacaraquellos aspectos que son distintos de la forma en que los resuelven, o
definen, los competidores, y que conducen a una posicion ventajosa en costes 0 a

una mayor diferenciacion de nuestra empresa.

Como ejemplos de una mejor posicion en costes, estan: las economias de escala en
produccion debidas a una elevada dimension productiva; una localizacion
privilegiada parece acceder a unos recursos mas baratos como puede ser el coste de
la energia, una via de transporte muy eficiente o el coste de la mano de obra; o una

red de distribucion que la utilicemos para una amplia gama de productos.
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Como ejemplos de diferenciacion: unos resultados cientificos o disefiadores fieles
a la empresa; una sélida imagen de marca; o un personal de servicio postventa

motivado y bien formado.

Seglin en qué sectores, algunos “eslabones” son mas criticos que otros, y es en
aquellas actividades criticas que se hagan diferentes a la competencia, las que

condicionan positiva o negativamente nuestra posicion competitiva en el sector.

En definitiva, se comparan las distintas “arquitecturas” de las cadenas de valor de
los distintos competidores, para determinar los matices de la sostenibilidad y
relevancia de la ventaja competitiva de las empresas del sector.

LA CADENA DE VALOR DE MICHAEL PORTER

El enfoque de la cadena del profesor Porter (Ilustracion N°2), tiene una perspectiva
mas interna, centrandose en la empresa. Como aspectos diferenciadores, se puede
sefialar que la de Porter incluye una perspectiva horizontal de las relaciones
interdepartamentales que agrupa en la categoria que denomina las actividades de
apoyo; y que enfatiza las interrelaciones de la empresa con sus proveedores y
clientes, a través de los “eslabones” que denomina “logistica de entrada” y
“logistica de salida”. La figura N°1 para servicios de salud sufriria una ligera
modificacion en cuanto a las operaciones que tomarian el nombre de operatividad
y la parte de marketing y ventas se trasformaria en comunicacion y publicidad,
ademas en el servicio se evaluaria la calidad del servicio que nuestra institucion

motivo de estudio esta brindado a los clientes-pacientes.

llustracién 2.- Cadena de Valor

Infraestructura de la Compaiiia \

Actividades
de apoyo

Gestion de Recursos Humanos | \ M

Desarrollo de la Tecnologia | \ A

\ R

Aprovisionamiento

Logistica Logistica Servicio
de de
entrada salida
Operaciones Marketing

¥ ventas

Actividades primarias
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Esta cadena de valor, si bien es mas rigurosa en su conceptualizacion, es también
mas compleja a la hora de su aplicacién. En ella se representan los distintos tipos
de actividades que, segun Porter, configuran el valor; ahora bien, estas actividades
en principio rara vez coinciden con la clasificacion que hace la contabilidad o la

estructura organizativa de la empresa, factores que dificultan su identificacion.

Los dos pardmetros clave que utiliza Porter para agrupar las actividades que den
valor desde un punto de vista estratégico, son: que utilicen la misma tecnologia; y
que los factores que condicionen el coste de la realizacion de la actividad, sean los

mMismos.

Para diagnosticar la ventaja competitiva, es necesario definir la cadena de valor de
la empresa, comenzando por cada actividad genérica, se van identificando aquellas
actividades individuales que aporten valor. Esta identificacion no es tan sencilla
como puede parecer, el problema reside en como definir esas actividades, hasta qué
nivel de desagregacion se ha de llegar, qué actividades seleccionar, etc. La solucion
no es facil, en principio se deben agrupar actividades con la misma "tecnologia™ y
similar comportamiento de los costes, haciendo especial énfasis - a la hora de
desagregacion y andlisis - en aquellas actividades que representan una parte
importante de los costes, y en aquellas que tienen un alto impacto en la

diferenciacion.

Para facilitar el andlisis de las actividades, se incluye en el Anexo 1, definiciones y

algunos ejemplos.

No sélo se deben identificar las actividades clasificandolas en un epigrafe marcado
por la cadena de valor, también es necesario tratar de descubrir las interrelaciones
entre las distintas actividades, porque su influencia mutua puede tener una
importancia estratégica. Se puede definir "interrelacion™ como la manera en que el

desarrollo de una actividad de valor, condiciona el coste o el resultado de otra.

Estas interrelaciones pueden influir sobre la ventaja competitiva de dos formas: bien
a través de su optimizacion; o bien de su coordinacion. Es interesante estudiar la
primera, cuando existe una situacion en la que los costes incurridos para la mejora

de una actividad, producen la disminucion de los costes necesarios para realizar
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otra. El ejemplo mas sencillo es el que se produce por la interrelacion entre las
actividades de desarrollo tecnoldgico, aprovisionamiento, logistica interna y

operaciones.

Se puede tomar la decision de realizar un disefio del producto més sofisticado (y
por tanto mas costoso), junto con unas exigencias mayores en las compras de inputs
y en los controles de calidad (més actividad y por tanto mas coste), si como
contrapartida, se produce un descenso importante en el coste del servicio postventa,

que sea mayor que los nuevos costes incurridos.

La evaluacion de este tipo de interrelaciones es importante, entre otros casos,
cuando el perjuicio para el cliente por la tardanza en la reparacion es alto, o cuando
el coste del servicio de mantenimiento es una parte importante de la cuenta de

resultados.

Para lograr esa optimizacion de las interrelaciones, ndtese como la decision ha de
tomarse desde una perspectiva global, ya que es muy dificil que cada uno de los
departamentos implicados decida unilateralmente la medida, ya que - desde su

perspectiva - s6lo ven un incremento de costes.

Las interrelaciones también pueden poner de relieve la necesidad de coordinar
actividades para lograr objetivos que aumenten la diferenciacion frente a nuestros
compradores o una reduccion de costes. Un ejemplo de esta forma de interrelacion,
es la elevada coordinacion que debe existir entre actividades, para asegurar a un
cliente una entrega "just in time", sin que los costes de inventarios lo hagan
excesivamente caro, y que por tanto pase a ser un cliente no rentable.(Valor, 2005,
pags. 2,3,4).

Esta cadena de valor, si bien es mas rigurosa en su conceptualizacion, es también
méas compleja a la hora de su aplicacion. En ella se representan los distintos tipos
de actividades que, segun Porter, configuran el valor; ahora bien, estas actividades
en principio rara vez coinciden con la clasificacion que hace la contabilidad o la
estructura organizativa de la empresa, factores que dificultan su identificacion. Los
dos parametros clave que utiliza Porter para agrupar las actividades que den valor

desde un punto de vista estratégico, son: que utilicen la misma tecnologia; y que los
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factores que condicionen el coste de la realizacion de la actividad, sean los mismos.
Para diagnosticar la ventaja competitiva, es necesario definir la cadena de valor de

la empresa.(Valor, 2005, pags. 2,3,4).

Las cadenas de valor facilitan la creacion de alianzas productivas, permitiendo el
uso mas eficiente de los recursos, resaltan el papel de la distribucion y el mercadeo
como factores claves de una mayor competitividad, facilitan el flujo de informacion
entre los actores, ayudan al desarrollo de soluciones de manera conjunta con la
identificacion de problemas y cuellos de botella a lo largo de la cadena y, por
ultimo, permiten analizar de manera independiente y conjunta cada eslabon de la
cadena.(Pefia, Nieto Aleman, & Diaz Rodriguez, 2008).

Los eslabones o actividades de una cadena de valor pueden llevar a la ventaja
competitiva de dos maneras: optimizacion y coordinacion. La primera hace
referencia al mejoramiento de procesos dentro de un eslabon individualmente
considerado y la segunda a la interrelacion entre éstos; los cuales indican que el
costo y los resultados o productos no son simplemente el resultado de esfuerzos
para disminuir los gastos o mejorar el desempefio en cada actividad de valor
individual, se requiere una coordinacion y esfuerzo conjunto entre los diferentes
eslabones. La cadena de valor resalta la importancia de cada actividad y da una
vision clara de cdmo se relacionan con la posicidn competitiva general de la

organizacion.

Los estudios de costos tienden a concentrarse en los de operacion o manufactura y
a pasar por alto el impacto de otras actividades como mercadeo, otros servicios de
apoyo e infraestructura en el célculo del costo relativo. Los sistemas de costos se
fundamentan en agrupaciones como mano de obra directa, mano de obra indirecta
0 costos fijos y variables, lo cual puede oscurecer las actividades.(Pontificia
Universidad Javeriana, Cedex, Fundacion Corona, Fundacién Antonio Restrepo
barco, FES, Fernando Ruiz Gomez, (et. al.), 2001).

El analisis de la cadena de valor como herramienta gerencial
(Mejia Garcia, 2006 )En su libro habla de un tema muy importante a nivel

estratégico en los hospitales/clinicas, a saber como las estrategias a nivel de negocio
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que intentan crear diferencias entre el posicionamiento del hospital/clinica y el

posicionamiento de la competencia.

Para que el hospital/clinica pueda posicionarse, debe decidir si desarrolla procesos
de una forma diferente o desarrolla diferentes procesos comparado con sus

similares.

Lo cual quiere decir que la estrategia a nivel de negocio del hospital/clinica es una
escogencia deliberada acerca de como va a desarrollar sus procesos primarios y
procesos de apoyo de una forma que crean un valor Unico a la estrategia de nivel de
negocios del hospital/clinica.

Por ejemplo una entidad que maneje grandes volimenes de suministros puede tener
dificultades en los siguientes procesos: pedidos, almacenamiento, control del
inventario, entrega de suministros y costos. Por otro lado, una entidad que maneje
volimenes racionales de suministros y tenga en practica una estrategia de Just in
time con sus proveedores, se le facilitaran los procesos ya arriba mencionados,
agregando valor a la estrategia general de negocio para el hospital/clinica. Vemos
en este ejemplo cémo la segunda entidad tendra una mayor ventaja competitiva para
sus procesos primarios, la cual la prepara para una mas eficaz, eficiente y efectiva

prestacion de servicios de salud.

Un uso exitoso de la estrategia escogida resulta solo cuando el hospital/clinica
integra sus procesos primarios y procesos de apoyo dando el valor Unico que
intentan hospitales/clinicas ofrecer. Se le agrega valor al servicio prestado a los
pacientes/usuarios cuando el hospital/clinica puede usar sus ventajas competitivas,

resultantes de la integracion de los procesos primarios y de apoyo.

Estas ventajas competitivas se logran cuando el hospital/clinica desarrolla e integra
las actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y mejor diferenciada
que sus competidores. Por consiguiente la cadena de valor de un hospital/clinica
esta conformada por todas sus actividades generadoras de valor agregado y por los

margenes que éstas aportan.

El analisis de la cadena de valor
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La cadena de valor es una herramienta gerencial como ya lo habiamos mencionado
anteriormente para identificar fuentes de ventaja competitiva. El proposito de
analizar la cadena de valores identificar aquellas actividades del hospital/clinica que
pudieran aportarle una ventaja competitiva potencial. Poder aprovechar esas
oportunidades dependeré de la capacidad del hospital/clinica para desarrollar a lo
largo de la cadena de valor aquellas actividades competitivas cruciales, mejor que

sus competidores.

Su objetivo es maximizar la creacion de valor mientras se minimizan los costos.
De lo que se trata es de crear valor para el usuario/paciente, lo que se traduce en un

margen favorable entre lo que se acepta pagar y los costos incurridos.

Para Porter, las metas indican que pretende lograr una unidad de negocios; la
estrategia responde a como lograrlas. El instrumento més utilizado para realizar un
analisis que permita extraer claras implicaciones estratégicas para el mejoramiento

de las actividades con un enfoque de eficiencia y eficacia es la Cadena de Valor.

Objetivo de la cadena de valor

Tiene por objetivo, identificar las actividades que se realizan en el hospital/clinica,
las cuales se encuentran inmersas dentro de un sistema denominado sistema de

valor, que esta conformado por:

= Cadena de valor de los proveedores

= Cadena de valor de otras unidades del negocio
= Cadena de valor de los canales de distribucion
= Cadena de valor de los pacientes/usuarios

Una cadena de valor son todos los procesos tanto de valor agregado como de no
valor agregado que se requieren para llevar un servicio médico a través de los

canales esenciales para hacer:
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1) Que el servicio fluya desde las manos del médico que ordena un medicamento
hasta las manos del paciente/usuario.

2) Que se disefie el flujo desde su concepto hasta su lanzamiento.

Valor agregado: son todas aquellas operaciones que transforman el

producto/servicio.

Valor no agregado: son todos aquellos procesos donde la materia prima no sufre

alguna transformacion, lo cual quiere decir que el usuario del servicio no interviene

directamente en proceso.

Procesos primarios: Los procesos primarios en los hospitales/clinicas son aquellos

procesos esenciales que se relacionan directamente con la atencion al paciente y
que lo hacen diferente a cualquier otra entidad. Por ejemplo el tipo de procesos
primarios que podemos ver con mas frecuencia en hospitales/clinicas son:
urgencias, consulta externa, hospitalizacion, laboratorio clinico, educacion y

prevencion en salud.

Estudios sugieren que tener una ventaja competitiva en cuanto a logistica se crea
mas valor que cuando se usan estrategias de liderazgo en costos o también
estrategias de diferenciacion. Por lo tanto hospitales/clinicas que aplican una
estrategia de liderazgo en costos, buscan competitivamente formas valiosas de
reducir costos. La forma mas adecuada para lograrlo es la concentracion en los

procesos primarios que tienen que ver con la logistica hospitalaria.

Procesos de apoyo:Los procesos de apoyo son los encargados de hacer la entrega

de los procesos primarios, consisten en la gerencia del talento humano, gerencia de
compras, gerencia de bienes y servicios, gerencia de desarrollo tecnoldgico
(telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de procesos e ingenieria,
investigacion), administracion de la infraestructura empresarial (finanzas,
contabilidad, estadistica hospitalaria, gerencia de la calidad, relaciones publicas,

asesoria legal, gerencia general).

El gerente de la cadena de valor
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Ahora usted como gerente de servicios de salud que ya tiene los conocimientos
bésicos sobre la cadena de valor, sus principales funciones y responsabilidades

serian las siguientes:

= Ser una persona con responsabilidad y liderazgo para entender una familia de
servicios y productos, su cadena de valor y asi mejorarla.

= A estapersona se le conoce como the valué stream manager, se sugiere que ésta
tenga la capacidad de reportar a la alta gerencia del hospital/clinica. De esta

manera él/ ella tendré la fuerza necesaria para hacer que el cambio ocurra.
Descripcion de trabajo del gerente de la cadena de valor
Algunas de las actividades podrian ser:

1. Reportar la inclinacion del progreso del proceso puesto en practica a la
persona superior en el area.

2. Conducir a la creacion del estado actual y estado futuro de los procesos en
el mapa de la cadena de valor e implementar un plan.

3. Monitorear todos los aspectos de la implementacion.

4. Caminar y revisar el flujo de la cadena de valor diariamente o
semanalmente.

5. Hacer una implementacion de alta prioridad.

Este gerente de la cadena de valor debe estar involucrado en todos los procesos que
se realizan en el hospital/clinica, teniendo en cuenta que un proceso no es la
responsabilidad de un solo departamento, por ejemplo: la programacion de cirugias
es un proceso que envuelve a los profesionales cirujanos, anestesiélogos,
enfermeras, a otras areas del hospital/clinica como urgencias, consulta externa,
hospitalizacién, mantenimiento hospitalario, suministros, laboratorio clinico y

patoldgico, estadisticas, etc.

A este tipo de procesos se le llama procesos de tipo horizontal o transversal, para
diferenciarlos de los procesos de tipo funcional o vertical que son los que se
desarrollan en un solo departamento del hospital/clinica como por ejemplo el

Departamento de Estadistica/informatica que maneja todo lo que tiene que ver con
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la historia clinica del paciente, asi como la ocupacion y uso de los diferentes
servicios hospitalarios (nimero de consultas externas, numero de cirugias,

porcentaje ocupacional, promedio de dias de estancia, etc.).

Para poner en practica una Gerencia de Procesos no es necesario modificar la
estructura hospitalaria creando mas entes burocraticos. EI comité directivo de la
institucion, puede desarrollar muchas de las actividades aqui planteadas ya que debe
definir el rumbo estratégico, la mision, la estrategia corporativa, respondiendo al
«que es» la institucién, y poniendo en practica las politicas de mejoramiento
continuo con todos los procesos que hacen parte de la entidad, dandole respuesta
«al cédmo». Posteriormente cerrando el ciclo, analizando el cumplimiento de la

estrategia y permitiendo realizar los ajustes necesarios.
VARIABLE DEPENDIENTE

El anélisis de la cadena de valor permitira establecer ventajas competitivas que
incrementaran el desarrollo como tal del Hospital San Agustin.

ECONOMIA DE LA SALUD

Es la rama de la economia que estudia cdmo se utilizan los recursos para satisfacer
las necesidades de salud, ya sea en el contexto de un individuo o en el de un grupo
de poblacion. Enfrenta el estudio econémico global del sector de la salud en sus
relaciones con los otros sectores, socioecondémicos. Se basa en las premisas de la
economia (medir, comparar y administrar costos e insumos para obtener productos
0 consecuencias deseados) aplicadas a la produccion en el campo de la salud.
Abarca la prevencidn, curacion y el pronostico, con sus metas que deben estar
enfocadas al cumplimiento de un servicio eficiente, con equidad y calidad. La union
debe ser tan completa que abarque incluso conceptos éticos. Igual que la economia,
tiene dos enfoques, el de la microeconomia y el de la macroeconomia. Podemos
decir que la economia de la salud es una ciencia social que provee informacion para
el desarrollo de politicas sanitarias y se convierte en insumo para la investigacion
en materia de sanidad. La economia de la salud ayuda a tomar decisiones
relacionadas con el paciente por gasto en salud, adquisicion de seguros, etc. A nivel

clinico por la recomendacion un cierto tratamiento a un paciente, etc. A nivel de
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gestion de centros por compras, produccion, listas de espera, etc. A nivel de la
gestion puablica, los programas de vacunacién, financiamiento de obras,

autorizacion de nuevos farmacos, etc.(Social, 2008).
VENTAJA COMPETITIVA

Una empresa posee una ventaja competitiva cuando tiene alguna caracteristica
diferencial respecto de sus competidores, que le confiere la capacidad para alcanzar
unos rendimientos superiores a ellos, de manera sostenible en el tiempo.
La ventaja competitiva consiste en una 0 mas caracteristicas de la empresa, que
puede manifestarse de muy diversas formas. Una ventaja competitiva puede
derivarse tanto de una buena imagen, de una prestacion adicional de un producto,
de una ubicacién privilegiada o simplemente de un precio mas reducido que el de

los rivales.

A través de la ventaja competitiva, la empresa persigue alcanzar un rendimiento
superior. Este rendimiento suele materializarse en unos beneficios 0 una
rentabilidad elevados. El beneficio se determina por la diferencia entre los ingresos
derivados de la venta de los productos o de la prestacion de los servicios y los costes
en los que la empresa incurre para poder elaborar y distribuir dichos productos o
para la propia prestacion del servicio.

Por rentabilidad se entiende el cociente entre este beneficio y los medios empleados
para su obtencion, es decir, las instalaciones, los locales, fabricas, etc. La
rentabilidad mide, en cierto modo, la relacién existente entre las ganancias vy el
tamafo de la empresa. Se debe sefialar que se estd hablando de un beneficio o
rentabilidad extraordinaria, que va més alla de la remuneracion de la propia
actividad de gestionar y administrar la empresa, es decir, la ventaja competitiva

pretende generar un beneficio superior al normal.
Tipos de ventajas competitivas

Para entender las posibles fuentes de ventajas competitivas puede acudirse al propio
concepto de beneficio. Este se obtiene como diferencia entre lo que estan dispuestos

a pagar los clientes por el producto o servicio que ofrece la empresa y los costes en
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los que ésta incurre para poder ponerlos a su disposicion. En consecuencia, el

beneficio puede crecer bien por un aumento en lo que los clientes estan dispuestos

a desembolsar o bien por una reduccion de costes.

Asi, puede hablarse de dos fuentes de ventaja competitiva:

a)

b)

La ventaja en coste

La ventaja en costes significa que la empresa es capaz de operar con los costes
méas bajos del sector. Se trata de la capacidad para gestionar todas sus
actividades de manera que los costes de elaborar y vender cada unidad de
producto, sean méas reducidos que los de cualquier competidor. Aunque dicho
producto o servicio no sea mejor, ni cuente con ningun atributo especial,
existiran consumidores cuyo principal factor por el que decide sus compras sea
el precio.

La obtencidn de este tipo de ventajas supone orientar todos sus recursos y
capacidades hacia la reduccion de costes, manteniendo, claro esta, unos niveles
minimos de calidad del producto o servicio. La ventaja en coste no consiste en
ofrecer un mal producto, sino un producto aceptable a bajo precio. Como el
precio de venta al pablico es la caracteristica apreciada por los clientes, solo una
empresa del sector estard en condiciones de ofrecerla. Asi, s6lo una sera la mas

barata.

Ventaja en diferenciacion

La ventaja en diferenciacion significa que la empresa posee una propiedad
diferencial, algo que las demas no tienen y que le permite poner un precio de
venta superior al de otras compafiias. Se trata de incorporar algun atributo
especifico a los productos o servicios que ofrece la empresa, de manera que se
genere una especie de monopolio parcial, referido exclusivamente a ese

atributo.

Creacion de la ventaja competitiva

La creacion de una ventaja competitiva ha de venir siempre acompafiada y motivada

por algun tipo de cambio, de la situacion presente de la estructura del sector en el

que opera la empresa. Ahora bien, este cambio puede tener su origen en los cambios
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que se producen constantemente en el entorno empresarial, o bien puede ser
impulsado desde la propia empresa. En definitiva, pueden diferenciarse dos fuentes
de creacion de ventajas competitivas:

Ventajas competitivas basadas en cambios externos

Los cambios del entorno constituyen una extraordinaria fuente de ventajas
competitivas.

Ventajas competitivas basadas en cambios internos

Los cambios pueden ser desarrollados e impulsados desde el interior de la propia
organizacion, modificando la estructura de la competencia y generando un nuevo

escenario mucho mas ventajoso para si misma.

2.5 HIPOTESIS

H1: Una adecuada cadena de valor, permite el desarrollo competitivo del Hospital

San Agustin de la ciudad de Latacunga.

HO: Una adecuada cadena de valor, NO permite el desarrollo competitivo del

Hospital San Agustin de la ciudad de Latacunga.

VARIABLES DE LA HIPOTESIS

2.5.1 VARIABLE INDEPENDIENTE: Cadena de Valor

2.5.2 VARIABLE DEPENDIENTE:Desarrollo Competitivo
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CAPITULO 111

3 METODOLOGIA

La cadena de valor describe el modo en que se desarrollan las acciones y
actividades de una empresa, ésta descripcion permite identificar los diferentes
eslabones que intervienen en un proceso econdémico afiadiendo en cada eslabén el
valor, que, en términos competitivos, estd entendido como la cantidad que los
consumidores estan dispuestos a abonar por un determinado producto o servicio.
(Porter, 2009)

Segun (Fernandez, Montes Pedn, & Vazquez Ordas, 2005) la competitividad es
pues una exigencia impuesta por el dinamismo tecnolégico y la globalizacion de la
competencia. Es un concepto relativo que debe restringirse aquellos sujetos que
actuan en competencia o rivalidad con otros y se aplica, en primer lugar a un sector

productivo o a un pais con el significado de que las empresas operan en ese sector
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0 con esa nacionalidad alcanzan un alto grado de competitividad en el contexto

internacional.

3.1 ENFOQUE

La investigacion estd enmarcada, dentro del enfoque cuali —cuantitativo. Es
cualitativo por cuanto se aprecia las diferentes actividades de la cadena de valor de
los procesos del Hospital San Agustin. La organizacion estadistica de los resultados
permitira un enfoque cuantitativo de las situaciones motivo del trabajo de

investigacion.

En general se gener6 un estudio cualitativo y cuantitativo, puesto que se pretende
establecer cadena de valor y su efecto en el desarrollo competitivo, debido a que

este problema requiere de una investigacion interna y de este tipo.

3.2 MODALIDAD

Debido al ambito de estudio la modalidad bésica de investigacion que se utilizo

para el presente trabajo son las siguientes:

3.2.1 De Campo

Debido a que se efectud los respectivos estudios en lugar donde se realizan los

hechos.
3.2.2 Bibliografica-documental

Esta investigacion se apoyd en la investigacion bibliogréafica que contengan; las
bases tedricas relacionadas con las variables de la hip6tesis tomando en cuenta
ademas los procesos metodoldgicos, o experiencias de sondeo de opinion.

3.2.3 Deintervencion social

Para el presente trabajo también se utilizd la investigacion de intervencion social
puesto que se debe tomar contacto directo con las personas que servirdn como
fuentes de importante informacion, y hacia quienes se proyecto el beneficio de los

estudios realizados y de la respectiva propuesta.
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3.3 TIPOS DE INVESTIGACION
3.3.1 Investigacion Descriptiva

A través de bibliografia, y documentacion se aporto al problema investigado y tiene

interés en accion social.

Este tipo de investigacion es una forma de estudio para saber quién, donde, como,
cuando y porque del sujeto del estudio. En otras palabras, la informacién obtenida
en un estudio descriptivo, explica perfectamente a una organizacion el consumidor,
objeto, conceptos y cuentas. Se usa un disefio descriptivo para hacer una

investigacion, cuando el objetivo es:

= Describir las caracteristicas de ciertos grupos. Por ejemplo, con base en los
datos obtenidos de los usuarios de ciertos servicios publicos, se quiere
desarrollar el perfil de los usuarios, “porcentaje de usuarios”, respecto a
factores demogréficos y socioeconémicos.

= Calcular la porcién de gente en una poblacion especifica que tiene ciertas
caracteristicas. Por ejemplo, se quiere calcular la porcién de indigenas del
grupo Otomi que trabajaran en la industria automotriz.

= Pronosticar. Por ejemplo, la venta si para los préximos cinco afios y usarla

como base para la planificacion.(Mohammad Naghi, 2005, pag. 91).

3.3.2 Experimental

El objetivo principal de esta investigacion es captar una perspectiva general del
problema. Este tipo de estudios ayuda a dividir un problema muy grande y llegar a
unos sub-problemas mésprecisos hasta la forma de expresar la hipotesis. La
investigacion exploratoria se puede aplicar para generar el criterio y dar prioridad a
algunos problemas. (Mohammad Naghi, 2005, pag. 89).

3.3.3 Correlacional

Es un tipo de estudio que tiene como propdsito evaluar la relaciéon que exista entre
dos 0 més conceptos, categoria o variables (en un contexto particular). Los estudios

cuantitativos correlacionales miden el grado de relacion entre esas dos 0 mas
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variables (cuantifican relaciones). Es decir, miden cada variable presuntamente
relacionada y despues también miden y analizan la correlacion. Tales correlaciones
se expresan en hipotesis sometidas a prueba(Hernandez Sampietri & Fernandez,
1998).

Este tipo de investigacion tendra el proposito de medir estadisticamente la relacion
que existe entre la variable independiente (La Cadena de Valor), con la variable
dependiente (Desarrollo Competitivo), en donde el cambio de una variable influira

directamente en la otra.

3.3.4 Explicativa

Conduce a formulacion de leyes, investigaciones mas complejas. Responde al por
qué de las cosas y permite detectar factores que determinan ciertos

comportamientos.

34 POBLACIONY MUESTRA
3.4.1 Poblacidon

La Provincia Cotopaxi cuenta con una poblacion de 409.205 habitantes, de los
cuales se considerara una poblacion total de 14 clientes internos los cuales
corresponden a los empleados de la institucion y se procedera a realizar el calculo
de la muestra de acuerdo a la siguiente formula para establecer el nimero de clientes

externos a ser encuestados.

Npg

3.4.2 Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se aplicé la siguiente formula tomando en

cuenta a la poblacion econémicamente activa.

n = Tamafo de la muestra
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NC= Nivel de confiabilidad, 95% ----- 0,95/2 =0.4750-------- Z=1.95
P= Probabilidad de ocurrencia 0.5

Q=Probabilidad de no ocurrencia 1-0.5=0.5

N=Poblacion 2030 Comunidad

ME= Margen de error o precision admisible con qué se toma la muestra

(generalmente se elige del 0.01 al 0.15) el més usual es 0.05.

Remplazados los datos anteriores de la formula nuestro ejercicio queda de la

siguiente manera:

(2030)(0.5)(1 — 0.5)

- 0.052
(2030 —-1) o5z + (0.5)(1—0.5)
507,5
n

= 2029(0,00065) + 0,25

5075
=157
n =323

3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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Tabla 1.- Variable Independiente

HIPOTESIS: Una adecuada cadena de valor, permite el desarrollo competitivo del Hospital San Agustin de la ciudad de Latacunga.
VARIABLE INDEPENDIENTE: Cadena de valor

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES
La cadena de valor e Gestion
empresarial

La cadena de valor es una
herramienta gerencial que
se utiliza para identificar
fuentes de ventaja

competitiva.

Elaborado por: Ana Lucia Zambrano

Direccionamiento
estratégico
Administracion
Sistemas de valor

Cadena de valor

INDICADORES

Informes

NUmero de procesos
diferenciados en la
cadena de valor
NUmero de actividades
primordiales definidas
NUmero de actividades
de apoyo establecidas

Informe financiero
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ITEMS

¢Los proveedores de la institucion
han cumplido con la entrega de los
productos médicos a cabalidad y sin

ningln contratiempo?

¢Usted estd conforme con la entrega
de los medicamentos que recibe usted

por parte de la institucion?

(Al mejorar la cadena de valor
mejorara el rendimiento de la

institucion?

TECNICA/INST
RUMENTO

=  Encuesta/
Cuestionario/O

bservacion



Tabla 2.- Variable Dependiente

Elaborado por: Ana Lucia Zambrano Segovia
HIPOTESIS: Una adecuada cadena de valor, permite el desarrollo competitivo del Hospital San Agustin de la ciudad de Latacunga.

VARIABLE DEPENDIENTE: Desarrollo competitivo

CONCEPTUALIZACION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS TECNICA/INSTRUMENT
o
= Presupuestos = Encuesta/

La ventaja competitiva consiste en = Economia de 1a a |nformes de ¢El Hospital San Agustin Cuestionario/Observacion
una o mas caracteristicas de la Salud financiero cuenta con un organigrama o
empresa, que puede manifestarse = Estrategias = Numero de €squema de organizacion?
de muy diversas formas. Una competitivas estrategias ) _
ventaja  competitiva  puede = Diferenciacion  de  jmplementas ¢Como  considera usted la
derivarse tanto de una buena  costos aplicacion de procedimientos

imagen, de una prestacion = Ventajas del Hospital San Agustin?

adicional de un producto, de una competitivas
ubicacion privilegiada 0

simplemente de un precio mas

reducido que el de los rivales.

¢Como las funciones del
personal  satisfacen  los
objetivos de la institucion?
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3.6 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Tabla 3.- Recoleccion de la Informacion

PREGUNTAS BASICAS

EXPLICACION

1. ;Para quée?

Para proponer una alternativade solucion

al problema planteado

2. (A qué personas?

Al sector popular de la ciudad de

Latacunga

3. ¢Sobre qué aspectos?

La cadena de valor y el comportamiento
competitivo del Hospital San Agustin de la

ciudad de Latacunga

4. ;Quien?

Administradores-pacientes

5. ¢Cuando?

Del 20 al 30 de mayo del 2014

6. ¢ Cuantas veces?

Aplicando una sola encuesta a la muestra

seleccionada

7. ¢Con que técnicas?

Cuestionarios

8. ¢Con que instrumento?

Encuestas

9. ¢En qué situacion?

Situacidn real del Hospital San Agustin de

la ciudad de Latacunga

Elaborado por: Ana Lucia Zambrano Segovia
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3.7 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Tabla 4.- Técnicas e Instrumentos de Investigacién

TECNICAS DE INVESTIGACION

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
INFORMACION

INFORMACION SECUNDARIA

1. Lectura Cientifica

Libros de Administracion de personal, gestion
del Talento Humano, Administracion moderna
del personal, Control Administrativo del
personal, Cumplimiento de Objetivos

institucionales, Internet.

INFORMACIONPRIMARIA

1.Encuesta

Cuestionario

Elaborado por:Ana Lucia Zambrano Segovia

3.8 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INVESTIGACION

3.8.1 Caodificaciéon de la informacién

3.8.2 Tabulacion de la Informacion:

Para proceder a realizar la tabulacién de datos se la realizara a través del

programa Excel o SPS, lo que permite verificar las respuestas e interpretar

de mejor manera los resultados de la investigacion.

3.8.3 Graficar:

Para esta presentacion se utilizara grafica de barras o pastel.

3.8.4 Analizar graficos estadisticos:

Para proceder a analizar los datos se realizara por medio de porcentajes que

nos permitira interpretar los resultados que proyecte.
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3.8.5 Interpretacion:

La interpretacion de resultados se elaborara bajo la sintesis de los mismos
para poder encontrar la informacidn necesaria para dar la posible solucion
al problema del objeto de estudio. Se aplicara el CHI CUADRADO para

verificar la hipétesis en la investigacion y demostrar la informacién entre

variables.

X2=Z(O;E)

O: Observados
E: Esperados
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CAPITULO IV
4  ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En la obtencion de resultados es de gran importancia aplicar los métodos
estadisticos necesarios para la recoleccion, analisis e interpretacion de datos, que
permitan dar a conocer los resultados exactos acerca del problema puesto en

estudio.

Una vez realizadas las encuestas, éstas ayudaran a plantear alternativas de solucion

para el problema detallado.

4.1 ANALISIS DE RESULTADOS

Una vez recolectada la informacién, a través del procedimiento anteriormente
descrito, se tabuld los resultados de cada una de las preguntas constituidas en la

encuesta, como se puede observar a continuacion:

47



ENCUESTAS CLIENTES INTERNOS

1. ¢El Hospital San Agustin cuenta con un organigrama o esquema de

organizacion?

1. ¢El Hospital San Agustin cuenta con un organigrama o esquema de

organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Validos  SI 10 71,4 71,4 71,4
NO 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

1.;,El Hospital San Agustin cuenta con un organigrama o esquema de
organizacion?

Ws
Euo

Analisis e Interpretacion

De 14 personas que es el 100% de encuestados, el 71,4% que corresponde a 10
personas respondieron que el Hospital San Agustin cuenta con un organigrama
mientras que el 28,6% que corresponde a 4 personas considera que la institucion no

cuenta con un organigrama.

Por tal razén se considera que de las personas encuestadas la gran mayoria
considera que el hospital San Agustin si cuenta con un organigrama o esquema de

organizacion.
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2. ¢Como considera usted la aplicacion de procedimientos del Hospital San

Agustin?

2. ¢Coémo considera usted la aplicacion de procedimientos del Hospital San

Agustin?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Excelente 2 14,3 14,3 14,3
Muy Bueno 10 71,4 71,4 85,7
Bueno 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

2., Coémo considera usted la aplicaciéon de procedimientos del Hospital San
Agustin?

M Excelente
H Muy Bueno
OBueno

14,29% 14,29%

Analisis e Interpretacion

En relacion a la pregunta formulada se puede notar que las personas consideran que
la aplicacion de procedimientos es excelente en un 14,3% que corresponde a 2
personas del total de encuestados mientras que el 71,4% considera que dicha
aplicacion es muy buena, por otro lado el 14,3% correspondiente a 2 personas
manifiestan que la aplicacion de procesos es bueno.
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Para lo cual de acuerdo a las encuestas

procedimientos en el Hospital san Agustin es muy buena.

se considera que la aplicacion de

3. ¢Como las funciones del personal satisfacen los objetivos de la institucion?

3. ¢Cbémo las funciones del personal satisfacen los objetivos de la institucién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 6 42,9 42,9 42,9
Muy Bueno 5 35,7 35,7 78,6
Bueno 3 21,4 21,4 100,0
Total 14 100,0 100,0

3.;.Como las funciones del personal satisfacen los objetivos de la institucion?

Analisis e Interpretacion

MExcelents

OBueno

EMuy Bueno

Con respecto a las 14 encuestas que corresponden al 100% se puede decir que las
personas consideran que las funciones del personal satisfacen los objetivos de la
institucion para el 42,9% son excelentes, mientras que para el 35,7% de
encuestados que corresponde a 5 personas consideran que es muy buena, por otro

lado el 24,1% que corresponde a 3 personas manifiesta que es bueno.
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Por tal razén con la informacion de las encuestas se puede decir que las personas
consideran que las funciones del personal si satisfacen los objetivos de la

institucion.

4. ¢La Institucion cuenta con un plan Estratégico?

4. ¢La Institucion cuenta con un plan Estratégico?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Sl 3 21,4 21,4 21,4
NO 5 35,7 35,7 57,1
No se 6 42,9 42,9 100,0
Total 14 100,0 100,0

4.;La Institucion cuenta con un plan Estratégico?

Analisis e Interpretacion

De las 14 encuestas que corresponden al 100%, el 21,4% que corresponde a 3
personas consideran que la institucién si cuenta con un plan estratégico, mientras
que el 35,7%, que corresponde a 5 personas considera que la institucion no cuenta
con un plan estratégico, por otro lado se puede notar que el 42,9% que corresponde
a 6 personas consideran que desconocen si la institucion cuenta o no con un plan

estratégico.
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Por lo cual se considera que un porcentaje alto no tiene conocimientos de si existe

0 no un plan estratégico en la institucion.

5. ¢El seguimiento del plan estratégico que se da en el periodo considera usted

que es?
5. ¢El seguimiento del plan estratégico que se da en el periodo considera usted que
es?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 1 7,1 11,1 11,1
Muy Bueno 1 7,1 11,1 22,2
Bueno 1 7,1 11,1 33,3
Malo 6 429 66,7 100,0
Total 9 64,3 100,0
Perdidos Sistema 5 35,7
Total 14 100,0

5.;El seguimiento del plan estratégico que se da en el periodo considera usted
que es?

W Excelente
[ Muy Bueno
DOsueno

M Malo

Analisis e Interpretacion

De acuerdo a los resultados de las encuestas se refleja que el seguimiento del plan
estratégico que se daen el periodo el 7,1% que corresponde a una persona considera
que es excelente, también el 7,1% que corresponde a una persona considera que es
muy bueno, y el 7,1%, que corresponde a una persona manifiesta que es bueno, por

otro lado el 42,9%, que corresponde a 9 personas consideran que es malo.
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Por tal razon se manifiesta que la mayoria de personas encuestadas consideran que

el seguimiento del plan estratégico que se da en el periodo es malo.

6. ¢Usted esta satisfecho con las actividades primarias y secundarias de la

institucién?

6. ¢ Usted est4 satisfecho con las actividades primarias y secundarias de la

institucion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Satisfecho 7 50,0 50,0 50,0
Insatisfecho 5 35,7 35,7 85,7
Neutro 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

6.;Usted esta satisfecho con las actividades primarias y secundarias de la
institucion?
W satisfecho

I insatisfecho
O neutro

Anélisis e Interpretacion

De las 14 encuestas que pertenecen al 100%, el 50% que corresponde a 6 personas
consideran estar satisfechos con las actividades primarias y secundarias de la
institucion, mientras que el 35,7%, que corresponde a 5 personas manifiestan
insatisfaccion, y el 14,3%, demuestra estar neutro ante tal pregunta.

Por lo cual se puede notar que existe una insatisfaccion de las personas encuestadas

con relacién a las actividades primarias y secundarias de la institucion.
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7. ¢Los proveedores de la institucion han cumplido con la entrega de los productos

meédicos a cabalidad y sin ningin contratiempo?

7. ¢Los proveedores de la institucién han cumplido con la entrega de los

productos médicos a cabalidad y sin ningln contratiempo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Validos  SI 2 14,3 14,3 14,3
NO 2 14,3 14,3 28,6
Mas o menos 6 42,9 42,9 71,4
No se 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Analisis e Interpretacion

T.iLos proveedores de la institucion han cumplido con la entrega de los
productos médicos a cabalidad y sin ningun contratiempo?

Hsi

Hwo

Cwmas o menos
Mo se

De las encuestas realizadas se puede expresar que el 14,3%, que corresponde a 2

personas consideran que los proveedores de la institucion si han cumplido con la

entrega de los productos medicos a cabalidad y sin ningan contratiempo, mientras

que el 14,3%, que corresponde a 2 personas consideran que los proveedores no han

cumplido con la entrega de los productos a tiempo.

8. ¢Usted esta conforme con la entrega de los medicamentos que recibe usted por

parte de la institucion?
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Anélisis e Interpretacion

De 14 personas que es el 100% de encuestados, el 50,0% que corresponde a 7

personas estan conformes con la entrega de los medicamentos que reciben por parte

8. ¢Usted esta conforme con la entrega de los medicamentos que recibe usted por

parte de la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Conforme 7 50,0 50,0 50,0
Inconforme 2 14,3 14,3 64,3
Neutro 5 35,7 35,7 100,0
Total 14 100,0 100,0

8.;Usted esta conforme con la entrega de los medicamentos que recibe usted
por parte de la institucion?

M conforme
Einconforme
Oneutro

de la institucién, mientras que el 14,3% que corresponde a 2 personas estan

inconformes con la pregunta y el 35,7%, se muestran neutros a tal cuestion.

Por tal razon se considera que de las personas encuestadas la mitad, estd conforme

con la entrega de los medicamentos que reciben por parte de la institucion.

9.

¢Al mejorar la cadena de valor mejorara el rendimiento de la institucion?
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9. ¢ Al mejorar la cadena de valor mejorara el rendimiento de la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Sl 7 50,0 50,0 50,0
NO 3 21,4 21,4 71,4
Tal vez 4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

9.; Al mejorar la cadena de valor mejorara el rendimiento de la institucion?

W
Hro
Oral vez

Anélisis e Interpretacion

De las 14 encuestas que corresponden al 100%, el 50,0% que corresponde a 7
personas consideran que al mejorar la cadena de valor mejorara el rendimiento de
la institucion, mientras que el 21,4%, que corresponde a 3 personas no cree que al
mejorar la cadena de valor mejoraré el rendimiento de la institucion, por otro lado
se puede notar que el 28,6% que corresponde a 4 personas consideran que tal vez,
al mejorar la cadena de valor mejorara el rendimiento de la institucion.

Por lo cual se considera que un porcentaje valioso cree que al mejorar la cadena de

valor mejorara el rendimiento de la institucién.

10. ¢ Cree usted que el hospital siempre se ha enfocado a satisfacer las necesidades
de los pacientes?
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10. ¢ Cree usted que el hospital siempre se ha enfocado a satisfacer las

necesidades de los pacientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélidos Sl 12 85,7 85,7 85,7
NO 2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

10.¢ Cree usted que el hospital siempre se ha enfocado a satisfacer las
necesidades de los pacientes?

Anélisis e Interpretacion

De 14 personas que es el 100% de encuestados, el 85,7% que corresponde a 12
personas respondieron que el Hospital San Agustinsi esta enfocado a satisfacer las
necesidades de los pacientes, mientras que el 14,6% que corresponde a 2 personas

considera que el Hospital San Agustin no se enfoca a satisfacer las necesidades de

los pacientes.

Por tal razén se considera que de las personas encuestadas la gran mayoria
considera que el hospital San Agustin si se enfoca a satisfacer las necesidades de

los pacientes.
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ENCUESTAS CLIENTES EXTERNOS

1. ¢El Hospital San Agustin cuenta con un organigrama o esquema de

organizacion?

1. ¢ El Hospital San Agustin cuenta con un organigrama o esquema de

organizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Vélidos Sl 224 69,3 69,3 69,3
NO 99 30,7 30,7 100,0
Total 323 100,0 100,0

1..El Hospital San Agustin cuenta con un organigrama o esquema de
organizacion?

Anélisis e Interpretacion

De 323 personas que es el 100% de encuestados que pertenecen al cliente externo,
el 69,3% que corresponde a 224 personas respondieron que el Hospital San Agustin

si cuenta con un organigrama mientras que el 30,7% que corresponde a 99 personas

Hsi
Eno

considera que la institucién no cuenta con un organigrama.

Por tal razon se considera que de los cliente externos encuestados, la mayoria

consideran que el hospital San Agustin si cuenta con un organigrama o esquema de

organizacion.
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2. ¢Coémo considera usted la aplicacion de procedimientos del Hospital San

Agustin?
2. ¢Como considera usted la aplicacion de procedimientos del Hospital San
Agustin?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje vélido acumulado
Validos Excelente 101 31,3 31,3 31,3
Muy Bueno 111 34,4 34,4 65,6
Bueno 79 24,5 24,5 90,1
Malo 32 9,9 9,9 100,0
Total 323 100,0 100,0

2.;Como considera usted la aplicacion de procedimientos del Hospital San
Agustin?

M Excelerte

B Muy Bueno

OBueno

W walo

Analisis e Interpretacion

En relacion a la pregunta formulada se puede notar que las personas consideran que
la aplicacion de procedimientos es excelente en un 31,3% que corresponde a 101
personas del total de encuestados, mientras que el 34,4% considera que dicha
aplicacion es muy buena, por otro lado el 24,5% correspondiente a 79 personas
manifiestan que la aplicacion de procesos es bueno, mientras que el 9,9%, que
corresponde a32 personas manifiesta que tal proceso es malo.

Para lo cual de acuerdo a las encuestas se considera que la aplicacion de

procedimientos en el Hospital san Agustin es muy buena.

59



3. ¢Como las funciones del personal satisfacen los objetivos de la institucion?

3. ¢Como las funciones del personal satisfacen los objetivos de la institucién?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 88 27,2 27,2 27,2
Muy Bueno 118 36,5 36,5 63,8
Bueno 88 27,2 27,2 91,0
Malo 29 9,0 9,0 100,0
Total 323 100,0 100,0

3., Como las funciones del personal satisfacen los objetivos de la institucion?

MExcelente
[H nuy Bueno
[ Bueno
Wzl

Anélisis e Interpretacion

Con respecto a las 323 encuestas que corresponden al 100% de clientes externos se
puede decir que las personas consideran que las funciones del personal satisfacen
los objetivos de la institucién para el 27,2% que son 88 personas manifiestan que
son excelentes, mientras que para el 36,5% de encuestados que corresponde a 118
personas consideran que es muy buena, por otro lado el 27,2% que corresponde a
88 personas manifiesta que es bueno, por lo tanto el 9,0% que corresponden a 29
encuestados consideran que las funciones de personal son malas.

Por tal razén con la informacion de las encuestas se puede decir que las personas
consideran que las funciones del personal si satisfacen los objetivos de la institucion

en un rango muy bueno.
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4. ¢La Institucion cuenta con un plan Estratégico?

4. ¢La Institucion cuenta con un plan Estratégico?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Sl 188 58,2 58,2 58,2
NO 56 17,3 17,3 75,5
NO SE 79 24,5 24,5 100,0
Total 323 100,0 100,0

4.;La Institucion cuenta con un plan Estratégico?

s
Eno
o se

Analisis e Interpretacion

De las 323 encuestas que corresponden al 100%, de los clientes externos, el 258,2%
que corresponde a 188 personas consideran que la institucién si cuenta con un plan
estratégico, mientras que el 17,3%, que corresponde a 56 personas considera que la
institucion no cuenta con un plan estratégico, por otro lado se puede notar que el
24,5% que corresponde a 79 personas consideran que desconocen si la institucion

cuenta 0 no con un plan estratégico.

Por lo cual se considera que un porcentaje alto considera que si existe un plan

estratégico en la institucion.

5. ¢El seguimiento del plan estratégico que se da en el periodo considera usted

que es?
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5. ¢El seguimiento del plan estratégico que se da en el periodo considera usted que

es?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalidos  Excelente 70 21,7 21,7 21,7
Muy Bueno 86 26,6 26,6 48,3
Bueno 108 33,4 33,4 81,7
Malo 59 18,3 18,3 100,0

Total 323 100,0 100,0

5..El seguimiento del plan estratégico que se da en el periodo considera usted

Anélisis e Interpretacion

consideran que es malo.

que es?

MEscelente
EMuy Bueno
OBuero
Walo

De acuerdo a los resultados de las encuestas se refleja que el seguimiento del plan
estratégico que se da en el periodo el 21,7% que corresponde a 70 personas
consideran que es excelente, también el 26,6% que corresponde a 86 personas
consideran que es muy bueno, y el 33,4%, que corresponde a 108 personas

manifiestan que es bueno, por otro lado el 18,3%, que corresponde a 59 personas

Por tal razon se manifiesta que la mayoria de personas encuestadas consideran que

el seguimiento del plan estratégico que se da en el periodo es bueno.

¢ Usted esta satisfecho con las actividades primarias y secundarias de la

institucién?
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6. ¢ Usted esta satisfecho con las actividades primarias y secundarias de la

institucion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Satisfecho 184 57,0 57,0 57,0
Insatisfecho 80 24,8 24,8 81,7
Neutro 36 11,1 11,1 92,9
Parcial 23 71 7,1 100,0

Total 323 100,0 100,0

6.4 Usted esta satisfecho con las actividades primarias y secundarias de la
institucion?

Anélisis e Interpretacion

consideran un punto parcial.

M satisfecho
[ insatisfecho
Oneutro

W Farcial

De las 323 encuestas que pertenecen al 100%, del cliente externo, el 57,0% que
corresponde a 184 personas consideran estar satisfechos con las actividades
primarias y secundarias de la institucion, mientras que el 24,8%, que corresponde a
80 personas manifiestan insatisfaccion, y el 11,1%, con 36 personas, demuestra

estar neutro ante tal pregunta, por otro lado el 7,1% que corresponde a 23 personas

Por lo cual se puede notar que existe una satisfaccion de las personas encuestadas

con relacién a las actividades primarias y secundarias de la institucion

¢ Los proveedores de la institucion han cumplido con la entrega de los productos

médicos a cabalidad y sin ningun contratiempo?
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7. ¢Los proveedores de la institucién han cumplido con la entrega de los productos

médicos a cabalidad

sin ningun contratiempo?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Sl 97 30,0 30,0 30,0
NO 58 18,0 18,0 48,0
Méas o menos 136 42,1 42,1 90,1
No se 32 9,9 9,9 100,0
Total 323 100,0 100,0

Analisis e Interpretacion

7.iLos proveedores de la institucion han cumplido con la entrega de los
productos medicos a cabalidad y sin ningun contratiempo?

|

Hro

CMas o menes
Mo se

De las encuestas realizadas se puede expresar que el 30,0%, que corresponde a 97

personas consideran que los proveedores de la institucion si han cumplido con la

entrega de los productos médicos a cabalidad y sin ningan contratiempo, mientras

que el 18,0%, que corresponde a 58 personas consideran que los proveedores no

han cumplido con la entrega de los productos a tiempo, un 42,1% que corresponden

a 136 personas consideran que la entrega de productos por parte de los proveedores

es mas o menos, y el 9,9%, que corresponde a 32 personas manifiestan que

desconocen de tal interrogante.

Por lo cual se identifica que los proveedores de la institucion han cumplido con la

entrega de los productos meédicos a cabalidad y sin ningin contratiempo méas o

menos.
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8.

¢ Usted estd conforme con la entrega de los medicamentos que recibe usted por

parte de la institucion?

8. ¢Usted esta conforme con la entrega de los medicamentos que recibe usted por

parte de la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Conforme 168 52,0 52,0 52,0
Inconforme 88 27,2 27,2 79,3
Neutro 67 20,7 20,7 100,0
Total 323 100,0 100,0

8.;Usted esta conforme con la entrega de los medicamentos que recibe usted
por parte de la institucién?

M conforme
B inconforme
Oneutro

Analisis e Interpretacion

De 323 personas que es el 100% de clientes externos encuestados, el 52,0% que
corresponde a 168 personas estan conformes con la entrega de los medicamentos
que reciben por parte de la institucion, mientras que el 27,2% que corresponde a 88
personas estan inconformes con la pregunta y el 20,7%, que corresponde a 67

personas se muestran neutros a tal cuestion.

Por tal razon se considera que de las personas encuestadas la mayoria, esta
conforme con la entrega de los medicamentos que reciben por parte de la institucion

9. ¢Al mejorar la cadena de valor mejorara el rendimiento de la institucion?
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9. (Al mejorar la cadena de valor mejorara el rendimiento de la institucion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Sl 128 39,6 39,6 39,6
NO 69 21,4 21,4 61,0
Tal vez 90 27,9 27,9 88,9
No se 36 111 111 100,0
Total 323 100,0 100,0

9.:Al mejorar la cadena de valor mejorara el rendimiento de la institucion?

[ E]
HEno

O 1alvez
Mo se

Analisis e Interpretacion

De las 323 encuestas que corresponden al 100%, de encuestados del cliente externo
el 39,6% que corresponde a 128 personas consideran que al mejorar la cadena de
valor mejorara el rendimiento de la institucion, mientras que el 21,4%, que
corresponde a 69 personas no cree que al mejorar la cadena de valor mejorara el
rendimiento de la institucién, por otro lado se puede notar que el 27,9% que
corresponde a 90 personas consideran que tal vez, al mejorar la cadena de valor
mejorara el rendimiento de la institucion por otro lado el 11,1% que corresponde a

36 personas consideran que no saben sobre la interrogante

Por lo cual se considera que un porcentaje valioso cree que al mejorar la cadena de

valor mejorara el rendimiento de la institucién.
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10. ¢ Cree usted que el hospital siempre se ha enfocado a satisfacer las necesidades
de los pacientes?

10. ¢ Cree usted que el hospital siempre se ha enfocado a satisfacer las

necesidades de los pacientes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Vélidos Sl 195 60,4 60,4 60,4
NO 90 27,9 27,9 88,2
NO SE 38 11,8 11,8 100,0
Total 323 100,0 100,0

10.;Cree usted que el hospital siempre se ha enfocado a satisfacer las
necesidades de los pacientes?

[ E
Eno
O 1al vez

Analisis e Interpretacion

De 323 personas que es el 100% de clientes externos encuestados, el 60,4% que
corresponde a 195 personas respondieron que el Hospital San Agustinsi esta
enfocado a satisfacer las necesidades de los pacientes, mientras que el 27,9% que
corresponde a 90 personas considera que el Hospital San Agustin no se enfoca a
satisfacer las necesidades de los pacientes por otro lado el 11,8%, que corresponde
a 38 personas creen que tal vez el hospital siempre se ha enfocado a satisfacer las
necesidades de los pacientes.

Por tal razon se considera que de las personas encuestadas la mayoria considera
que el hospital San Agustin si se enfoca a satisfacer las necesidades de los pacientes.
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4.2 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

La verificacion de la hipotesis se realiza mediante un modo secuencial y el uso de
herramientas estadisticas que aplican la informacidn obtenida por las encuestas para
decidir objetivamente si la hipdtesis nula debe ser aceptada o rechazada aceptando

como segunda opcidn a la hipétesis alternativa.

4.3 MODELO ESTADISTICO

La prueba de bondad de ajuste del Chi Cuadrado es una de las pruebas no
paramétricas mas utilizadas, ideada por Karl Person a principios de 1900, es

apropiada para los niveles de datos tantos nominal como ordinal.

También puede usarse para niveles de intervalo y de razon: la prueba de

significacion implica frecuencias esperadas iguales (Mason 1998, p. 696)

4.3.1 Cuadro de frecuencias observadas y frecuencias esperadas.

De las encuestas realizadas se ha procedido a tomar en cuenta las preguntas:

» 4. ;La Institucion cuenta con un plan Estratégico?

= 10. ¢(Cree usted que el hospital siempre se ha enfocado a satisfacer las
necesidades de los pacientes?Las mismas que nos serviran para la elaboracion
de tablas de frecuencias con sus respectivos célculos y asi posteriormente

realizar la prueba del Chi cuadrado como se detalla a continuacién
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FRECUENCIAS OBSERVADAS

ALTERNATIVAS

Sl NO NOSE | TOTAL
4.;La Institucién cuenta con un plan Estratégico? 188 56 79 323
10. ;Cree usted que el hospital siempre se ha
enfocado a satisfacer las necesidades de los 195 90 38 323
pacientes?
TOTAL 383 146 117 646
ALTERNATIVAS
FRECUENCIAS ESPERADAS S| NO NOSE TOTAL
4.;La Institucién cuenta con un plan Estratégico? 191,5 73 58.5 323
10. ;Cree usted que el hospital siempre se ha
enfocado a satisfacer las necesidades de los 191,5 73 58.5 323
pacientes?
TOTAL 383 146 117 646
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PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Luego de haber obtenido la informacion a través del cuestionario, se procedera a
revisar si las encuestas realizadas, con todas y cada una de las preguntas

respondidas, esto ayudara a organizar la informacion.

1. Tabulacion o cuadros segun variables: Manejo de informacién, estudio

estadistico de datos para presentacion de resultados.

2. Representacion grafica: El material tabulado se lo graficard por medio de

pasteles.
3. Andlisis e interpretacion de resultados.

Andlisis de los resultados estadisticos, destacando tendencias o relaciones

fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis.
4. Comprobacion de hipotesis.

La hipotesis de la investigacion serd comprobada utilizando el método de Chi —

Cuadrado.

: (0 —E)*
X*=3
E

En donde:
X2= Valor a calcularse del ji-cuadrado
Y= Sumatoria
O= Frecuencia observada, datos de la investigacion
E= Frecuencia teorica o esperado

Seleccion del nivel de significacion

Para la verificacion hipotética se utilizara el nivel de « 0.05 en Ciencias Sociales.
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Calculo de grados de libertad

Se procede a determinar los grados de libertad considerando que el cuadro tiene 2
filas y 4 columnas, por lo tanto seré:

El nimero de filas (f) es representado en la matriz por el nUmero de preguntas
escogidas de la encuesta realizada a los estudiantes y representa la variable
independiente.

El nimero de columnas (c) es representado en la matriz por el nimero de
alternativas que tiene la pregunta que representa la variable dependiente.
Reemplazando los datos tenemos:

(9l) = (f-1) (c-1)

(9l) = (2-1) (3-1)

(gh=1*2
(gh)=2
Doénde:

gl = grados de libertad

Entonces tenemos, el valor tabulado de X? con 2 grados de libertad y un nivel
de significacion de 0,05 es de 5,991

Distribucion Chi Cuadrado

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado,
v = Grados de Libertad

H 0.010 |0.020 | 0.051 | 0.103 | 0.211 | 4.605 5.991 | 7.378 | 9.210 10.597

--- --- 0.001 | 0.004 |0.016 | 2.706 3.841 | 5.024 | 6.635 7.879

0.072 | 0.115 | 0.216 | 0.352 | 0.584 | 6.251 7.815 | 9.348 | 11.345 12.838

Célculo matematico

Se evalua la hip6tesis nula, es decir, que no hay asociacion entre las dos variables,

para ello se calcula el Chi Cuadrado comprobando con los valores obtenidos.

Calculo Matematico Chi Cuadrado
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188 191,5 -3,5 12,25 0,06396867
56 73 -17 289 3,95890411
79 58,5 20,5 420,25 7,18376068
195 191,5 3,5 12,25 0,06396867
90 73 17 289 3,95890411
38 58,5 -20,5 420,25 7,18376068

X% = 22,4132669

Decision final

El valor de X% = 5,991< X3¢ = 22,41

Por consiguiente se acepta la hipotesis alternativa, es decir que la cadena de valor
si tieneefecto en el desarrollo competitivo del Hospital San Agustin de la ciudad de

Latacunga” y se rechaza la hip6tesis nula.

Tabla: Funcién de densidad

Zona de Rechazo
22,41

| l
' 5.991

Fuente: Método Chi cuadrado (X?)
Elaborado por:(2012)

Una vez que se recoja la informacion se emitiran las conclusiones y

recomendaciones
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CAPITULO V

5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

Por medio de las encuestas realizadas al personal cliente interno, del hospital San

Agustin y al cliente externo se obtiene que:

= Elanalisis de la cadena de valor es una herramienta gerencial poderosa que sirve
para identificar fuentes, y ventaja competitiva. Sin embargo, el simple analisis
no mejora los procesos por si solos, debe haber un compromiso desde la alta
gerencia para que surta un efecto, caso contrario no tiene sentido iniciar una
filosofia de mejoramiento continuo.

= Las actividades que desarrolla el Hospital San Agustin actualmente poseen una

base empirica, es decir que no se rige bajo un orden consecutivo de pasos
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técnicos y analizados, sino méas bien se fundamenta en una base légica y en
funcion a la experiencia.

El presente problema es de gran importancia en la empresa pues para el
desarrollo de las diferentes actividades que se desarrollan en el Hospital San
Agustin requiere de una reestructuracion interna de la empresa siendo la
variable méas representativa del porque es necesario identificar la cadena de

valor, y de fallar en este aspectodificultaria el desenvolvimiento de actividades.

5.2 Recomendaciones

Las recomendaciones que se plantean para el mejoramiento se detallan a

continuacion.

Se recomienda emplear el modelo de mejoramiento de los procesos el mismo
que se ve reflejado en la cadena de valor, como también en los empleados de la
institucion, ya que dicha aplicacion trae como consecuencia el incremento en
tiempos como en costos Yy lograr que la productividad aumente notoriamente.
Con relacion al personal que labora en la institucion, se recomienda aplicar la
descripcion de puestos en los que se detallan cada una de las funciones y el
perfil que deberan cumplir para ejercer dicho puesto, ademas de la delimitacion
y asignacion de responsabilidades y competencias que permiten que sus
actividades sean ejecutadas con mejor precision.

Las personas que conformas el Hospital San Agustin deben planificar
prudentemente sus actividades laborales, estableciendo nuevas maneras que
promuevan la participacion y motivacién de los colaboradores en el hospital,
para la obtencion de nuevos conocimientos y mejoras en lo que a servicio y
atencion al cliente se refiere tomando en cuenta el valor que debe proporcionar

la institucion como tal.
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CAPITULO VI
6 PROPUESTA
6.1 Datos informativos.
Tema de propuesta:

Plan estratégico en el Hospital San Agustin de la ciudad de Latacunga.

Nombre de la Empresa: Hospital San Agustin

Provincia: Cotopaxi

Canton: Latacunga

Direccion Calles Sanchez de Orellana y Marqués de
Maenza,

Teléfono: 032 805 376 - 032 810 911

Beneficiario: Hospital San Agustin
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Responsable: Ana Lucia Zambrano
Costos Estimados: $ 23400
6.2 Antecedentes de la propuesta.

Para la elaboracion de la propuesta se ha tomado en cuenta las siguientes referencias

a continuacion descritas.

Lumpkin y Dess (2010) Entienden por plan estratégico el conjunto de analisis,
decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para crear y mantener
ventajas comparativas sostenibles a lo largo del tiempo. Brenes Bonilla (2003)
define el plan estratégico de manera similar considerandolo como el proyecto que
incluye un diagnostico de la posicion actual de una entidad, la(s) estrategia(s) y la
organizacion en el tiempo de las acciones y los recursos que permitan alcanzar la

posicién deseada.

Segun el autor Sainz De Vicufia (2012), al hablar del plan estratégico de la
organizacion, se refiriere al plan maestro en el que la alta direccion recoge las
decisiones estratégicas corporativas que ha adaptado “hoy” en referencia a lo que
hara en los tres proximos afios (horizonte méas habitual del plan estratégico), para
lograr una organizacién mas competitiva que le permita satisfacer las expectativas

de sus diferentes grupos de intereses (stakeholders).

Para Martinez Pedrés y Milla Gutiérre (2011) un plan estratégico es un documento
que sintetiza a nivel econdmico-financiero, estratégico y organizativo el
posicionamiento actual y futuro de la empresa y cuya elaboracion obligara a
plantear dudas acerca de la organizacién, de como hacer las cosas y a marcar una

estrategia en funcion del posicionamiento actual y del deseado.

Es asi que cuando una organizacion se plantea nuevos escenarios y desafios surge
la Planificacion Estratégica como una herramienta de apoyo que permitird prever a

las oportunidades que se han reconocido.
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6.3 Justificacion

Una vez interpretados los resultados, y la informacién ha sido procesada, se requiere
la implantacion de un Plan Estratégico, que permita a los directivos del Hospital
San Agustin de Latacunga, utilizar técnicas e instrumentos necesarios, basados en
un plan estratégico estructurado, para mejorar la calidad del servicio de dicha

institucion.

El motivo de esta propuesta, es dar respuesta a las interrogantes planteadas por el
cliente interno, y asi mejorar la calidad del servicio que se brinda al cliente externo,
y, conocer las limitaciones con respecto al uso de dicha institucién sobre las
diferentes actividades que el Hospital San Agustin ofrece.

Existen varios métodos que se pueden aplicar para mejorar la calidad del servicio,
es por tal razdén que la direccion, de la institucion, debe poseer un extenso

conocimiento de estas herramientas que facilitan su trabajo.

Para lo cual es pertinente, capacitacion de la parte directiva del Hospital San
Agustin de Latacunga, en conocimientossobre el plan estratégico para el mejor
funcionamiento de la empresa, y por ende, la capacitacion en el dominio de esta
herramienta para llevar a cabo este proceso de vital importancia. La implantacion
de un plan estratégico adecuado y estructurado permite mejorar el desarrollo de la

institucion.
6.4 Objetivos.
6.4.1 Objetivo General

Implantar un plan estratégico estructurado que ayude a mejorar la cadena de valor,
flexible con sistemas de actualizacion periodica que permita incrementarel

desarrollo competitivo del Hospital San Agustin de Latacunga.
6.4.2 Objetivos especificos:

» Realizar un analisis filosofico de la institucion para conocer la vision

empresarial e institucional del Hospital San Agustin de la ciudad de Latacunga.
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= Identificar los beneficios que brinda un plan estratégico estructurado, cuya
aplicacion radica en el Hospital San Agustin de Latacunga.
= Desarrollar el plan en beneficio de la institucion para desarrollar ventajas

competitivas
6.5 Analisis de factibilidad.

La factibilidad de la implantacién de la propuesta del presente trabajo e

investigacion se fundamenta en los siguientes aspectos:
Factibilidad Organizacional:

Para lo cual se cuenta con el apoyo del Gerente, Consejo ejecutivo, Accionistas y
Personal, del Hospital San Agustin de Latacunga. Adicionalmente el Ministerio de
Salud a través del Distrito de Salud 05D01 Latacunga, asi como, de sus Agencias
de Regulacion y Control de las Politicas Sanitarias se hace presente con la
asignacion de profesionales en las distintas areas,para brindar capacitaciones en la
normativa legal vigente al personal de acuerdo a las necesidades de la institucion.

Factibilidad Operativa

El presente trabajo de investigacidn cuenta con los recursos humanos, econémicos,

tecnoldgicos para la implementacién del mismo.
Factibilidad Social

Los objetivos que persigue la presente investigacion, tienen como finalidad mejorar
el Desarrollo competitivo, por lo cual genera expectativas tanto en el cliente interno,
como en el cliente externo en general, lo cualconlleva a la conclusion que este es

socialmente factible.

6.6 Fundamentacion cientifico-técnica.

PLAN ESTRATEGICO

El plan estratégico es la guia y el instrumento basico para preparar planes operativos

anuales para cada una de las unidades del nivel técnico-operativo de la institucion.
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El punto de partida son los objetivos operativos contenidos en el Plan Estratégico.
Estos deberan desglosarse hasta el nivel de actividades y a partir de ellas, establecer
la secuencia de ejecucion; la cuantificacion y asignacion de los recursos requeridos:
humanos, fisicos, institucionales, financieros, etc. Segun (Victor Enrique Antén
Antén) 2009.

Los aspectos mas relevantes que deben tomarse en cuenta para preparar el plan
estratégico, incluyen la definicion de la vision y la mision institucional; el analisis
FODA de la institucion: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; la
definicién de los objetivos estratégicos para cumplir con la mision institucional; el

desglose analitico de los objetivos, hasta el nivel de objetivos operativos.
INTRODUCCION

A partir del afio 2002, un grupo de seis médicos concibid la idea de crear un centro
de especialidades, para ejercer su profesién en el sector privado, con este suefio se
da inicio a la constitucion del Hospital del Dia San Agustin, que abre sus puertas al
servicio de la comunidad la cuidad de Latacunga, en afio 2003 como un grupo de
consultorios, al que se le sumarian en los afios siguientes un varios servicios como

farmacia y un equipo de rayos X.

Desde entonces el Hospital San Agustin ha sufrido una seria de transformaciones
tanto en su parte técnica como en su parte administrativa, es asi que en la actualidad
el Hospital San Agustin ubicado en las calles Sanchez de Orellana y Marqués de
Maenza, cuenta con tres accionistas, y se dedica a brindar los siguientes

servicios:Medicina General, Traumatologia y Ortopedia, Reumatologia, entre otros

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
VISION

Ser una institucion que satisfaga las necesidades integrales del paciente brindandole
atencion oportuna, y ser reconocidos a nivel regional y nacional por nuestra calidad

profesional y humana.
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MISION

Formamos parte de una institucion de servicios médicos que pretende llegar a la
excelencia en atencion médica y paramédica valiendonos de los Ultimos avances en
tecnologia, con actualizacion permanente de nuestro personal con vocacion de

servicio y calidad humana a toda la colectividad del pais.
OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO

= Trazar un mapa de la organizacion, que sefiale los pasos para alcanzar la
vision de la institucion.

= Convertir los proyectos en acciones (tendencias, metas, objetivos, reglas,
verificacion y resultados).

VALORES INSTITUCIONALES
= Servicio

Capacidad de prestar ayuda en el area de salud.
» Responsabilidad

Valor Unico e irremplazable, expresado como el estricto sentido del deber

siembra cosecha.
=  Confianza

Valor de siempre, inmutable y fundamental, significa que las personas se fian
las unas de las otras.

= Honestidad

Significa tener la capacidad de ser confiable a los demés, tener en cuenta los
derechos de los otros y sustentar principios claros y coherentes con los

individuos y la institucion.

= Respeto
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Actitud de consideracion hacia las demas posiciones, especialmente hacia el
otro.

= Justicia

Respeto a todos y cada uno de los derechos del ser humano y cumplimiento de
todas las obligaciones.

BASE LEGAL

Constitucion De La Republica
Seccion séptima

Salud

Art. 32.- La salud es un derecho que garantiza el Estado, cuya realizacion se vincula
al ejercicio de otros derechos, entre ellos el derecho al agua, la alimentacion, la
educacién, la cultura fisica, el trabajo, la seguridad social, los ambientes sanos y

otros que sustentan el buen vivir.

El Estado garantizara este derecho mediante politicas econdmicas, sociales,
culturales, educativas y ambientales; y el acceso permanente, oportuno y sin
exclusion a programas, acciones y servicios de promocién y atencién integral de
salud, salud sexual y salud reproductiva. La prestacion de los servicios de salud se
regird por los principios de equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad,
calidad, eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con enfoque de género y

generacional.
Seccion segunda
Salud

Art. 358.- El sistema nacional de salud tendréa por finalidad el desarrollo, proteccion
y recuperacion de las capacidades y potencialidades para una vida saludable e
integral, tanto individual como colectiva, y reconocerd la diversidad social y

cultural. El sistema se guiara por los principios generales del sistema nacional de
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inclusion y equidad social, y por los de bioética, suficiencia e interculturalidad, con
enfoque de género y generacional.

Art. 359.- El sistema nacional de salud comprendera las instituciones, programas,
politicas, recursos, acciones y actores en salud; abarcara todas las dimensiones del
derecho a la salud; garantizard la promocién, prevencion, recuperacion y
rehabilitacion en todos los niveles; y propiciara la participacion ciudadana y el

control social.

Art. 360.- El sistema garantizara, a traves de las instituciones que lo conforman, la
promocion de la salud, prevencidon y atencion integral, familiar y comunitaria, con
base en la atencién primaria de salud; articulara los diferentes niveles de atencion;

y promovera la complementariedad con las medicinas ancestrales y alternativas.

La red publica integral de salud sera parte del sistema nacional de salud y estara
conformada por el conjunto articulado de establecimientos estatales, de la seguridad
social y con otros proveedores que pertenecen al Estado, con vinculos juridicos,

operativos y de complementariedad.

Art. 361.- El Estado ejercera la rectoria del sistema a través de la autoridad sanitaria
nacional, serd responsable de formular la politica nacional de salud, y normarg,
regulard y controlara todas las actividades relacionadas con la salud, asi como el
funcionamiento de las entidades del sector.

Art. 362.- La atencién de salud como servicio publico se prestara a través de las
entidades estatales, privadas, autbnomas, comunitarias y aquellas que ejerzan las
medicinas ancestrales alternativas y complementarias. Los servicios de salud seran
seguros, de calidad y calidez, y garantizaran el consentimiento informado, el acceso

a la informacién y la confidencialidad de la informacion de los pacientes.

Los servicios publicos estatales de salud seran universales y gratuitos en todos los
niveles de atencion y comprenderan los procedimientos de diagnostico, tratamiento,

medicamentos y rehabilitacion necesarios.

Art. 363.- El Estado sera responsable de:
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1. Formular politicas publicas que garanticen la promocidn, prevencién, curacion,
rehabilitacion y atencion integral en salud y fomentar practicas saludables en los

ambitos familiar, laboral y comunitario.

2. Universalizar la atencion en salud, mejorar permanentemente la calidad y ampliar

la cobertura.

3. Fortalecer los servicios estatales de salud, incorporar el talento humano y
proporcionar la infraestructura fisica y el equipamiento a las instituciones publicas

de salud.

4. Garantizar las practicas de salud ancestral y alternativa mediante el
reconocimiento, respeto y promocion del uso de sus conocimientos, medicinas e

instrumentos.

5. Brindar cuidado especializado a los grupos de atencion prioritaria establecidos

en la Constitucion.

6. Asegurar acciones y servicios de salud sexual y de salud reproductiva, y
garantizar la salud integral y la vida de las mujeres, en especial durante el embarazo,

parto y postparto.

7. Garantizar la disponibilidad y acceso a medicamentos de calidad, seguros y
eficaces, regular su comercializacion y promover la produccién nacional y la
utilizacion de medicamentos genéricos que respondan a las necesidades
epidemioldgicas de la poblacion. En el acceso a medicamentos, los intereses de la

salud publica prevaleceran sobre los econdémicos y comerciales.
8. Promover el desarrollo integral del personal de salud.

Art. 365.- Por ningln motivo los establecimientos publicos o privados ni los
profesionales de la salud negaran la atencién de emergencia. Dicha negativa se

sancionara de acuerdo con la ley.

Art. 366.- El financiamiento pablico en salud serd oportuno, regular y suficiente, y

deberéa provenir de fuentes permanentes del Presupuesto
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General del Estado. Los recursos publicos seran distribuidos con base en criterios
de poblacion y en las necesidades de salud.

El Estado financiara a las instituciones estatales de salud y podrd apoyar
financieramente a las autonomas y privadas siempre que no tengan fines de lucro,
que garanticen gratuidad en las prestaciones, cumplan las politicas publicas y
aseguren calidad, seguridad y respeto a los derechos.

Estas instituciones estaran sujetas a control y regulacién del Estado.
Ley del consumidor

Capitulo Il

Derechos y obligaciones de los consumidores

Art.4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a
mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la RepuUblica, tratados o
convenios internacionales, legislacién interna, principios generales del derecho y

costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccidn de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y
servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a

los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad:;

3. Derecho a recibir servicios basicos de éptima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los
bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas,
calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos,

incluyendo los riesgos que pudieren prestar;
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5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las

condiciones dptimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos

comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacién e indemnizacién por dafios y perjuicios, por deficiencias

y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de asociaciones de
consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o

reformar una norma juridica o disposicién que afecte al consumidor;

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y
judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada

prevencion, sancion y oportuna reparacion de los mismos;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan;

Y,

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de
reclamos que estard a disposicion del consumidor, en el que se podréa anotar el

reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.

Ley Orgénica Del Sistema Nacional De Salud 2009

Art. 26.- EI Ministerio de Salud Publica, con el apoyo del Consejo Nacional de
Salud, propondra a las entidades formadoras la politica y el Plan Nacional para el

desarrollo de los recursos humanos en salud, que considere la armonizacion de la
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formacion en cantidad y calidad con enfoque pluricultural, conforme a las

necesidades de la poblacion y del mercado de trabajo.
Calidad del empleo, réegimen laboral y salarial, productividad del trabajo;

Calidad de los Servicios y gobernabilidad gestion de personal e incentivos basados

en evaluacion de Desempefio.
Cddigo de Trabajo

Capitulo 111

De los efectos del contrato de trabajo

Art. 40.- Derechos exclusivos del trabajador.- EI empleador no podra hacer
efectivas las obligaciones contraidas por el trabajador en los contratos que,
debiendo haber sido celebrados por escrito, no lo hubieren sido; pero el trabajador

si podréa hacer valer los derechos emanados de tales contratos.

En general, todo motivo de nulidad que afecte a un contrato de trabajo sélo podra
ser alegado por el trabajador.

Capitulo IV
De las obligaciones del empleador y del trabajador
Art. 42.- Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador:

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los dtiles, instrumentos y
materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para

que éste sea realizado;
12. Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado;

13. Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles maltratos
de palabra o de obra.
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Estos articulos son una guia para que la empresa su pueda regir a lo legal y asi
cumplir con las normativas y hacer cumplir al personal las normas y reglas que la

empresa establece para su buen funcionamiento.
2) Infracciones graves:

a) El incumplimiento del contrato de trabajo suscrito con el trabajador;

b) El incumplimiento del contrato mercantil de intermediacion laboral
suscrito por la intermediaria laboral con la usuaria;

c) No incluir en la publicidad o promocion de sus actividades y ofertas de
empleo o de servicios, en cualquier medio impreso, audiovisual o de
radiodifusion y, en general, en cualquier forma o medio de difusion, su
denominacion y su identificacion como empresa de intermediacién laboral
0 de tercerizacion de servicios complementarios, asi como el nimero de
autorizacion y registro otorgado por el Ministerio de Trabajo y Empleo;

d) No formalizar por escrito los contratos de trabajo, el contrato mercantil de
intermediacion laboral o el contrato de tercerizacion de servicios
complementarios;

e) Cobrar al trabajador cualquier cantidad, honorario o estipendio a titulo de
gasto o en concepto de pago por reclutamiento, seleccién, capacitacion,
colocacidn, formacion o contratacion, cualquiera que sea su denominacion;

f) Incumplir lo dispuesto en los incisos tercero y cuarto del undécimo
articulo no enumerado de este Capitulo;

g) No entregar al trabajador copia del contrato celebrado con éste y copia del
instrumento que acredite el valor cobrado por la intermediaria a la usuaria
en concepto de remuneracion; y,

h) No registrar los contratos de trabajo ante el inspector del trabajo de la

jurisdiccion o ante el juez competente.

Existe porque la necesidad de las personas en cuanto a la salud asi lo demanda, ya
gue ninguna persona esta exenta de enfermedad y estamos también para que las
personas al asistir a la clinica tengan lo que han venido a buscar, servicios médicos,

alta atencion en cuanto al cliente, trato de nivel competitivo y precios justos.
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POLITICAS INSTITUCIONALES

Politica de Calidad: Como institucion prestadora de servicios de salud, esta
comprometida a mantener y mejorar la satisfaccion de los usuarios y sus familias,

mediante la prestacion de servicios con calidad para que sea reconocida.

Para lograrlo, todos quienes forman parte del Hospital, deben mejorar
continuamente los procesos Yy servicios para exceder las expectativas del usuario y

generar una completa satisfaccion.
METAS
Generales

= El Hospital San Agustin de la ciudad de Latacunga siempre esta buscando
ampliar su cobertura para conseguir nuevos clientes.
= Mantener a los clientes actuales y conseguir nuevos.

= Brindar estabilidad laboral a su personal.
Corto Plazo

= Lograr una adecuada gestion que mejore la relacion empresa-cliente.
= Proporcionar el ingrediente esencial para mejorar desempefio de los
colaboradores; y consecuentemente.

= Satisfacer en su justa medida las expectativas clientelares.

Mediano Plazo:

= Definir normas o reglas para la seleccion del personal.

= Incrementar nuevos servicios para los clientes

Largo Plazo:

= Ampliar las instalaciones del Hospital

= Incrementar personal capacitado
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DESCRIPCION DEL PROCESO DE SERVICIO

El proceso empieza cuando los pacientes acuden a esta casa de salud privada donde
solicitan el servicio de consulta el cual es realizado por el médico residente, este a
su vez transfiere la especialidad de la cual requiere el paciente, el médico
especialista examina al paciente y analiza si es necesario que el paciente se realice
exadmenes,llena una hoja de pedido y remite al laboratorio del Hospital, o al tipo de
examen que requiera como por ejemplo radiografia, tomografia, eco, etc. Una vez
que el médico obtiene los resultados y puede confirmar el diagndstico procede
prescribir la medicacién que requiere, asi como, la dosis que el paciente necesite,
las auxiliares de enfermeria tiene la responsabilidad de administrar el medicamento
correcto y en la dosis prescrita por el médico tratante es logrando asi que los
pacientes mejoren y permanezcan hospitalizados el tiempo que requiera la patologia

y el médico crea que es lo mas conveniente.

Servicios Destacados

» Medicina General

»= Traumatologia Y Ortopedia

* Reumatologia

» Pediatria

= Medicina Interna

= Obstetricia Y Ginecologia

= Cirugia Estética Y Nutricion Clinica
= Cirugia Maxilofacial

= Cirugia Plastica

= Psicologia Clinica

= Centro Rehabilitacion

= Laboratorio Clinico

» Farmacia

= Hospitalizacion, Quiréfano

= Rayos X

= Ecografia Obstétrica Y Colposcopia
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En el aspecto Macro:

La salud es muy importante, pues mucha gente busca curarse de los males que les
aqueja. En nuestro pais, ha ido tomando cada vez mayor importancia para los
gobiernos, lo cual es muy bueno, pero cabe resaltar que, hay todavia aspectos que
mejorar como por ejemplo la infraestructura fisica y la capacidad humana que aun
es reducida. En cuanto a las casas de salud privada, deben enfocarse en mejorar
continuamente, ya que de esto depende la atencidn al paciente y puede ser la
diferencia entre la vida o la muerte, lo cual ademas se ve reflejado en la

productividad.

En el aspecto Meso:

En nuestra provincia hace 5 afios el servicio de hospitalizacion no era
necesariamente el mejor, pero eso poco a poco esta cambiando toda vez que hay
algun avance, no el suficiente en materia de infraestructura y trato al paciente, aun
cuando aquello obedezca al cumplimiento de la actual legislacion que obliga a

observar algunos temas al respecto.

En el aspecto Micro:

El Hospital del sector privado dedicado a brindar servicios de salud en las
especialidades de: MedicinaGeneral, Traumatologia y Ortopedia, Reumatologia,
Pediatria, Medicina Interna, Obstetricia y Ginecologia, Cirugia Estética y

Nutricion.

El Hospital San Agustin perteneciente al sector privado esta dedicado a brindar
servicios de salud en las especialidades de: MedicinaGeneral, Traumatologia y
Ortopedia, Reumatologia, Pediatria, Medicina Interna, Obstetricia y Ginecologia,

Cirugia Estética y Nutricién Clinica, entre otros.

Posiblemente, el hecho de ser un hospital privado, y tener un mercado algo
asegurado no ha despertado en sus administradores el interés de enfocar la atencion
en su mejora continua, pero con las nuevas exigencias del Ministerio de Salud

Publica la institucion esta destinada a dar un gran giro para su crecimiento.
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En cuanto al personal el gobierno de la compafiia (Hospital) corresponde a la Junta
General de Accionistas, y su administracion al Gerente General quien preside dicha
junta, dentro de sus funciones convoca, preside y suscribe las actas

correspondientes en conjunto con la secretaria y la junta.
El Gerente General representa legal, judicial y extrajudicial a la compaifiia.

El administrador conjuntamente con el asistente coordina a todo el personal del
hospital, interacttan con los proveedores, realizan convenios con otras
instituciones, asi como la publicidad para la institucion y los permisos necesarios
para elfuncionamiento del mismo. El personal operativo constituido por médicos,
enfermeras, auxiliares deenfermeria, auxiliares de farmacia, el personal de
laboratorio, y los fisioterapistas son los encargados de realizar su trabajo
directamente con el paciente, ayudan al progreso de la clinica y forman parte de la

solucion de las enfermedades de los pacientes.

Por lo expuesto la clinica determina que la satisfaccion es condicion indispensable
para que los clientes regresen y asi poder generar rentabilidad para la institucion,

con esto seran reciprocos en el trato y compensacién del personal.

Eficacia, Eficiencia y Efectividad

El Hospital San Agustin de la ciudad de Latacunga, establece en base a datos
estadisticos internos que el area Administrativa tienen un 60% de eficiencia y
eficacia, mientras que el area operativa presenta un 55% en cuanto se refiere a
efectividad, ademas el area de laboratorio esta en el 40% de efectividad en la

empresa.

Capacidad Competitiva

En cuanto a la competitividad se puede decir, que al ser un Hospital, dentro del
territorio de Latacunga, abarca la mayoria de clientes o pacientes, en este caso, ya
que los pacientes ante alguna necesidad de salud preferentemente prefiere el
HospitalSan Agustin por tener servicios un tanto mejores como, su trato, su

personal, su efectividad, su servicios y su ausencia de impericia, hacen que la
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empresa tenga una alta capacidad de competitividad; la cual la hace un gran

competidor en el mercado.

Expectativas Institucionales

Ofertar su servicio en la ciudad de Latacunga, y tener gran aceptacion gracias sus

beneficios en cuanto a:

= Su precio
= Especialidades que ofrece

= |nstalaciones y equipo humano

La empresa desea llegar al éxito por su esfuerzo, sabiendo conquistar y conservar a
sus clientes buscando nuevas alternativas para mejorar la realidad de esta

institucion y a las expectativas de sus clientes.

= Mantener bien informado al cliente utilizando un lenguaje sencillo que pueda
entender, garantizara que cada usuario confie en el hospital, la familiaridad es la
mejor herramienta para iniciar y mantener una relacion duradera cliente-
empresa, mutuamente beneficiosa.

= Se debe tener siempre presente que, un buen trato a los clientes redundara en
beneficio de laentidad; y a su vez, prestigiard a la institucion, volviéndola
competitiva dentro del lugar donde desempefia sus actividades.

Tendencias Del Mercado

Esta es una idea econdmica orientada a la satisfaccion del paciente, los costos
justos, la comodidad y el cuidado que se da al cliente mientras se hospitaliza; la
tendencia de hoy es ser mejor atendido desde que el cliente entra hasta el momento
de su salida; cosa que el Hospital lo va cumpliendo mediante las tendencias del

mercado.

» En la actualidad el entorno ha sufrido varios cambios de forma constante, la
importancia del proceso de mejora continua es una forma de anticiparse a los
cambios que puedan ocurrir y la posibilidad de plantear estrategias que le

permitan crecer a nuestra empresa en el mercado.
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Los factores primordiales para que una empresa consiga consolidarse en el
mercado, son los principios y valores que proyectan cada uno de los miembros
de una entidad, puesto que los clientes deben ser tratados con respeto,

honestidad, responsabilidad, amabilidad, cortesia, entre otros.

Es primordial que se reconozca el significado de mantener a los clientes actuales
y conseguir nuevos, porque de ello depende su permanencia en el mercado y

consecuentemente la estabilidad de su personal.

Acorde con lo dicho, es importante lograr una adecuada gestion que mejore la
relacion empresa-cliente. A este proposito contribuye, mejorar la seleccion de
personal que proporcionara el ingrediente esencial para mejorar también su
desempefio; y consecuentemente, satisfaga en su justa medida las expectativas

clientes y el mercado.

En la actualidad la sociedad exige un trato cordial, amable, en compensacién al
pago por los distintos servicios que requieren en beneficio personal, el principal
servicio es un trato personalizado, dar informacidn oportuna y clara, con ello el

bienestar de los clientes se vera reflejado en su fidelidad por la instituciéon.

PERCEPCION DE DEMANDAS EXTERNAS

Clientes

Generalmente estan dados por las personas aledafias a la ciudad de Latacunga,

correspondientes a oriundos de los cantones: Salcedo, Pujili, Saquisili y en algunos

casos Ambato.

Proveedores

Los proveedores son todas las casas farmacéuticas y distribuidoras de servicios

médicos y suministros de limpieza, asi como material de oficina entre los que

podemos mencionar a Difare, Life, Bayer, Representaciones Estrella entre otros.

PERCEPCION DE DEMANDAS INTERNAS
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Las personas que conforman el Hospital demandan que este brinde el mejor de los
servicios para los pacientes, de esta manera la empresa podra seguir en el mercado

y podré obtener rentabilidad para diferenciarse de las demas instituciones.
AREAS FUNCIONALES BASICAS

Areas Principales

Area Operativa Médica

»= Traumatologia

» Ginecologia

= Pediatria

= Cirugia

* Medicina interna

= Urgencias médicas

= | aboratorio Clinico.

Area de Dietética

Area Administrativa

= Contabilidad

»=  Administracion

= Secretaria

= Servicios de limpieza

= Servicios de mantenimiento

Por lo cual el Hospital San Agustin de la cuidad de Latacunga estara siempre
presente,mientras el trabajo de todos aquellos que conforman el Hospital sea bien
ejecutado y siempre reforzado con las capacitaciones necesarias, los resultados de
estos dardn como respuesta la continua existencia del mismo es decir que todo

depende del personal y del acatamiento de las leyes dispuestas.

DIAGNOSTICO

Tabla 5.- Analisis del Entorno Interno-Externo (FODA)

94



FORTALEZA

1.

2
3
4.
5
6
7

RESPONSABILIDAD SOCIAL
PRECIO DEL SERVICIO
EXPERIENCIA

ATENCION AL CLIENTE
IMAGEN EMPRESARIAL
MOTIVACION

ETICA DE TRABAJO

OPORTUNIDADES

1.
2. TAMANO DEL MERCADO
3. PROVEEDORES

4.
5
6
7

COMPETENCIA

FINANCIAMIENTO EXTERNO

. CLIENTES
. CULTURA DE LA GENTE

EXIGENCIAS DE LA GENTE

Elaborado por: Ana Lucia Zambrano
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DEBILIDADES

1.
2.

N o g &~ W

PUBLICIDAD

CAPACIDAD INSTALADA
COMUNICACION INTERNA
CLIMA LABORAL
INFRAESTRUCTURA
FINANCIAMIENTO INTERNO
NUMERO MEDICOS
ESPECIALISTAS

AMENAZAS

1.

N o g &~ w

INFLACION

MIGRACION POBLACIONAL
AVANCES TECNOLOGICOS
POLITICAS GUBERNAMENTAL
PRODUCTO SUSTITUTO
NORMAS LEGALES

NORMAS ECOLOGICAS



Tabla 6.- Estrategias FO

OPORTUNIDADES

FORTALEZA

ESTRATEGIAS

1. COMPETENCIA

1. RESPONSABILIDAD
SOCIAL

Implementar un sistema de tratamientos para los

desechos

2. TAMANO DEL MERCADO

2. PRECIO DEL SERVICIO

Incrementar lista de pacientes

3. PROVEEDORES

3. EXPERIENCIA

Establecer consensos para descuentos

4. FINANCIAMIENTO
EXTERNO

4. ATENCION AL CLIENTE

Aprovechar el financiamiento para atraer mas

pacientes

5. CLIENTES

5. IMAGEN EMPRESARIAL

Establecer un plan de seguimiento para los

pacientes

6. CULTURA DE LA GENTE

6. MOTIVACION

Incremento de la satisfaccion laboral

7. EXIGENCIAS DE LA GENTE

7. ETICA DE TRABAJO

Ampliar adecuaciones

Elaborado por: Ana Lucia Zambrano Segovia
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Tabla 7.- Estrategias

DEBILIDADES

AMENAZAS

ESTRATEGIAS

1. PUBLICIDAD

1. INFLACION

Realizar campafias publicitarias de

acuerdo con el sistema econémico vigente

2. CAPACIDAD INSTALADA

2. MIGRACION POBLACIONAL

Buscar nuevos nichos de mercado

cercanos a la cuidad de Latacunga

3. COMUNICACION INTERNA

3. AVANCES TECNOLOGICOS

Concientizar a los colaboradores de la
utilizacion y cuidado de los equipos

tecnoldgicos.

4. CLIMA LABORAL

4. POLITICAS
GUBERNAMENTAL

Proporcionar todos los materiales para que
los colaboradores se desarrollen

correctamente.

5. INFRAESTRUCTURA

5. PRODUCTO SUSTITUTO

Captar mejor el mayor porcentaje de la

demanda.

6. FINANCIAMIENTO INTERNO

6. NORMAS LEGALES

Cumplir con las normas legales de

financiamiento.

7. NUMERO MEDICOS
ESPECIALISTAS

7. NORMAS ECOLOGICAS

Plantear la colaboracion de los médicos

con las normas ecoldgicas.
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Elaborado por: Ana Lucia Zambrano Segovia

Tabla 8.- Estrategias FA

FORTALEZA AMENAZAS ESTRATEGIAS
Mantener los niveles de conocimiento y
1.RESPONSABILIDAD SOCIAL 1.INFLACION fortalecerlos con cursos de actualizacion y

capacitacion

2. PRECIO DEL SERVICIO

2.MIGRACION POBLACIONAL

Mantener los precios relativamente bajos.

3.EXPERIENCIA

3.AVANCES TECNOLOGICOS

Capacitar a los operadores con respecto a

las nuevas maquinas adquiridas.

4.POLITICAS Exigir un buen trato al cliente desde que
4. ATENCION AL CLIENTE )
GUBERNAMENTAL ingresa hasta que se le da de alta.
Crear nuevas formas de atraer al cliente
5. IMAGEN EMPRESARIAL 5.PRODUCTO SUSTITUTO

mediante una publicidad subliminal.

6. MOTIVACION

6.NORMAS LEGALES

Realizar motivacion a largas distancias

utilizando videoconferencias.

7. ETICA DE TRABAJO

7.NORMAS ECOLOGICAS

Indicar que la clasificacion de dichos
desechos infecciosos también es parte del

trabajo de ética empresarial.

Elaborado por: Ana Lucia Zambrano Segovia
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Tabla 9.- Estrategias DO

OPORTUNIDADES DEBILIDADES ESTRATEGIAS
1. COMPETENCIA 1. PUBLICIDAD Realizar campafias publicitarias
2. TAMANO DEL MERCADO 2. CAPACIDAD INSTALADA Aprovechar la capacidad de los equipos
3. PROVEEDORES 3. COMUNICACION INTERNA | Motivar al personal.
4. FINANCIAMIENTO EXTERNO 4. CLIMA LABORAL Mejorar el trabajo en equipo
5. CLIENTES 5. INFRAESTRUCTURA Invertir en ampliacion del Hospital

6. CULTURA DE LA GENTE

6. FINANCIAMIENTO
INTERNO

Implementar la mejora continua de la

calidad del servicio

7. EXIGENCIAS DE LA GENTE

7. NUMERO MEDICOS
ESPECIALISTAS

Fortalecer la confianza del cliente con las

areas de especialidad

Elaborado por: Ana Lucia Zambrano Segovia
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6.7 Metodologia. Plan de accién.

Tabla 10.- PLAN DE ACCION

cuidado de los equipos tecnolégicos

utilizacion de manejos y equipos

ESTRATEGIAS ACCIONES TIEMPO | COSTOS
Implementar un sistema de tratamientos para los | Capacitacion al personal para el manejo de
desechos desechos 2 meses 2000
Incrementar lista de pacientes Sistematizar el manejo de clientes 1 mes 500
Establecer consensos para descuentos Elaborar politicas de descuentos y de precios 3meses 300
Aprovechar el financiamiento para atraer mas | Establecer politicas de financiamiento 2 meses 300
pacientes
Establecer un plan de seguimiento para los pacientes | Elaborar manuales de procesos 4 meses 500
Incremento de la satisfaccion laboral Capacitacién continua 3 meses 1000
Ampliar adecuaciones Elaborar un plan de infraestructura 6 meses 1200
Realizar campafias publicitarias de acuerdo con el | Elaborar un cronograma de publicidad 3 meses 1000
sistema econdmico vigente
Buscar nuevos nichos de mercado cercanos a la | Elaborar un manual de segmentacion de mercados | 5 meses 500
cuidad de Latacunga
Concientizar a los colaboradores de la utilizacion y | Elaborar una campafia de concientizacion y | 2 meses 2000
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Tener proveedores de materiales calificados Proporcionar todos los materiales para que los | 2 meses 3000
colaboradores se desarrollen correctamente

Captar el mayor porcentaje de la demanda Realizar un plan de Marketing 12 meses | 1000

Cumplir con las normas legales de financiamiento Establecer normas internas de manejo financiero | 6 mese 500

Fomentar el trabajo en equipo Plantear la colaboracion de los médicos con las | 2 meses 300
normas ecoldgicas

Mantener los niveles de conocimiento y fortalecerlos | Realizar el cronograma de cursos de actualizacion | 3 meses 500
y capacitacion

Mantener los precios relativamente bajos Sistematizar el manejo de costos y precios 3 meses 300

Capacitar a los operadores con respecto a las nuevas | Elaborar un cronograma de capacitacion para el | 2 meses 500

maquinas adquiridas personal operativo

Exigir un buen trato al cliente desde que ingresa hasta | Establecer un manual de atencion al cliente 4 meses 500

que se le da de alta

Crear nuevas formas de atraer al paciente mediante | Realizar el manual de imagen corporativa 5 meses 1000

una publicidad especifica

Realizar motivacién a larga distancia utilizando video | Realizar el cronograma de capacitacion externa | 3 meses 500

conferencias online

Indicar la clasificaciéon de los desechos infecciosos | Establecer programas de responsabilidad y ética | 2 meses 500

también es parte del trabajo de ética empresarial

profesional
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Realizar campanas publicitarias Elaborar el programa de publicidad 3 meses 1000
Aprovechar la capacidad de los equipos Elaborar la capacitacion en el manejo de equipos | 4 meses 500
Motivar al personal. Elaborar un programa de Couching 4meses 1000
Mejorar el trabajo en equipo Establecer estrategias de Couching 2 meses 1000
Invertir en ampliacion del Hospital Realizar proyecciones financieras 4 meses 500
Implementar la mejora continua de la calidad del | Establecer normas de calidad 4 meses 1000
servicio

Fortalecer la confianza del cliente con las areas de | Elaborar un plan de comunicacion 3 meses 500

especialidad

Elaborado por: Ana Lucia Zambrano Segovia

Las estrategias deben combinarse es por esto que algunas de ellas se desarrollan dentro del mismo periodo de tiempo establecido.
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6.8

6.9

Conclusiones

Se realizd un andlisis en base a la informacion investigada para tomar
decisiones.

Se logro determinar los principales medios publicitarios para realizar el Plan
de accidn correspondiente.

Se logré conocer los diferentes medios existentes para promocionar los

servicios que brinda el Hospital.

Recomendaciones

Se recomienda aplicar las estrategias que nuestro equipo de trabajo
propone.

Es recomendable realizar un presupuesto para la campafia publicitaria.

Es beneficioso, estar actualizado en cuando a los costos y tendencias que
hay en la actualidad.
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ANEXOS



Anexo N° 1: Arbol de problemas

Escases de estrate
organizativas

Desmotivacio Ineficaz organiza

personal del Hospital

Decrecimiento
organizacional del

LA INADECUADA CADENA DE VALOR DEL HOSPITAL
SAN AGUSTIN

Escaza capacitacid Desconocimientc Inadecuado con
una organizacion eguimiento
funcional

Incumplimiento de
objetivos de la

recurso humano
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Anexo N° 2: Cuestionario

En el presente cuestionario se valorara el conocimiento institucional, que usted
tiene sobre el hospital san Agustin de la provincia de Cotopaxi por lo cual rogamos
contestar las siguientes preguntas de una manera responsable ya que de esto

dependera el éxito de la propuesta que se quiere implementar en la institucion.

1. ¢El Hospital San Agustin cuenta con un organigrama 0 esquema de
organizacion?
a. Si

]
L]

b. No
2. ¢Coémo considera usted la aplicaciéon de procedimientos del Hospital San
Agustin?
a. Excelente [ |
b. Muy bueno| ]

c. Bueno ]
d. Malo E

3. ¢Cbmo las funciones del personal satisfacen los objetivos de la institucion?
a. Excelente []
b. Muy bueno [ ]

c. Bueno |:|

d. Malo ]

4. La Institucion cuenta con un plan Estratégico
a. Si [ ]
[ ]
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b. No

c. Nose [ ]
¢El seguimiento del plan estratégico que se da en el periodo considera usted
que es?

a. Excelente [ ]

b. Muybueno [ ]

c. Bueno ]

d. Malo ]
¢Usted estd satisfecho con las actividades primarias y secundarias de la
institucion?

= Servicio de Ambulancia

= Sala de Emergencia las 24 horas

» Implementos quirdrgicos de calidad

= Personal sustituto calificado

a. Satisfecho [ ]
b. Insatisfecho [ |
c. Neutro E
d. Parcial [ ]

¢ Los proveedores de la institucién han cumplido con la entrega de los productos

médicos a cabalidad y sin ningln contratiempo?

a. Si [ ]
b. No [ ]
c. Mas o menos ]
d. Nose

[ ]

¢Usted esta conforme con la entrega de los medicamentos que recibe usted por
parte de la institucion?
a. Conforme

b. Inconforme

IREN

c. Neutro
¢Al mejorar la cadena de valor mejorara el rendimiento de la institucion?
a. Si

L
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b. No
c. Talvez ]
d. A veces [ ]
10. ¢ Cree usted que el hospital siempre se ha enfocado a satisfacer las necesidades

de los pacientes?

a. Si ]
b. No [ ]

[ ]
c. Nose
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