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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por objetivo central: Proponer un plan
estratégico que permita al centro médico Pasteur mejorar su gestion en la ciudad de
Bagua; por cuanto ya logrd posicionarse como centro médico especializado. Para ello
planteamos la siguiente interrogante: ;De qué manera una propuesta de plan
estratégico mejorara la gestion del centro medico Pasteur de la ciudad de Bagua? La
hipdtesis: Una propuesta de plan estratégico si mejorara la gestion del centro médico
Pasteur de la ciudad de Bagua. Con la utilizacion de métodos y procedimientos de la
recoleccion de datos, encuestas a los clientes, entrevista al personal estratégico se
lograra identificar la propuesta adecuada para este establecimiento de salud
particular. El tipo de investigacion fue de caracter descriptivo usando el disefio de
investigacion descriptivo no experimental transeccional. Al proponer el Plan
Estratégico como una medida de mejora, constituye una herramienta importante al
facilitar las condiciones, la estructura y los resultados con participacion y aportes de
sus elementos, herramientas y técnicas que gestionan de manera adecuada de plantear

objetivos y metas organizacionales.

Palabras clave: Planeamiento estratégico, plan estratégico, gestion, centro médico.

XV



ABSTRACT

The main objective of this research work is to: Propose a strategic plan that allows
the medical center Pasteur to improve its management in the city of Bagua; because
it has already managed to position itself as a specialized medical center. To do this,
we pose the following question: How will a strategic plan proposal improve the
management of the Pasteur medical center in the city of Bagua? The hypothesis: A
proposed strategic plan will improve management of the Pasteur medical center in
the city of Bagua. With the use of methods and procedures of data collection,
customer surveys, interviews with strategic personnel will be able to identify the
appropriate proposal for this particular health facility. The type of research was of an
descriptive nature using the descriptive non-experimental transectional research
design. When proposing the Strategic Plan as an improvement measure, it constitutes
an important tool to facilitate the conditions, structure and results with participation
and contributions of its elements, tools and techniques that manage in an appropriate

way to set organizational objectives and goals.

Keywords: Strategic planning, strategic plan, management, medical center.
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1.1

1.2

INTRODUCCION

Naturaleza del problema de investigacion

En la ciudad de Bagua existe un s6lo centro medico especializado, de nombre Pasteur,
el cual es clasificado como establecimiento de salud sin internamiento, segun el
articulo 45 del Decreto Supremo N° 013-2006-SA Reglamento de establecimientos de
salud y servicios médicos de apoyo, emitido por la Presidencia de la Republica (2006).
El cual funciona desde el 12 de agosto del afio 1996 brindando servicios de
consultorios médicos especializados, laboratorio clinico, medicina fisica, ecografias,
rayos x Y electrocardiograma. Se ubica en el Jr. Comercio N° 479, a escasos metros de
la plaza principal de esta ciudad. Y dentro de las infracciones a evitar, se encuentran
establecido en su articulo 132 del mismo reglamento: No contar con los documentos
de gestion técnico administrativos que exige el reglamento.

En el Art. 37 de la Ley General de Salud, se encuentra establecido lo siguiente: Los
establecimientos de salud y los servicios médicos de apoyo, cualquiera sea su
naturaleza o modalidad de gestion, deben cumplir los requisitos que disponen los
reglamentos y normas técnicas que dicta la autoridad de salud de nivel nacional
relacion a planta fisica, equipamiento, personal asistencial, sistemas de saneamiento y
control de riesgos relacionados con los agentes ambientales fisicos, quimicos,
biolégicos y ergondmicos y demés que proceden atendiendo a la naturaleza y
complejidad de los mismos. La autoridad de salud de nivel nacional o a quien ésta
delegue, verificara periédicamente el cumplimiento de lo establecido en la presente

disposicion.

Alcance del problema de investigacion

Toda persona tiene derecho a exigir que los bienes destinados a la atencion de su salud
correspondan a las caracteristicas y atributos indicados en su presentacion y a todas
aquellas que se acreditaron para su autorizacion. Asi mismo, tiene derecho a exigir que
los servicios que se le prestan para la atencion de su salud cumplan con los estandares;
de calidad aceptados en los procedimientos y préacticas institucionales y profesionales.
Congreso de la Republica. (1997).



A pesar de posicionarse en el mercado de la provincia de Bagua este centro medico
especializado, es notorio cierto nivel de insatisfaccion por parte del personal directivo
y/o administrativo al carecer de un plan estratégico idéneo y actualizado para centros

médicos.

1.2.1 Formulacion del problema
¢ De qué manera una propuesta de plan estratégico mejorara la gestion del centro

médico Pasteur de la ciudad de Bagua?

La hipotesis: Una propuesta de plan estratégico si mejorara la gestion del centro

médico Pasteur de la ciudad de Bagua.

1.3 Necesidad e importancia de realizar la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Proponer un plan estratégico que permita al centro médico Pasteur mejorar su

gestion en la ciudad de Bagua.

1.3.2 Objetivos especificos
e Diagnosticar percepciones, actitudes y aptitudes del personal directivo y
administrativo del Centro Médico Pasteur; asi como los intereses y
requerimientos de los clientes.
e Anélisis interno y externo para identificar los recursos de la demanda.

o Disefiar un plan estratégico para el centro médico Pasteur.

1.4 Antecedentes

1.4.1 Para un solo autor
Santos, C. (2016), en su tesis titulada: Propuesta de un plan estratégico para
mejorar la rentabilidad de la empresa de transporte Ave Fénix SAC; presentado
a la Universidad Nacional de Trujillo — Pert, para optar el grado de maestro en
ciencias economicas. Cuyo objetivo principal de la investigacion es la

elaboracion de una propuesta estratégica de la empresa de transporte Ave Fénix

2



SAC. El método utilizado es el descriptivo a través de la observacion y el método
analitico. El investigador llego a la conclusién siguiente:

e Que, al aplicar el plan estratégico propuesto y segun los resultados

obtenidos permitird a la empresa aprovechar las expectativas de

desarrollo y el auge econdmico del pais para la mejora de su rentabilidad.

Ramirez, Y. (2015) en su tesis: El planeamiento estratégico y su relacién con la
calidad de gestion en las instituciones educativas publicas del nivel primario de
Chorrillos - Lima, 2013; presentado a la Universidad San Martin de Porres —
Per(, para optar el grado académico de doctor en educacion. Presenta como
objetivo establecer la relacion que existe entre el planeamiento estratégico y la
calidad de gestion en las instituciones educativas publicas del nivel primario del
distrito de Chorrillos. La investigacion que se propone es de tipo sustantiva y
nivel descriptivo. Concluyéndose a través de lo siguiente:

e Lainvestigacion demuestra que si existe la relacion significativa entre la
mision del planeamiento estratégico de las instituciones educativas
publicas del nivel primaria distrito de Chorrillos con la calidad de
gestion.

¢ Respecto a la dimension las estrategias del planeamiento estratégico, se
reporta que ésta se relaciona significativamente con la calidad de gestion
en las instituciones educativas pablicas del nivel primaria del distrito de
Chorrillos.

e Se ha podido demostrar que existe una relacion estadisticamente
significativa entre las metas del planeamiento estratégico y la calidad de
gestion en las instituciones educativas pablicas del nivel primaria del
distrito de Chorrillos.

e Respecto a la dimension FODA del planeamiento estratégico, se reporta
que ésta se relaciona significativamente con la calidad de gestién en las
instituciones educativas publicas del nivel primaria del distrito de

Chorrillos.

Mendoza, L. (2014), en su tesis: Disefio del plan estratégico 2013-2017 de la

empresa Patricia Ramirez; presentado a la Universidad Nacional de Cartagena -

3



Colombia, para optar el titulo de administrador de empresas. Cuyo objetivo
general es: Formular el plan estratégico 2013- 2017 para la empresa Patricia
Ramirez. La metodologia de la investigacion es de caracter descriptivo.
Concluyendose:

e Lapropietaria de la empresa Patricia Ramirez, a pesar de ser una persona
organizada y con mentalidad de mejoramiento continuo, no se habian
percatado de la importancia de elaborar un plan estratégico para su
empresa. Por tal motivo, el investigador del presente trabajo, y a raiz de
sus conocimientos académicos, sintio la necesidad de proponerle a la
propietaria la realizaciébn de un plan estratégico; este proyecto le
permitird a la empresa objeto de estudio tomar parte activa en lugar de
reactiva, en la configuracion de su futuro, y de esta forma estar
preparados para enfrentar las exigencias o requerimientos del entorno

actual.

Chacdn, M. (2013), en su tesis titulada: Disefio de un plan estratégico para
mejorar la gestion administrativa en la cooperativa de ahorro y crédito San
Antonio de Toacaso; presentado a la Universidad Técnica de Cotopaxi -
Ecuador, para obtener el titulo profesional de ingeniero industrial. Su objetivo
general es: Determinar cdmo se esta llevando la administracion organizacional
tendientes a establecer los procesos y estrategias a implementarse, en pro de
mejorar la gestion institucional y elevar el nivel de satisfaccion de las
necesidades financieras de los clientes de la CAC San Antonio de Toacaso, a
través de servicios agiles y oportunos. Asi mismo la investigacion fue del tipo
descriptiva utilizando la metodologia no experimental. Llegando a plantear las
siguientes conclusiones:

e Toda organizacién o institucion financiera desde el marco operativo y
logistico debe estar provista de un marco filosofico, operativo y
organizacional en donde se plasme la mision y vision que dirige el
accionar de la empresa; por ende, la CAC San Antonio de Toacaso, basa
su gestion en la teoria y fundamentos técnicos que aportan los diferentes

autores que se dedican al analisis y mejora de las estrategias financieras.



e La CAC San Antonio de Toacaso no cuenta con un plan de marketing y
mercadeo agresivo que contemple estrategias de publicidad y

promociones que haga conocer y llegue al cliente actual y potencial.

1.4.2 Para dos autores

Bedoya, Y.y Dominguez, D. (2011), en su tesis: Propuesta de un plan estratégico
para la empresa Fundelec Ltda para afrontar el impacto del TLC entre Colombia
y Estados Unidos, presentado a la Universidad Autonoma de Occidente —
Colombia, para obtener el titulo profesional de administracion de empresas. El
objetivo de la investigacion fue disefiar una propuesta de un plan estratégico para la
empresa Fundelec Ltda, que le permita afrontar y aprovechar el TLC entre
Colombia y EE.UU. Su objetivo general es: Disefiar una propuesta de un plan
estratégico para la empresa Fundelec Ltda, que le permita afrontar y aprovechar el

TLC entre Colombia y EE.UU. Los investigadores concluyeron:
e Que se detallaron los aspectos de mejora que debe trabajar la empresa
Fundelec Ltda a partir del diagnostico interno y externo, con el fin de
poder afrontar y aprovechar el TLC de Colombia y Estados Unidos, y a
cada aspecto de mejora se establecieron recomendaciones como punto de
partida para disefiar el plan estratégico. Finalmente se disefi6 el plan
estratégico direccionado a la nueva mision y vision planteada a la
empresa y con base en el diagnostico documentado. Se mapearon los
objetivos y estrategias para contrarrestar las amenazas y potencializar las
oportunidades, y a cada estrategia se establecieron las tareas que la
empresa desarrollara. Se realiz6 continuo seguimiento para garantizar el

cumplimiento de lo propuesto y el éxito de la empresa.

Cano, A. y Cifuentes, D. (2011), en su tesis: Disefio e implementacion de un plan
estratégico para la empresa Disempack Ltda.; presentado a la Universidad de La
Salle — Colombia, para obtener el titulo en administracién de empresas. El
objetivo principal de dicha investigacion es: Disefiar e implementar un plan
estratégico para la empresa Disempack Ltda. Metodoldgicamente, es a través de

una investigacion descriptiva. Los investigadores concluyeron:



e La planeacion estratégica es una herramienta de gestiéon; como tal, su
implementacion en la empresa lleva consigo un esfuerzo por parte de la
gerencia de la empresa y cada una de sus areas.

e La ausencia de un plan para el area comercial no ha permitido que la
empresa se posicione en el lugar deseado.

e La no utilizacion de promocion y publicidad ha limitado el mercado, es
decir, solo un segmento tiene conocimiento de la empresa. Por esta razon
existe una dependencia de pocos clientes.

e La falta de un adecuado disefio y una mala distribucion de la planta,
afecta directamente la produccion y el rendimiento de los empleados en
las distintas areas de la empresa.

e En Ultimo lugar por medio del diagndstico empresarial, su analisis y
posterior aplicacién del plan estratégico se cumplira la totalidad de los
objetivos, general y especificos, y metas que se formularon al inicio del
proyecto; se comprobaré la hip6tesis y se dara solucién a los problemas
encontrados en el analisis FODA, por medio de la planeacion estratégica
propuesta por los investigadores, la cual guiara a la compafiia al futuro

deseado por sus directivas.

1.4.3 Para tres 0 mas autores
Diaz, A.; Romero, C.; Quifionez, J.; Agapito, J. y Wong, R. (2012) en su tesis:
Planeamiento estratégico del servicio de gestion informética para el sector salud
en el Per(; presentado a la Pontificia Universidad Catélica del Per(, para optar
al grado académico de Magister en Administracion de Negocios Globales. El
objetivo general es: Alcanzar la integracion del sistema de gestion informaética
del sector salud para 2022. Llegando a las principales conclusiones:

e No existe la capacidad para atender a toda la demanda de pacientes,
especialmente en el sector publico, donde el desorden de las diferentes
islas de base de datos e infraestructura tecnoldgica, asi como la falta de
profesionales calificados y recursos econdémicos, dificultan la atencién y
cobertura de atencién de salud no solamente en grandes ciudades del

Peru, si también en zonas geograficamente remotas y alejadas.



e Latele presencia o atencién médica remota, unificacion e integracion de
todas las bases de datos de las instituciones de salud del estado peruano,
contratacion y preparacion de personal tecnolégico calificado, asi como
una politica de retencion de valores para asegurar los niveles de servicio
requeridos, mejorara la atencién a mas pacientes a lo largo del territorio
nacional, sobre todo en zonas alejadas y con personas de bajos recursos
econémicos.

e El estado peruano precisa de una politica de capacitacion y retencion de
los profesionales certificados en servicios de gestion informatica, para
asegurar no solo el desarrollo del plan estratégico, sino también la
ejecucion del mismo y los niveles de atencidn requeridos para cumplir

con lo dispuesto por el plan.

1.5 Bases teoricas

1.5.1 Plan estratégico
Segin Mendoza, P. & Robles, L. (2000) mencionan:
De acuerdo con Carlos Matus en Epistemologia de la Planificacion, esta puede
ser conceptualizada como el pensamiento que precede y preside la accion, vale
decir, el que antecede y orienta.
Habria que hacer una sutil diferencia entre la planificacion y el planeamiento o
planeacion. Asi, se suele reservar el término planificacion para el empleo del
proceso antes analizado a &mbito macro, como por ejemplo sucede al aplicarlo
al proceso productivo de un pais. En este mismo sentido, se suele emplear el
término planeamiento o planeacion, cuando nos referimos al mismo proceso,
pero aplicado al interior de organizaciones o empresas. De esta manera, el
planeamiento resulta siendo parte del proceso gerencial, y es asi entendida desde
los procesos de formalizacion de las funciones administrativas.
Lo estratégico
e Esel conjunto de movimientos tendientes a poner el objetivo al alcance, Testa

(1982).

e Es el uso de los movimientos tacticos en el sentido del objetivo que se busca

alcanzar. La tactica es el uso de los recursos, en sintesis, de poder, para la



obtencion de resultados o logros parciales en el sentido del alcance de los
resultados generales del proceso de planificacion. Mientras la estrategia no
puede alcanzar resultados sin adecuadas formulaciones tacticas, estas carecen
de sentido y direccion fuera de una determinada estrategia. Rovere (1993).

e Las cinco P de la estrategia de Mintzberg, la definen como plan, pauta de
accion, patron, posicién y perspectiva. En consecuencia, no es tan sélo una
nocion de cdmo enfrentar al enemigo o a un grupo de competidores o, en su
defecto un mercado. La estrategia nos conduce también a algunos de los
aspectos fundamentales sobre las organizaciones como instrumentos de

percepcion y accion colectivas. Mintzberg (1977).

Plan estratégico: Es el documento que recoge lo que el planeamiento estratégico
ha analizado y propuesto para la organizacion, y debe servir de guia obligada y
permanente de las acciones de la organizacion. El documento plan no
necesariamente recoge la riqueza del proceso de andlisis y reflexién que condujo
al plan, y muchas veces omite ex profeso elementos que se consideran de manejo
reservado. Por ello, debemos entender al documento plan estratégico como uno
de los elementos del proceso de planeamiento, cuyo propésito, mas que registrar
el mismo, es servir como instrumento de comunicacion sobre las conclusiones

principales del proceso.

Planificando estratégicamente

Segun Mendoza, P. & Robles, L. (2000) mencionan:

El planeamiento estratégico es un proceso continuo que se inicia con el

establecimiento de la misidn institucional, asi como sus objetivos generales y

especificos, y las estrategias y politicas para lograrlas; finalmente, expresa estas

ultimas en planes detallados.

Un plan estratégico fallara si existe alguna de estas tres condiciones:

e Si el analisis no fue bueno y exhaustivo.

e Si hubo cambios sumamente bruscos e inesperados en el entorno, que no
podian ser previstos.

e Siel plan no se aplic6 de acuerdo con lo disefiado, 0 como se esperaba.

Los momentos del planeamiento estratégico son seis:



Momento enunciativo

Es aquel en el que se hacen las declaraciones que caracterizaran a la

organizacion. Los resultados que se deben obtener son la redaccion de la

mision, la descripcion de la vision y la identificacion de los productos de

la organizacion.

e Lamision
En planeamiento estratégico, nos referimos a la declaracion de
principios de la organizacion, a la declaratoria explicita de su razén de
ser. Como dice Drucker, la mision expresa claramente cual es nuestro
negocio. Al decir negocio debe entenderse a la actividad primordial a
la que nos dedicamos, y no en el sentido crematistico de la palabra.
Tiene importancia porque es el eje sobre el que se desarrollara el resto
del proceso de planeamiento estratégico. Las acciones se definiran para
cumplir con la misidn, los elementos que se encuentran fuera o dentro
de la organizacion calificaran de favorables o desfavorables, en funcién
de la mision; una organizacion creara valor para su comunidad, si
cumple con su mision. Es muy importante que se redacte para que todos
los miembros de la organizacion la conozcan, y sepan por qué integran
0 para qué se incorporan a ella.
Un modelo préactico para la redaccion de la mision es aquel que da
respuestas a las siguientes preguntas:
¢Quiénes somos?, (Qué hacemos?, ¢(Para quién lo hacemos?, ¢(En
donde colocamos aquello que hacemos?, Lo que hacemos, ¢se
caracteriza por algo en especial?

e Lavision
En planeamiento estratégico, es la descripcion detallada del futuro de
nuestra organizacion, es decir es la declaracion de lo que queremos para
nuestra empresa, de lo que queremos construir para ella, el a donde
queremos llegar en un determinado tiempo.
Su importancia radica en que nos permitira identificar claramente lo que
queremos lograr, lo que se debera conseguir como fruto de nuestras
acciones. En otras palabras, todo lo que haga la organizacion en

términos de su desarrollo tiene que tener una relacion con ese futuro



visionado. La vision orientara nuestros esfuerzos, dandole coherencia 'y
sentido al accionar organizacional.

Debe ser una creacion colectiva, una redaccion que refleje la
perspectiva, las expectativas, los valores, los ideales que se tengan en
coman.

No debe ser una descripcion de las cosas que queremos tener en el
futuro, de equipos, sino mas bien como vemos a nuestra organizacion
desarrollada en el tiempo que hemos previsto.

Debe redactarse para un futuro determinado, para un tiempo
determinado en el mafiana. En las organizaciones como las nuestras, se
recomienda redactarse para un futuro de tres a cinco afios. Tratar de
planificar para un plazo mayor, como diez afios 0 mas, puede ser muy
aventurado, debido a que la planificacion estratégica no es un juego de
adivinar o de azar. Es disefiar las condiciones para un futuro realizable.
Asi como la mision debe ser realista, la vision debe ser realizable,
creible, y jamas debe ser utdpica. Finalmente debe redactarse en tiempo
presente, cOMo si ya estuviera realizandose.

Identificando nuestros productos

Toda organizacion se prepara entorno a aquello que produce, pues esto
es lo que va a hacer que justifique su existencia, sean bienes o servicios,
las organizaciones tienen productos.

Producto es el conjunto de actividades que realiza la organizacion,
destinadas a satisfacer una necesidad identificable en forma separada
por el usuario, y que puede motivar su decisién de preferir o no nuestros
servicios. La definicién de producto debera llevar a la identificacion de
habilidades transferibles expresadas en términos de las necesidades del
mercado, en lugar de la referencia a las especificaciones de ingenieria
que lo conforman, para ello debemos ubicar el producto dentro del
conjunto de las alternativas de uso o compra que percibe el consumidor.
Asi mismo, hay que considerar que los conceptos de producto y
mercado son inseparables. Un producto vendido en un mercado

constituye un sector estratégico, este es la base de la estrategia
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b)

empresarial. La institucion debe elaborar tantas estrategias diferentes

como sectores estratégicos tenga.

Momento analitico

Una vez definido nuestra mision y vision, es necesario que analicemos a

nuestra organizacion, porque somos conscientes que ella no existe de

manera aislada o inconexa con otras organizaciones o instancias que

existan en el medio.

Para ello debemos analizarla desde el plano del entorno y del intorno:

v" Anélisis del entorno

Es a través de dos tipos:

Del entorno epidemioldgico, son valiosos las siguientes

informaciones, para el caso de una organizacion de salud:

Poblacion a la que debemos atender.

Estructura poblacional, por edad y por sexo.

Estructura de morbilidad y mortalidad local.

Estructura de demanda: morbilidad en consulta externa, en
hospitalizaciones, en emergencia.

Incidencias y prevalencias de los dafios y riesgos mas frecuentes.
Identificacion de los factores de riesgo y de riesgos atribuibles en

poblacién de los principales problemas en salud.

Del entorno organizacional, deben ser en dos niveles:

Del entorno organizacional inmediato

Porter identifica a las cinco fuerzas del entorno empresarial:
Clientes, actuales y potenciales, debemos identificarlos quienes son,
si estan aumentando o disminuyendo, si tenemos una relacion de
fidelidad, o si no podemos estar seguros de que permanezcan usando
nuestros  servicios. También identificar su caracteristicas
economicas, sociales, culturales y cualquier otro aspecto que ayude
a identificarlos mejor. Los clientes potenciales son aquellos que
actualmente no usan el servicio, pero que vislumbramos que podrian

ser a futuro un grupo que se incorpore a nuestra cartera de clientes.
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Competidores, actuales y potenciales, es cuando alguien produce el
mismo servicio 0 un servicio sustituto del nuestro y para el mismo
segmento del mercado. Entonces identificarla si la competencia es
muy grande o0 no, si su conducta es de agresivo mercadeo o muy
pasiva. Es muy importante conocer muy bien a la competencia,
porque es casi seguro que ellos nos conocen también muy bien. Los
competidores potenciales son aquellos que hoy no estan en el
escenario, pero gue en algin momento apareceran para disputarnos
la preferencia de nuestros clientes.

Aliados, actuales y potenciales, son aquellos agentes u
organizaciones que comparten nuestros objetivos, y que en funcion
a dicha coincidencia establecen o pueden establecer con nosotros
relaciones de colaboracion.

Debemos tener la capacidad creativa de poder ver y hacer que los
0ros vena que tenemos intereses comunes, con esfuerzos de conjunto
y coordinados, podemos alcanzar beneficios mutuos.

Proveedores, actuales y potenciales, son todas aquellas personas o
instituciones que nos proporcionan insumos, bienes o servicios,
necesarios para que podamos desarrollar nuestras actividades.

Si dependemos de un solo proveedor, es una relaciéon monopolica
desfavorable para la organizacion. Si tenemos varios proveedores en
el mercado y dispuestos a atender nuestros requerimientos,
estaremos en mejores condiciones de negociar.

Productos, o servicios sustitutos, es aquel que desde la perspectiva
del usuario satisface sus necesidades.

Ciertamente este actor social puede atender parte de nuestros
usuarios o clientes. Por ello hay que identificarlos adecuadamente,
para determinar si tienen mucha presencia en nuestro entorno, o son
muy discretos, la naturaleza o impacto de sus servicios en la zona, y

como se interrelaciona con el nuestro.
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e Del entorno organizacional mediato

Identificar aquellas fuerzas qué sin estar en contacto o relacion

evidente, existen e influyen en mayor o menor manera al desempefio

de la organizacion, y son:

e Factores sociales, caracterizan a la poblacién que atendemos, en
los diversos 6rdenes como lo cultural, lo religioso, los habitos, las
costumbres, lo organizacional, etc., asi como los de tipo
ocupacional, la desocupacion, la delincuencia, la violencia, la
presencia de drogas, prostitucion, y todo aquello que sea
pertinente para nuestro andlisis, que pueda influir en la oferta o
en la demanda de servicios.

e Factores econdmicos, es la capacidad econémica de la poblacion
objetivo, las actividades econdémicas primordiales y su tendencia
expansiva 0 de retraccion, la situacion de estabilidad o de
inestabilidad monetaria, los ingresos promedios por grupos de
poblacidn de interés, etc.

e Factores politicos, trata sobre los aspectos legales que rigen a los
servicios del sector en general y a los de nuestro tipo en particular,
como la constitucion politica, las leyes y decretos, lineamientos
de politica del sector, lo que dictaminan y como influyen ello en
nuestra organizacion.

Hay que considerar si existe en el entorno estabilidad o
turbulencia politica, y si ello influye en nuestra organizacion.

e Factores tecnoldgicos, a aquellas bondades que ofrece la
tecnologia y que seria necesario para hacer mejor nuestro trabajo.
Debe considerarse si lo que necesitamos de la tecnologia existe,
si esta disponible en el mercado, y si es asequible en términos
econdmicos para nosotros. Deberia incluir la tecnologia que los
competidores ya disponen y que nos ponen en desventaja para

competir.
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v Anélisis del intorno

Es el momento de ingresar al interior de la organizacion y analizar los

componentes que la integran, en funcion a estructura, procesos y

resultados:

e Estructura, considerar lo siguiente:
Infraestructura, la construccion fisica que disponemos, si es
suficiente 0 no, si es alquilada o propia, su estado de conservacion,
si es suficiente, asi como su buen estado.
Equipamiento, tener en cuenta los equipos con lo que se dispone
para el trabajo que realizamos, los que se tiene, los que estan
operativos, si estan siendo utilizados en nivel 6ptimo. Identificar lo
que nos hace falta, nuestras carencias y necesidades en equipos.
Recursos humanos, es el personal con el que contamos. Debemos
evaluar si tenemos la cantidad suficiente de personas para el trabajo
que realizamos, si son insuficientes, o si tenemos mas de lo
necesario. Analizar su nivel de capacitacion, calificacion, si estan
motivados, identificados con la organizacion, o si hay un ambiente
desfavorable.
Recursos financieros, aquellos elementos que, a partir del capital,
son requeridos necesariamente para hacer posible el funcionamiento
de una empresa. La infraestructura, los equipos, las horas hombre
gue contamos con el personal, los servicios, los insumos, etc., son
los recursos financieros con lo que disponemos.

e Procesos, considerar lo siguiente:
Técnicos asistenciales, referido a los protocolos.
Técnicos administrativos, referido a los documentos de gestion: el
reglamento de organizacién y funciones incluido organigramas, los
manuales de organizacion y funciones, los manuales de normas y
procedimientos. Verificar si existen, si estdn actualizados,
oficializados, difundidos.
De los sistemas administrativos, comprenden a los procesos de los
sistemas de personal, de logistica, de economia, sistemas de

informacion, de control interno y/o auditoria. ldentificar si estos
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estan orientados hacia los usuarios o clientes, para satisfacer las
necesidades de la organizacion.

Cultura organizacional, es el conjunto de conductas, sentimientos,
actitudes del grueso del personal, que pese a no estar formalizado en
ningin documento estd frecuentemente arraigado y es dificil
modificar. Puede haber dentro de la organizacion la cultura del
chisme, de los rumores, de la desconfianza, o puede haber culturas
mas positivas, como la del buen desempefio, del trabajo en equipo,
de la identificacion institucional, de la superacion, etc.

Clientes internos, aquellas instancias que en esta relacion solicitan,
necesitan o requieren de otras para realizar su trabajo. Establecer la
percepcién del buen trato o no.

Proveedores internos.

Resultados, todo lo que se hace se puede medir, es necesario ver si
hemos evaluado:

La calidad de nuestros productos, no desde nuestra subjetividad
sino desde lo que dicen los estandares.

El cumplimiento de nuestras metas, si lo que tenemos programado
realizar para el afio se esta cumpliendo en los plazos previstos.
Porcentaje de la ejecucion presupuestal, si lo que tenemos
presupuestalmente para el afio se estd cumpliendo en lo previsto.

El monto de ingresos propios generados, si corresponde, evaluar
si esta aumentd, disminuyo o esta dentro de lo previsto.

Los indicadores de productividad, hay una infinidad de
indicadores que deberiamos evaluar cotidianamente para saber como
producimos y si corresponde a niveles de eficiencia o no.

Los indicadores de eficacia, eficiencia, efectividad, de equidad,
segun corresponda.

La satisfaccion del usuario, no lo que nosotros creemos, sino el
resultado de medir la opinién de nuestros clientes a través de

encuestas.
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d)

Momento de sintesis

Realizar el andlisis FODA, cada afio, cada seis meses o cada tres meses.,
para evaluar nuestras actividades, los programas, etc. Esta matriz se
conoce del tipo 2 x 2, llamada matriz descriptiva, en contraposicion a la
matriz de consistencia vertical, porque permite hacer un analisis de mayor
profundidad.

Se trata de establecer una relacion directa entre las caracteristicas del
intorno organizacional y el entorno, al identificar qué fortalezas nos
permiten aprovechar las oportunidades o enfrentar las amenazas,
estaremos dandonos cuenta de cudles de las fortalezas son mas
importantes, y cuales no. Los mismo ocurre con las debilidades, pues
sabremos cudles nos exponen mas ante las amenazas o cuales nos impiden

aprovechar las oportunidades.

Momento normativo

Establecemos los objetivos, son los enunciados que expresan claramente,
con precision el resultado de las acciones de las organizaciones.

Los objetivos tienen el valor de guiarnos, de decirnos lo que debemos
alcanzar al realizar las actividades de la organizacion.

Se tiende a confundir muchas veces objetivos con metas.

Metas, es el punto a donde se quiere llegar, a donde apuntan todos los
esfuerzos. Y objetivos, como un concepto mayor, superior a metas.

Las metas son la expresion cuantificable, medible, numérica de los
objetivos. Los objetivos deben responder con claridad a algunas
interrogantes: es decir qué se va hacer, a quién involucra, en dénde se va a
hacer, cuando se va a hacer, y cuanto se va a hacer. Lo que nunca responde
un enunciado de objetivo es el cobmo se va a hacer.

Debemos definir los objetivos para nuestro plan estratégico,
estableciéndose en funcién de:

e La mision institucional, la vision institucional, a las fortalezas, a las

oportunidades, a las debilidades y a las amenazas.
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e)  Momento estratégico

Hay que elegir la estrategia para nuestra organizacion. Existiendo dos:

o Estrategias cooperativas, o de poder, aquellas que nos permiten hacer
lo que deseamos, conseguir lo que queremos. Entre todos los actores
sociales de un escenario se distribuyen cuotas de poder, unas mayores
gue otras, que son necesarias para tener mejores posibilidades de
alcanzar nuestros objetivos.

e Estrategias competitivas, o de mercado, llamadas estrategias
competitivas genéricas, lo que buscan son permitir posesionarse en el
mercado, es decir lograr captar un segmento importante del mercado, y
que nuestros clientes nos prefieran. Son de dos tipos: de diferenciacion

y de liderazgo de costos.

f)  Momento tactico operacional

Construyendo la viabilidad de nuestro plan.

Para realizar los objetivos es necesario disefiar una estrategia, y esta se
lleva a cabo en base a pasos coherentes y estructurados de manera
secuencial. A esos pasos les llamamos tacticas.

Estas tacticas los vamos a formular en el plan de acciones estratégicas
inmediatas o PAEIL. En él se debe resumir el paso de objetivos a
actividades. Por cada objetivo se debe establecer las acciones estratégicas
inmediatas. Morrisey recomienda que lo ideal es que se identifiquen de

cinco a diez acciones estratégicas inmediatas por cada objetivo.

1.6 Definicion de términos basicos

Planeamiento estratégico

Es un proceso por el cual una organizacién es analizada desde su interior para
poder encontrar el camino creativo a la visién, al futuro que se ha trazado, y lo
hace usando el pensamiento estratégico. Ese proceso se va a traducir en un plan
estratégico. Mendoza, P. & Robles, L. (2000).
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Pensamiento estratégico

Es una forma racional de entender los fendmenos que explican una situacion
actual e identificar y aprovechar sistematicamente las oportunidades que
encuentra en el entorno. Para ello se apoya en la creatividad y en el impulso del
liderazgo. Es una capacidad desarrollada en la constancia y que permite ojear el
panorama y ver mas all& de lo que es evidente para otros, ver antes lo que otros
aun no han percibido. No consiste en una suerte de adivinar, de ninguna manera;
es mas bien poder evaluar conclusiones de alta probabilidad, y que son
incorporados al desarrollo de caminos para alcanzar los objetivos. El
pensamiento estratégico es aplicable a nivel organizacional, en lo privado como

en lo publico, e incluso a nivel personal. Mendoza, P. & Robles, L. (2000).

Plan estratégico

Es el documento que recoge lo que el planeamiento estratégico ha analizado y
propuesto para la organizacion, y que debe servir de guia obligada y permanente
de las acciones de la organizacién. EI documento plan no necesariamente recoge
la riqueza del proceso de analisis y reflexion que condujo al plan, y muchas veces
omite ex profeso elementos que se consideran de manejo reservado. Por ello,
debemos entender al documento plan estratégico como uno de los elementos del
proceso de planeamiento, cuyo proposito, mas que registrar el mismo, es servir
como instrumento de comunicacion sobre las conclusiones principales del
proceso. Mendoza, P. & Robles, L. (2000).

Gestion

La palabra gestion proviene de gestus, una palabra latina que significa: actitud,
gesto, movimiento del cuerpo. La palabra gestién proviene directamente de
gestio-onis: accion de llevar a cabo y, ademas, esta relacionada con gesta, en
tanto historia de lo realizado, y con gestacion, llevar encima. Huergo, J. (2000).
Centro médico

Es un establecimiento de salud sin internamiento, de régimen ambulatorio, para
atencion de salud con fines de prevencion, promocion, diagnostico, tratamiento
y rehabilitacion, dirigidas a mantener o restablecer el estado de salud de las

personas. Presidencia de la Republica. (2006).
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2.1

2.2

2.3

2.4

MATERIAL Y METODOS

Metodo de investigacion

Es del tipo descriptivo por cuanto resefia rasgos, cualidades o atributos de la poblacion
objeto del estudio. La realizacion de este tipo de investigacion se soporta
principalmente en técnicas como la encuesta, la entrevista, la observacion y la revision

documental, segn Bernal (2010).

Tipo y nivel de investigacion
La investigacion es del tipo Descriptivo.

Disefio de la investigacion
Al ser la investigacion de tipo Descriptivo, le corresponde el disefio no experimental

transeccional.

Poblacion, muestra y muestreo

P1: La poblacion son 4 personas que laboran en este centro médico: el gerente general,
el sub gerente y dos socios.
M1: El tamafio de la poblacion asciende a cuatro personas consideradas como personal

directivo y/o gerencial de este centro médico.

P2: La poblacion esta compuesta por 360 clientes que acuden regularmente en un mes
a realizarse algun tratamiento o consulta médica.

M2: El tamafrio de la poblacion asciende a 72 clientes, la cual se calculd con la formula

siguiente:
Z'pqN 0.95% x 0.50 x 0.50 x 200 81.23
————————————————————————— I et | Sl i : Sl
EEN-1)+Z'pgq 0.05 (360-1) + 0.95° x 0.50 x 0.50 1.12

En cuanto al muestreo, para la presente investigacion se usara el muestreo no

probabilistico por conveniencia.
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2.5 Operacionalizacion de variables

Variables Dimension

Indicador

Instrumento

Independiente: | - Establecer una agenda para el |-

Plan estratégico cambio y desarrollo -

Clientes

Organizacion

Encuestas

Entrevistas

- Asignacion de recursos - Recursos e Fichas
Dependiente: | - Lograr un cambio exitoso - Ventajas e Encuestas
Gestion del - Direccion competitivas e Entrevistas
centro médico | - Administracion -Mejora de la| e Fichas
Pasteur - Operacién planificacion

2.6 Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Métodos de recoleccion de datos: Se utilizaran los siguientes métodos:

o Meétodo descriptivo, a través de la observacion diaria del centro médico y con

ayuda de técnicas adecuadas de recoleccion de datos, se lograra identificar las

principales caracteristicas administrativas y operativas.

. Método analitico, realizandose el seguimiento y analisis cognoscitivo del plan

estratégico y su impacto en la gestion del centro médico.

Técnicas de recoleccion: Se utilizaran las siguientes técnicas:

o Entrevista, a través de un cuestionario dirigido a las cuatro personas

consideradas como personal directivo y/o gerencial

o Observacion directa: De mucha importancia en el mismo lugar de los hechos.

° Andlisis de documentos: los existentes en este centro médico considerados

como fuente primaria; ademas, se consulté bibliografia, reportes e investigacion

relacionados con el tema en estudio.

Instrumentos:
o Diagnostico situacional interno y externo.

o Plan estratégico.

o Entrevista a personal clave y encuestas a clientes.
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2.7 Anélisis de datos
Una vez procesados los datos por medios estadisticos, se obtienen resultados que
deben ser analizados e interpretados o discutidos. Estos deben estar relacionados con
el problema de investigacion, los objetivos propuestos, la hipotesis y las teorias o
presupuestos planteados en el marco tedrico con la finalidad de evaluar si confirman

las teorias o no, segun lo estipula Bernal (2010).
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I11. RESULTADOS

3.1 Diagnéstico de las percepciones, actitudes y aptitudes del personal directivo y
administrativo del Centro Meédico Pasteur, también los intereses Yy

requerimientos de los clientes

3.1.1 Resultados de la oferta
El tipo de entrevista fue exploratoria, para recabar informacion importante del personal
directivo y administrativo del Centro Médico Pasteur, recogida en el mes de noviembre
del afio 2018; teniendo las siguientes caracteristicas:
Tabla N° 1
Edades del personal directivo del Centro Médico Pasteur S.R.L.

Yaron
Edades Cantidad Porcentaje
18 - 27 0 0.0%
28 - 37 0 0.0%
38 - 47 3 15.0%
48 - 57 1 25.0%
58 - 67 0 0.0%
68 a mas 0 0.0%
Total 4 100.0%

Fuente: Entrevista exploratoria, noviembre del 2018
Autor: Maria Cecilia Tello Mego

Se identificé que el 75% tienen edades entre los 38 a 47 afios del total de entrevistados
y un 25% tienen edades entre los 48 y 57 afios de edad.
GraficoN° 1

Edades del personal directivo del Centro Medico Pasteur

5.R.L.
3.5
3
25
NUMERODE 2
PERSONAS 1.5
1 l
g
© | 18-27 28 -37 38-47  4B-57 SE-57 | BEamés
B Varon 0 0 3 1 0 0

Se visualiza que mayormente el personal directivo, son mayores de 38 afios de edad.
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Este centro meédico tiene 4 personas, dos son directivos y dos estan a cargo de areas

especializadas como tecnologia médica y obstetricia.

1)

m Cantidad

Tabla N° 2

Puesto o cargo en el Centro Medico Pasteur S.R.L.

Puesto o cargo Cantidad Porcentaje
Gerente general 1 250%
Sub gerente 1 25.0%
Tecndlogo médico 1 25 0%
Ohstetra 1 25 0%
Total 4 100.0%

Fuente: Entrevista exploratoria. noviembre del 2018
Antor: Maria Cecilia Tello Mego

GraficoN° 2

Puesto o cargo en el Centro Médico Pasteur 5.R.L.

Gerente general
1

Sub gerente

1
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Tabla N° 3
Nivel educativo del personal del Centro Médico Pasteur S.R.L.

Nivel educativo Cantidad Porcentaje
Superior no universitaria 3 75 0%
Superior universitaria 1 250%
Total 4 100.0%
Fuente: Entrevista exploratoria, noviembre del 2018
Autor: Maria Cecilia Tello Mego

De los entrevistados el 75% tienen estudios superiores no universitario y un 25% tiene
superior universitaria

GraficoN° 3

Nivel educativo del personal del Centro Medico Pasteur

5.R.L
4
3
2
: A
- Superior no universitaria Superior universitar ia
B Cantidad 3 1

Son técnicos tres personas y sélo uno es profesional.
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Tabla N° 4

Tiempo que labora en el Centro Médico Pasteur S.R.L.

Tiempo de labores Cantidad Porcentaje
15 afios 3 75.0%
17 afios 1 25.0%
Total 4 100.0%

Fuente: Entrevista exploratoria, noviembre del 2018
Autor: Maria Cecilia Tello Mego

De los entrevistados, el 75% viene laborando hace 15 afios en este centro médico y el
25% labora 17 afios.

GraficoN° 4

Tiempo que labora en el Centro Médico Pasteur 5.R.L.

4

[ 1]

=1

B Cantidad

15 afios

17 afios
1

Todo el personal directivo de este centro médico labora mas de 15 afios.
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Tabla N° 5

¢Podria describir cual es la actividad principal del centro médico Pasteur?

Gerente general

Sub gerente

Tecnblogo médico

Obstetra

Brindar servicios de

Ayuda al | .

salud, ayuda al| .7 ", . imagen, rayos X, de

L diagndstico y R

diagnostico y . ayuda al diagndstico

: tratamiento :

tratamiento y tratamiento,
obstetricia y
laboratorio

Brindar servicios de
salud, especialistas
en servicios de

Brindar servicios de
salud, especialistas
en obstetricia,
medicina fisica,
laboratorio,
servicios de imagen
y rayos X

Podemos determinar que todos conocen las actividades que brinda este centro médico,

pero no lo tienen muy definido.

Tabla N° 6
¢Puede indicar si conoce la mision y vision de este centro médico?
Gerente Sub gerente Tecpo_logo Obstetra
general meédico
No( ) Brindar Brindar un Brindar atencion | Avocados en
Si (x) servicios de servicio que le | oportuna 'y brindar una
¢Cuél esla | salud con permita al segura al mejor calidad de
mision? calidad y calidez | médico un paciente con atencion en cada
diagnostico y COMpromiso especialidad
tratamiento humano y de para ganar
exacto manera prestigio y
personalizada diferenciacion
por nuestros
profesionales
No( ) Consolidar la Llegar alograr | Poder generar Formar una
Si (x) clinica Pasteur | hacer la mejor confianza como | empresa
¢Cuél esla | como lider en institucion de empresa de prestadora de
vision? servicios de ayuda al servicio para que | servicios de
ayuday diagnostico en la comunidad salud con
diagnostico en la region pueda sentirse diferentes
la provinciade | Amazonas respaldada en especialidades
Bagua post de una logrando

mejor calidad de
vida

posicionarse

Respecto a la mision y vision estas no estan definidas claramente.
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Tabla N° 7

Respecto a la vision de esta empresa

Gerente Sub gerente Tecndlogo medico Obstetra
general
¢Cuél es | Mejorary Una empresa seria, Brindar confianza | Reconocida por su
la ampliar los confiada y en nuestros calidad de
imagen | servicios que | responsable diagndsticos servicios, siendo
deseada? | se brinda honestos con lo que
se le brinda
¢,Como No respondio | Una empresa mas Una empresa que Una empresa con
seran en grande que nos mejore la calidad ganas de mejora
el futuro permita llegar a las del servicio y constante
cercano? diferentes ciudades de | cuenta con nuevos
la region Amazonas equipos
Respecto a la vision, también no lo tienen definido.
Tabla N° 8
Respecto a la misidn
Gerente general Sub gerente Tecpo_logo Obstetra
médico
¢Quiénes | Personas luchadoras, Una empresa que | Lideres en el Una empresa
son empaticas que buscan la | brinda atencién servicio de antigua,
cémo constante superacion en | en radiologia, diagnostico por reconocida y
empresa? | los servicios que laboratorio, imagenes prestigiosa
brindan terapia fisica y
medicina
¢Qué Lograr la acreditacion Brindar Mejorar la calidad | Surgir, avanzar
buscan de los servicios de salud | atenciones de del servicio en el campo de
cémo que brindan salud con calidad | brindando la salud,
empresa? y calidez atencion Al buscar su
especializacién
en otras areas
¢Qué los | Nos motiva el factor Ser reconocidos Compromiso Mantener el
motiva a | competencia, ya que como humano para prestigio de la
hacerlo? | incentiva a contar con profesionales de | mejorar la calidad | clinica 'y
innovacion tecnologica | la salud de vida ofrecer buenos
que permitiria ahorrar servicios a la
en costos, tener control poblacion

de calidad y garantizar
la exactitud y precision
de resultados

Respecto a la mision, también no lo tienen definido.
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Tabla N° 9

Respecto al modelo de negocio:

Gerente general Sub gerente Tecndlogo Obstetra
médico
¢ldentifique Consultas Laboratorio, Radiologia, Ecografia,
las lineas de médicas, radiologia, terapia | medicina fisica laboratorio
servicio o examenes de fisica y medicina | y rehabilitacion, clinico,
productos que laboratorio medicina medicina fisica
brinda su clinico, ecografia general, y rehabilitacion,
empresa’? y rayos X, ecografias, servicios de
consulta laboratorio, control de
obstétrica, obstetricia, embarazos y
medicina fisicay psicologia y servicios a la
rehabilitacién pediatria salud sexual y
reproductiva
¢ldentifique | De 20 a 40 afios Agricultores, Adultos, nifios y | Personas de 14 a
sus clientes mototaxistas, ancianos 58 afios
actuales que empresarios y amas
acuden a esta de casa
empresa?
¢A quiénes Policlinico El Policlinico El Policlinico El Policlinico El
considera Rosario Rosario Rosario Rosario
competidores | Centro Médico | Hospital de Apoyo | Centro Médico | Centro Médico
de esta Santiago Apostol Bagua Santiago Santiago
empresa? Apostol Apostol
Clinica Medical
Care
¢Cémo trabaja Relacién de De forma directa | Confiable y con En base a
sus relaciones confianzay a facilidades de promociones y
con sus crédito a 30 dias pago al contado
proveedores?
¢ Cudles son Cada socio Conocimientos y Equipamiento Recursos
Sus recursos | aporta una cuota terapia manual tecnoldgico, propios
para ejecutar mensual de S/. recursos
sus 1,500.00, el resto humanos,
actividades? | se generade los reactivos y
otros servicios recursos
economicos
¢Indique si Ministerio de No sabe No sabe Ejército del Péru
cuenta con Salud - Cuartel El
alianzas o (Descuento del Milagro
socios 20% a 30%)
estratégicos, e Laboratorio Ministerio de
identifiquelos? Raylab Salud

(Transferencia
de pacientes a
Chiclayo para
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diagnosticos por

imagenes)
¢ Cuales son Ecografias y Medicina fisica y Laboratorios Ecografias y
sus rayos X rehabilitacion rayos X
actividades Examenes de Venta de articulos Radiografia y
clave? laboratorio ortopédicos ecografia
Medicina fisica y Medicina fisica
rehabilitacién y rehabilitacion
;Considera No Si Si Si, lo hace un
que tiene el contador publico
control de sus colegiado
costos y
gastos?

¢Indique qué
lineas aportan
mayores
ingresos y
cudles son las
mas débiles?

Ecografias y

Medicina fisica y

Exédmenes de

Ecografias y

rayos X rehabilitacion laboratorio rayos X
Examenes de Servicios de Radiografia y
laboratorio radiologia ecografia
Medicina fisica 'y Exémenes de Medicina fisica
rehabilitacion laboratorio y rehabilitacion
Medicina
general
Obstetricia
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Tabla N° 10

En cuanto a las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del centro médico

Pasteur

| Gerente general |

Sub gerente

| Tecnélogo médico |

Obstetra

Las fortalezas son las condiciones favorables o ventajas que la empresa tiene internamente para
desarrollar sus actividades. Identifique hasta cuatro fortalezas, en cuanto a:

Infraestructura:

Amplia, céntrica
y de acuerdo al
reglamento de

Cada servicio
cuenta con su
consultorio propio

Facilidades de costo
de alquiler y
facilidades para

Amplia,
acogedor,
higiénico y

servicios modificar el local acondicionado.
médicos de Cumple con los
apoyo requisitos de
SUSALUD
Equipamiento: | Moderno, menos | Equipamiento Nuevos Moderno y
a5 afios de médico por unico en la
antigtiedad especialidad ciudad
Recursos Personal Fisioterapeuta Personal confiable, | Capacidad
humanos: calificado y especializado (con | honesto y con resolutiva,
capacitado, maestria) y en compromiso personal
joveny constante humano capacitado,
motivados capacitacion COMpromiso
(pagos por con la empresa
planilla)
Recursos Sin deudas en el | Cumplimiento de | Aporte porcentual Capital propio
financieros: sistema haberes de manera | de los socios y sin deudas en
financiero exactay el sistema
puntualmente financiero
Cultura Respeto entre No indica Comunicacion Respeto entre

organizacional:

todos, confianza,
ordeny
puntualidad

asertiva, manejo de
conflictos, servicio
al cliente, trabajo en
equipo, creatividad

todos,
cumplimiento
con las reglas,
buena
organizacion

Clientes Honrados, tienen | Personas sin Personas idoneas Responsables,
internos: valores son seguro honestos,
proactivos motivados al
ofrecerles
facilidades de
pago
Proveedores: Son de confianza | De Lima con Abastecimiento Responsables y

(trabajos por més
de 5 afos)

atencion inmediata

oportuno

comprensibles

Las debilidades son las condiciones desfavorables o desventajas que la empresa tiene
internamente para desarrollar sus actividades. Identifique hasta cuatro debilidades, en cuanto:

Infraestructura:

Local alquilado

Local alquilado.
No es de material
noble

Local alquilado

Local
alquilado. No
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apto para
discapacitados

Equipamiento: | Falta de No hay pozo a Falta equipos Falta equipos
digitalizacion en | tierra que impide modernos modernos
equipos instalar equipos
biomédicos. modernos
Desventaja con
el Estado

Recursos Falta de Escasez de Carencia de Carencia de

humanos: iniciativa en personal de salud | capacitacion y capacitacion y
proceso de en dias feriados desarrollo del estabilidad
mejora de personal laboral en los
atencion. Falta médicos
un uniforme

Recursos Falta de Sin historial Bajos ingresos en Sin historial

financieros: bancarizacion de | crediticio fechas festivas o crediticio que
la empresa. Falta feriados impide
de aportaciones implementacion
de los socios. Sin de equipos
historial modernos
crediticio

Cultura Falta de plan No indica Sobre compromiso | Horarios de los

organizacional: | estratégico. socios se
Exceso de entrecruzan
confianza por
parte de los
colaboradores
para con los
S0Cios

Clientes Falta de empatia | Nivel cultural bajo, | Enfocados a Exceso de

internos: con los clientes | distanciade 1 a2 | trabajar a corto confianza 'y

horas de sus plazo falta
viviendas capacitacion

Proveedores: Distanciados, Distanciados Carencia de No llegan a
manejo de (Lima) variedad de tiempo. No

precios al por
menor

reactivos e insumos

existe relacién
de proveedores

Las oportunidades son las ventajas o posibilidades que razonablemente se pueden esperar que
surjan en un futuro proximo. Identifique hasta cuatro oportunidades, en cuanto a:

Clientes Fidelizar Alta demanda de Nifios Mantener
actuales: clientes. Ganar pacientes enfermos fidelizacion;
mayor fortalecer la
credibilidad en recomendacion
los clientes de marketing
boca a boca
Clientes Realizar Pacientes con Adultos y ancianos | Mayor
potenciales: publicidad para | artrosis y artritis, y promocion de
incrementar de la columna nuestros
vertebral Servicios
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demanda de

Brindar

clientes paquetes de
atencion con
descuentos
Competidores | Poder llevar No hay Policlinico El Lograr
actuales: ventaja con especialistas en Rosario y Centro superarlos
tecnologia, medicina. Carencia | Médico Santiago
precio y calidad | de equipamiento Apostol
médico
Competidores | No indica Traen especialistas | Establecimientos Mejorar la
potenciales: de la salud que con equipamientos | calidad de
incentivan a e infraestructura atencion.
imitarlos moderna y Instalar una
tecnoldgica farmacia con
precios
menores
Proveedores: Ampliar la red No indica Ofrecimiento de Realizar
de proveedores. nuevos reactivos alianzas
Contar con para descartar estratégicas.
proveedores via nuevas Buscar otros
internet enfermedades proveedores
para ampliar la
gama
Aliados: Tarjetas de Postas médicas, Aumentar Oportunidad de
membresia centros de salud, socios/profesionales | que nos
mensual, con consultorios con diferentes recomienden.
acceso a todos médicos especialidades Brindar un
los servicios particulares seguro privado
a cada empresa
Factores Poblacion culta'y | No indica Implementar Incrementar la
sociales: educada (Antes campafas médicas | cultura
crefan en preventiva de
brujerias o salud por medio
remedios de campanas
caseros) sociales
Factores Economia No indica Incrementar nuevos | No indica
economicos: diversificada especialistas como
socios para
aumentar ingresos
econdmicos
Factores Tener alianzas Camparias de salud | Ninguna No indica
politicos: con el gobierno
local para
brindar servicios
eficientes
Factores Implementar con | Tecnologia Estar a la Oportunidad de
tecnoldgicos: | equipos avanzada, redes vanguardia con la adquirir
biomédicos de sociales tecnologia en salud | tecnologia
moderna
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tecnologia
avanzada

Las amenazas representan un peligro para la empresa que limitan sus accionar o condicionan su
desempefio. Identifique hasta cuatro amenazas, en cuanto a:

No facilitan el

Clientes La diversidad de | Nivel cultural, Se pueden ir a
actuales: servicios medicina casera, diagnostico para la competencia

creencias en detectar

hechicerias enfermedades

complicadas

Clientes No indica No creer en el Carecer de No indica
potenciales: profesional de la especialistas que

salud de requieren nuestros

provincias. Creer | pacientes

solo en el

profesional de la

costa
Competidores | Tienen mejor Qué aumenten la Brindan Que se
actuales: infraestructura asistencia de especialidades con | implementen

que nosotros. Se | especialistas en la que nosotros con

pueden acreditar
antes. Manejan
mejor sus costos

salud

contamos

especialistas y
mMAs servicios

Competidores | No indica Qué aumenten la Qué cuenten con Qué cuenten

potenciales: asistencia de equipos modernos y | con

especialistas en reactivos nuevos equipamiento
salud y mas moderno
servicios de la

salud

Proveedores: Importan No indica Qué cambien las Qué suban los
productos que marcas de los precios de los
nosotros reactivos o insumos | reactivos
manejamos
(Linea francesa)

Aliados: Que se pierdan La comisién que Perder interés de Qué opten por
convenios a requieren para inversion y/o otras clinicas
través de enviar pacientes. financiamiento con mayor
licitaciones Zonas geogréficas diversidad de

inaccesibles Servicios

Factores La delincuencia, | Presencia de Desinterés de la Que la cultura

sociales: desconocimiento | curanderos, poblacion en las de salud en la
del cliente sobre | hueseros y campafas médicas | poblacion
calidad practicas disminuya

espirituales en la
zona

Factores No indica Sueldo minimo de | No lograr Qué la

economicos: los habitantes. expectativa salarial | economia de

Falta inversion
privada

del profesional
especialista para

Bagua decaiga

33




trabajar en este
centro médico
Factores La Corrupcion Ninguna Ninguno
politicos: Superintendencia
Nacional de
Salud es muy
rigida
Factores No indica Carencia de No acceder a No adquirir
tecnolégicos: internet alrededor | adquirir por ser tecnologia
de la ciudad caros moderna por
carencia de
presupuesto
Tabla N° 11

¢Cuando un cliente tiene un problema o queja, esta empresa muestra un sincero

interés por resolverlo?

Gerente Sub gerente Tecnologo médico Obstetra
general
Si: Mediante el Se trata del prestigio | De ello depende la | Ellos son el ser de
¢Por libro de de la institucién y imagen y la empresa, sin
quée? ocurrencias, debemos potenciar recomendacion ellos no existimos
comunicandose | esa debilidad hacia la poblacion | como organizacion
con el cliente y
resolver
insatisfaccion
No:
¢Por
qué?
Tabla N° 12
¢Cuenta con un plan de contingencia o capacitaciones para resolver problemas o
quejas?
Gerente Sub gerente Tecnologo médico Obstetra
general
No X X X
Si: ¢Cual Libro de
es? reclamaciones
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Tabla N° 13

Respecto a su desempefio laboral ¢EvalGan su trabajo?

Gerente Sub gerente Tecnologo médico Obstetra
general

No X X X

Si: ¢De Por la metas y libro

qué de reclamaciones

manera?

Tabla N° 14

A su parecer, ¢ Los clientes que acuden al centro médico Pasteur quedan satisfechos

con el servicio que Ud. le ofrece?

Gerente

Sub gerente Tecno6logo medico Obstetra
general
Si: ¢Por | Regresany nos | Ofrecemos un Algunas veces Nos recomiendan
que? recomiendan a | servicio de calidad. boca a boca
los demas Aunque falta

potenciar algunas

debilidades
No: ¢Por
qué?

Tabla N° 15

¢ Considera que cumple con las expectativas que los clientes esperan del servicio que

usted ofrece?

Gerente . -
Sub gerente Tecnologo médico Obstetra
general
Siempre
Algunas X X X X
Veces
Nunca
Tabla N° 16
¢Ha recibido entrenamiento o capacitaciones sobre como tratar a los clientes en esta
empresa?
Gerente . -
Sub gerente Tecnologo médico Obstetra
general
No X X
Si: ¢En | Trato al Maestria: Gerencia de
qué usuario y en servicios de salud
temas? gestion
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Tabla N° 17
¢ Como es el ambiente de trabajo donde desarrolla sus actividades?

Gerente Sub gerente Tecpo_logo Obstetra
general medico
Agradable X X X X
Indiferente
Desagradable
Tabla N° 18
¢En su puesto de trabajo tiene lo necesario para poder trabajar?
Gerente Sub gerente Tecndlogo médico Obstetra
general
Si X X X
No: Mayor espacio y
;Qué le accesibilidad.
hace Eliminacion de
falta? barreras

arguitectonicas

Tabla N° 19

Segun su experiencia, ¢Qué se deberia hacer en el centro médico Pasteur, para

mejorar el servicio y tener clientes satisfechos o contentos?

Gerente general

Sub gerente

Tecno6logo médico

Obstetra

Difundir mas los
servicios que
ofrecemos. Mayor
trato al cliente.
Lograr que el
paciente cumpla con
las indicaciones

Local propio.
Ampliar y mejorar
la oferta de
servicios de salud

Capacitacion al
potencial humano
de manera periddica

Lograr una mejor
implementacion del
centro médico

Tabla N° 20
¢ Cual considera Ud. que son sus ventajas competitivas?

Gerente general Sub gerente Tecnologo médico Obstetra
Credibilidad. Servicios Profesional con Experiencia 'y
Experiencia. adicionales como experiencia en la credibilidad
Mejores agente del banco de | especialidad
implementos la nacion y de
(Equipos ortopedia
biomédico)

36




3.1.2 Resultados de la demanda

La encuesta fue efectuada a 72 clientes que acudieron a este Centro Médico

Pasteur, en el mes de noviembre del afio 2018; teniendo lo siguiente:

GraficoN° 5

Género de los encuestados

B Masculino

B Femenino

Fuente: Encuesta a clientes del centro médico (elaboracion propia)

El 58% de los encuestados son del género femenino y el 42% femenino
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GraficoN° 6
Edades de los encuestados

m18-29
m30-39
m40-49

m 50 amas

Fuente: Encuesta a clientes del centro médico (elaboracion propia)

De los encuestados el 44% tienen mas de 50 afios de edad.

Gréfico N° 7
Tipo de cliente

M habitual
H esporadica

M por primera vez

Fuente: Encuesta a clientes del centro médico (elaboracion propia)

El 45% de los encuestados son clientes habituales, el 40% esporadico y el 15%

hacen uso del servicio por primera vez.



Grafico N° 8
Tipo de servicio utilizado

Seriesl

Laboratorio Consulta Tratamiento Imagenes
externa

Fuente: Encuesta a clientes del centro médico (elaboracion propia)
De los encuestados el 100% utilizo el servicio de consulta externa, el 60%

laboratorio e imagenes y el 45% tratamiento.

Gréfico N° 9
Opinidn sobre el servicio médico

609
60

50
40
30 %
30
20

10%
10

Muy bueno Bueno Regular Malo Muy malo

Fuente: Encuesta a clientes del centro médico (elaboracién propia)
El 60% de los encuestados opinan que el servicio recibido fue regular, el 30%
bueno y el 10% muy bueno.
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Gréafico N° 10

Opinidn sobre el servicio administrativo y atencion al cliente

M Bueno

M Regular

Fuente: Encuesta a clientes del centro médico (elaboracion propia)
De los encuestados el 80% opinan que el servicio administrativo y atencion al

cliente es regular y el 20% que es bueno.

Grafico N° 11

Opinidn sobre cudl cree que sea la misidn del centro médico

M Brindar servicio de calidad
M Ayudar a la salud

i Liderar el servicio de salud

Fuente: Encuesta a clientes del centro médico (elaboracién propia)
El 50% opina que la mision del centro de salud es liderar el servicio de salud, el

30% brindar servicio de calidad y el 20% ayudar a la salud.

40



Grafico N° 12

Opinidn sobre lo que deberia mejorar el centro médico

H Especializacion del personal

H Personal idoneo para el
servicio

i Mejorar la atencion al cliente

Fuente: Encuesta a clientes del centro médico (elaboracion propia)
El 50% opina que para mejorar el servicio en el centro médico deberia mejorar

la atencién al cliente, el 30% especializacion para el personal y el 20% que

deberian contratar personal idoneo para el servicio.
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3.2 Andlisis interno y externo para identificar los recursos de la demanda

Tipo de contribuyente: Persona natural sin negocio.

Inicio de actividades: fue incorporada a SUNAT el 12/08/1996.

Actividad econdmica: Otras actividades relacionadas con salud humana.

Ubicacion: Jr. Comercio N° 479 en la ciudad de Bagua.

Personal: En total son ocho personas:

o Area de consulta externa: Un obstetra, un auxiliar de enfermeria.

o Area de imagenes: Un tecndlogo médico y un auxiliar de enfermeria.
o Area de laboratorio: Un tecndlogo médico y un auxiliar de enfermeria.

o Area de terapia: Un fisioterapeuta y un auxiliar de enfermeria.

Descripcion de los servicios: Son basicamente servicios de atencion medica

detallados a continuacion:

o Servicios de consulta externa en: Obstetricia, piscologia y medicina interna

. Servicios de imégenes: Ecografia y rayos X

o Servicios de laboratorio clinico: hematologia, quimica, electrolitos, enzimas,
microbiologia, serologia y uroanalisis orina.

o Servicios de terapia: fisica y rehabilitacion

Estructura organizacional: Cuenta con cultura organizacional vertical en el que se
detalla los distintos niveles jerarquicos, asi como los cargos que desempefian las

personas que trabajan en este centro médico.
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Gréfico N° 13
Estructura organizacional

Finanzas
Gerente general
| Logistica y servicios
generales

Director médico

Consulta médica Consulta de ayuda al

diagnéstico y tratamiento

Laboratorio clinicoy
= Mediicina general ™=
anatémico
Ecografias -
= Cirugia = Electrocardiogramasy
rehabilitacion
, Medicina fisica
= Pediatria - ¥
rehabilitacién
= Odontologia
= Obstetricia
- Psicologia
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3.3

Determinacién del problema: La carencia de un plan estratégico para este centro

médico Pasteur hace que la imagen deseada no pueda ser alcanzada, y los servicios no

sean mayormente demandados por los usuarios o pacientes de la ciudad de Bagua, lo

que repercute en la rentabilidad econdmica.

Disefio del Plan Estratégico

Se desarrolla segiin Mendoza, P. y Robles, L. (2000).

3.3.1 Momento enunciativo

e La mision: Somos el centro médico lider en la provincia de Bagua en

servicios de salud, ayuda al diagnostico, tratamiento y laboratorio, brindados

con calidad y calidez; respaldados por profesionales calificados, capacitados

y experimentados con compromiso humano.

e La vision: En los proximos cinco afos continuar siendo lideres en la

provincia de Bagua brindando atencién con calidad y calidez en servicios de

salud, ayuda al diagndstico, tratamiento y laboratorio que garantice el

cumplimiento de los servicios contratados por nuestros clientes con el

respaldo del personal de amplia experiencia.

e Descripcion de los servicios: Son basicamente servicios de atencién médica

detallados a continuacion:

Servicios de consulta externa en: Obstetricia, piscologia y medicina
interna

Servicios de imagenes: Ecografia y rayos X

Servicios de laboratorio clinico: hematologia, quimica, electrolitos,
enzimas, microbiologia, serologia y uroanalisis orina.

Servicios de terapia: fisica y rehabilitacion
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3.3.2 Momento analitico

e Analisis del entorno

Del entorno epidemioldgico:

- Varones y mujeres entre 10 a 80 afios, residentes en la provincia de Bagua

que demandan servicios de atencion médica por consultas externa sin

internamiento.

Del entorno organizacional:

Entorno organizacional inmediato

Clientes actuales: nifios, adultos y ancianos que acuden regularmente al
centro médico Pasteur, considerados fieles a los servicios brindados.
Clientes potenciales: nifios, adultos y ancianos que acuden a otros
establecimientos de salud como hospitales, clinicas o centros de salud
existentes en la provincia de Bagua.

Competidores actuales: Policlinico ElI Rosario y Centro médico
Santiago Apostol, ubicados en la ciudad de Bagua, considerados como
competencia mediana pero que atiende al mismo segmento de mercado.
Competidores potenciales: Que se establezcan filiales o sucursales de
la Red Auna en la ciudad de Bagua.

Aliados actuales: Ministerio de Salud (Descuento del 20% a 30%);
cuartel del ejército EI Milagro; Laboratorio Raylab (Transferencia de
pacientes a Chiclayo para diagnésticos por imagenes)

Aliados potenciales: Postas médicas, centros de salud, consultorios
médicos particulares.

Proveedores actuales: Ubicados en la ciudad de Lima.

Proveedores potenciales: Los existentes en la ciudad de Chiclayo o Jaén
para abaratar costos y atencion inmediata.

Productos o servicios sustitutos: Venta de articulos ortopédicos;

Farmacia; Agente del BCP o Banco de la Nacion.
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Entorno organizacional mediato

- Factores sociales: nifios, adultos y ancianos que carecen de algin seguro
médico. Presencia de curanderos, hueseros y practicas espirituales en la
zona.

- Factores econdmicos: son los agricultores, mototaxistas, empresarios y
amas de casa, con ingresos del sueldo minimo vital o menores.

- Factores politicos: La Superintendencia Nacional de Salud es muy
rigida. Existe corrupcion de funcionarios para establecer alianzas con
el sector publico.

- Factores tecnoldgicos: Deficiencias en el servicio de internet. Equipos

con tecnologia en salud muy costosos.

Andlisis del intorno

Estructura:

Infraestructura: la construccidn fisica que disponemos es insuficiente, del
tipo alquilada con estado de conservacion regular. Su ubicacion es en el
centro de la ciudad y es de uso exclusivo del centro médico Pasteur.
Equipamiento: Equipamiento médico por especialidad, no menor a 5 afios
de adquiridos. No hay pozo a tierra en el local que impide instalar equipos
modernos. Falta de digitalizacidn en equipos biomédicos. Desventaja con
el Estado.

Recursos humanos: Personal calificado y capacitado, joven y motivados
(pagos por planilla). Personal confiable, honesto y con compromiso
humano. Fisioterapeuta especializado (con maestria) y en constante
capacitacion. Escasez de personal de salud en dias feriados.

Recursos financieros: Capital propio y sin deudas en el sistema financiero.
Cumplimiento de haberes al personal de manera exacta y puntualmente.

Falta de bancarizacién de la empresa.

Procesos:

Procesos técnicos asistenciales: no existen protocolos conocidos.
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Procesos técnicos administrativos: existen documentos de gestion
parcialmente elaborados como el organigrama. Carecen de reglamento de
organizacion y funciones — ROF y manual de organizacién y funciones —
MOF. Tampoco existen directivas especificas para actividades.

De los sistemas administrativos: no existen.

Cultura organizacional: Compromiso humano para mejorar la calidad de
vida. Trabajo en equipo y es agradable el ambiente de trabajo donde
desarrolla sus actividades.

Clientes internos: pacientes de consultorios médicos particulares.

Proveedores internos: en la ciudad de Bagua no existen.

Resultados:

Calidad de nuestros productos: respecto a su desempefio laboral no
evalUan su trabajo.

Cumplimiento de nuestras metas: no se tiene programado.

Porcentaje de la ejecucidn presupuestal: tampoco se tiene programado.
Monto de ingresos propios generados: esta disminuyendo en comparacion
de afos anteriores.

Indicadores de productividad: al no existir programaciones de metas no es
posible establecer niveles de eficiencia o efectividad.

Satisfaccion del usuario: no se realiza la medicién sobre la opinion de los

clientes a través de encuestas u otro medio.
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Gréfico N° 14
Arbol de problemas: Causa — efecto

Carencia de un plan Deficiente fortalecimiento Deficiente trato a los
estratégico de capacidades para el pacientes en el area
cumplimiento de funciones administrativa
Deficiente cultura Inadecuados criterios Deficiencias en la
organizacional de seleccién de atencion al cliente
personal

[ Deficiente gestion planificada en base a documentos de gestion }

Vision y mision no Déficit en el servicio del Satisfaccion

definida centro médico limitada en
cuanto al
servicio del
médico Pasteur

Cumplimiento de Personal con limitaciones
funciones sin objetivos para el cumplimiento de sus
y metas definidas funciones
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Gréfico N° 15
Arbol de objetivos

Elaborar un plan Eficiente fortalecimiento de Mejorar el trato a los
estratégico capacidades para el pacientes en el area
cumplimiento de funciones administrativa
Mejoraf la (_:ultura Establecer criterios de Eficienciaen la
organizacional seleccion de personal atencion al cliente

N
[ Mejorar la gestion planificada en base a documentos de gestion

J

Definir la vision y Mejorar el servicio del Satisfaccion al

mision centro médico Pasteur cliente con el
servicio medico
Pasteur
Establecer objetivos, Capacitar al personal para
metas y estrategias para el cumplimiento de sus
el cumplimiento de sus funciones

funciones \ J
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3.3.3 Momento de sintesis

e Analisis FODA

Tabla N° 21: Matriz FODA

Anadlisis interno

Fortalezas

Debilidades

. Ubicacion céntrica y estratégica en laj|l.

ciudad
. Equipamiento médico por especialidad

. Personal calificado y con amplia
experiencia en su especialidad

Infraestructura inadecuada para una
atencion efectiva

Carencia de un plan estratégico

Poca capacitacion en calidad y servicio
al cliente

Andlisis externo

Oportunidades [

Amenazas

. El centro médico Pasteur ofrece servicios
médicos autorizados y cumple con los
requisitos de SUSALUD

. Historial crediticio limpio

. Alianzas estratégicas con instituciones

publicas

1.

3.

Incremento de la competencia

Existencia de equipos de diagndstico
médico sofisticados y de Ultima
tecnologia

Las personas en su gran mayoria tienen
un seguro social

3.3.4 Momento normativo y estratégico
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Tabla N° 22: Cuadro de lineamientos de la Planificacion

Lineamiento Objetivo Estrategia Actividad Meta Instrumento Indicadores de medicion | Responsable
Elaborar un | Plan estratégico en | - Diagnostico interno | - Un plan | Arbol de - Contratos de consultorias | Junta general
plan estratégico | base a necesidades | - Estudio de mercado estratégico para | problemas y - Informes parciales de socios

de los clientes los proximos 5 | objetivos - Informe final del plan

internos y externos afnos

de la empresa
Mejora de la | Generar - Diagnostico de |-Un Plan de | Preyposttest |- NUmero de trabajadores Junta general
cultura identificacion con | cultura Marketing interno | de cultura pasando el pre test de socios
organizacional | la empresa a través | organizacional -100% de los | organizacional |- Numero de trabajadores

de un Plan de | - Elaboracion del Plan | trabajadores con pasando el post test

Marketing interno de Marketing interno cultura

- Ejecucion del Plan de | organizacional
Marketing interno

Establecer Plan de | - Diagndstico -Un plan  de | Estructura para | - NUmero de trabajadores Junta general
lineamientos fortalecimiento de | - Elaboracion del Plan fortalecimiento de | la elaboracién capacitados de socios
para fortalecer | capacidades segun | - Aplicacion del Plan capacidades del Plan

Planificacion | capacidades cargo, funciones y - Uncronograma de | Estratégico

especialidades

fortalecimiento de
capacidades

Definir misién | Diagndstico - Consulta interna - Mision 'y visién | Encuestay - Ndmero de trabajadores Junta general
y vision interno y externo | - Consulta externa definidos entrevista aportando para la mision | de socios
para establecer y vision
misioén y vision - Numero de clientes
aportando la mision y
vision
Establecer Elaborar Estdn consignados en | Estan consignados | Estan Est&n consignados en los Junta general
objetivos documentos de | los cuadros anteriores | en los  cuadros | consignados cuadros anteriores de socios
estratégicos y | gestion: Plan de anteriores en los cuadros
metas para el | Marketing, Plan anteriores

cumplimiento
de funciones

Estratégico y Plan
de Fortalecimiento
de Capacidades
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Tabla N° 23: Cuadro de lineamientos de la Organizacién

Lineamiento Objetivo Estrategia Actividad Meta Instrumento Indicadores de medicion Responsable
Establecer Establecer un | - Identificacion de | - Un protocolo para | Ficha para - Validacion por autores del | Junta general
criterios para la | protocolo para | etapasdeseleccionde | contratacion de | elaboracion instrumento de socios
seleccién  del | seleccion de | personal personal del protocolo
personal personal - Elaboracién del

protocolo
Mejorar el | Establecer un | - Diagnostico -Un manual de | Manual parael |- Evaluacion del manual Junta general
servicio del | manual de | - Disefio del manual organizacion vy | disefio del de socios

Organizaciéon | centro médico | organizacion y | - Aplicacion del | funciones MOF
Pasteur funciones manual
Capacitar al | Establecer - Diagnostico de | - 100% del personal | Diagrama de - Cronograma elaborado Junta general
personal en el | prioridades y | prioridades capacitado Gantt - Certificacion de de socios
cumplimiento | cronograma de | - Disefio de capacitaciones
de sus | capacitaciones cronograma
funciones - Ejecucion del

cronograma
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Tabla N° 24: Cuadro de lineamientos de la Direccion y Control

Lineamiento Objetivo Estrategia Actividad Meta Instrumento Indicadores de medicion | Responsable

Mejorar el trato | Establecer un | - Diagnostico - 100% del | Diagrama de - Libro de reclamaciones Junta general
a los clientes diagrama de flujos | - Disefio de diagrama | personal flujos por - Reporte de sequimientoy | de socios
Mejorar la | Paraestandarizarel | de flujos trabajando de | proceso monitoreo

Direccion atencién al | proceso de | - Aplicacion del | acuerdo al
cliente atencion al cliente proceso diagrama de

- Seguimiento y | flujos
monitoreo
Satisfacer  al | Aplicacion del Plan | Estan consignados en | Estdn consignados | Encuestas y - Distribucion estadistica de | Junta general
cliente con el | Estratégico los cuadros anteriores | en  los  cuadros | entrevistas clientes internos y de socios
Control servicio del anteriores externos satisfechos

Centro Meédico
Pasteur
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IV. DISCUSION

El Plan Estratégico es un documento que recoge lo que el Planeamiento Estratégico a
analizado y propone para la organizacion, lineamientos para ser utilizados como guia
obligada y permanente a la organizacion; bajo este principio teorico la presente tesis
es producto de un trabajo de planeamiento estratégico que ha partido de un diagnostico
y analisis de los componentes que conforman la organizacion denominada “Centro
Médico Pasteur” que brinda servicios de salud. El presente informe propone como
parte del plan los lineamientos, objetivos, estrategias y actividades para facilitar la

gestion del objeto de estudio.

Santos (2016), realiza una propuesta de Plan Estratégico para mejorar la rentabilidad
de la empresa de transporte Ave Fénix SAC; propone este documento como una
medida de mejora para aumentar la rentabilidad del objeto de estudio, a esto se puede
discutir lo siguiente: Las empresas donde se realiza la investigacion prestan servicios
Ave Fénix SAC de transporte interprovincial y el centro médico Pasteur a servicios de
salud, contando ambas con una estrecha relacion con los clientes. La diferencia de la
investigacion radica a la orientacion que se le da al Plan Estratégico; Santos la orienta
amejorar la rentabilidad y la presente tesis esta enfocada a mejorar la gestion. Se debe

entender que, mejorando la gestidn, es probable que también se mejore la rentabilidad.

Ramirez (2015) investiga sobre el Planeamiento Estratégico y su relacion con la
calidad de gestion en las instituciones educativas publicas del nivel primario de
Chorrillos — Lima; su objetivo fue establecer la relacion entre Planeamiento
Estratégico y Calidad de Gestion en las instituciones educativas, donde se concluye y
existe relacion significativa entre la mision del Planeamiento Estratégico y las
instituciones educativas publicas; también se llega a concluir que las estrategias de
planeamiento estan significativamente relacionadas con la calidad de gestion. Lo
investigado por Ramirez difiere con la presente tesis en cuanto al &mbito de estudio,
teniendo en cuenta que su investigacion esta orientada a la gestion publica y la presente
a la gestion privada. Ambas investigaciones consideran al Planeamiento Estratégico
como una necesidad y al Plan como una herramienta que permitira establecer un norte

a la empresa u organizacion en donde se aplique. Ramirez demuestra la relacién
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significativa entre la misioén y el Planeamiento Estratégico, en la presente tesis la
mision es la base en el proceso de planeamiento y ha sido concebido en funcién a los
componentes internos y externos de la organizacion para poder definir posteriormente
lineamientos, objetivos y estrategias en conjunto conforme al Plan Estratégico del

Centro Médico Pasteur.

Mendoza (2014) disefia un plan estratégico de la empresa Patricia Ramirez, su objetivo
fue elaborar este documento de gestion por lo que utiliza el método descriptivo como
base para elaborar un diagnostico previo; con la presente investigacion guardan
similitud en el uso del método que ha permitido identificar las caracteristicas de ambas
empresas desde el punto de vista organizacional, operativo y administrativo para poder

proponer un Plan Estratégico que facilite la gestion.

Cano y Cifuentes (2011) elaboran un disefio de la implementacion de un Plan
Estratégico para la empresa Disempack Ltda. Los investigadores concluyeron que la
planeacion estratégica es una herramienta de gestién como tal su implementacién con
la empresa lleva consigo un esfuerzo por parte de la gerencia y de cada uno de sus
areas. También se concluye que la ausencia de un plan no ha permitido que la empresa
se posicione en el lugar deseado. A esto se discute que la presente investigacion
culmina en la propuesta de un Plan Estratégico, en tanto la investigacion de Cano y
Cifuentes contempla la implementacion del mismo, es decir la investigacidn se torna
explicativa. Cano y Cifuentes consideran al Plan Estratégico como una herramienta y
en la presente tesis se considera al Plan como herramienta e instrumento de la
Planeacion Estratégica. En ambas investigaciones se concluye la ausencia de un plan
limita a la empresa en muchos vectores siendo uno de ellos, el posicionamiento en el

mercado, la rentabilidad y el cumplimiento de su vision.

Basados a la teoria de Planificacion Estratégica de Mendoza y Robles en la presente
investigacion se ha elaborado una propuesta de Plan Estratégico teniendo como punto
de partida o enunciativo a la mision, vision e identificacion de los productos, y a partir
de ello se harealizado un diagnostico del entorno e intorno que ha permitido identificar
a través del arbol de problemas los cuellos de botella mas resaltantes que se deben de

mitigar en torno a la cultura organizacional, recursos humanos y clientes; con lo
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descrito queda contrastado la hipotesis que es: La propuesta de un Plan Estratégico
mejorar la gestion del centro médico Pasteur de la ciudad de Bagua. Esto se considera
posible con el establecimiento de objetivos en torno a cada problema casusa — efecto
encontrado y que ha permitido identificar 4 tipos de lineamientos como componentes

del Plan Estratégico.
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CONCLUSIONES

Al realizar el diagnostico sobre percepciones, actitudes y aptitudes del personal
directivo y administrativo del Centro Médico Pasteur, se concluye que la carencia de
un Plan Estratégico impide que sus trabajadores tengan conocimiento sobre la mision,
vision y objetivos organizacionales, y no puedan contribuir a mejorar el servicio
médico y su imagen en la mente de los clientes. Pero reconocen de suma importancia
la necesidad de contar con un plan estratégico para qué todo su personal conozca sus
objetivos propuestos, las metas que desean alcanzar y las estrategias que se
implementaran para lograrlo constituyéndose en la herramienta significativa para que
esta empresa llegue a una posicion mas competitiva en el sector, aumentando su
participacion en el mercado y fortaleciendo su imagen dentro del mercado de servicios

médicos y atraer clientes potenciales.

Se identificaron los puntos fuertes y débiles de este centro médico a través del analisis
de los aspectos internos y externos; estableciéndose que este centro médico es lider en
la ciudad de Bagua por el servicio de calidad prestado por su personal que se identifica
con la institucion. Ademas, se evaluaron la mision y vision a partir del diagnostico
documentado anteriormente, para proponer la nueva mision y vision para la empresa,
teniendo en cuenta que buscan incursionar en otros nichos de mercado alternos a los

existentes y un mayor posicionamiento frente a la creciente competencia.

Respecto al Plan Estratégico este fue disefiado con un momento enunciativo con la
mision, vision y descripcidn de los servicios. EI momento analitico del entorno y del
intorno. EI momento de sintesis se propuso la matriz FODA. EI momento normativo
se establecio los objetivos. EI momento estratégico se establecieron cuatro
lineamientos estratégicos que son: Planificacion, Organizacion, Direccion y Control.

Teniendo principalmente lo siguiente:

- Se establecieron objetivos y estrategias en funcion a cada lineamiento que en su
conjunto contribuyen a mejorar la gestion del centro médico Pasteur.
- Para el cumplimiento de las metas es primordial que el centro médico Pasteur

incentive al recurso humano, a través de planes de beneficios 0 promociones.
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- El aplicar una apropiada capacitacion sus resultados se veran reflejados en el
funcionamiento organizacional y en el servicio de calidad a los clientes.

- El Plan de Marketing debe dirigirse a los clientes actuales y atraer a otros, esto
permitir saber a qué tipos de clientes se debe orientar los esfuerzos de este centro

médico en la provincia de Bagua.
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VI.

RECOMENDACIONES

Implementar la propuesta de plan estratégico presentada a fin de que sus colaboradores
tengan en claro cuél es la mision, vision y objetivos que persigue el centro médico

Pasteur y trabajen en base a ellos.
Se recomienda que cualquier afiadido a esta propuesta de Plan estratégico por parte del

personal directivo del centro médico Pasteur mantenga los lineamientos estratégicos

utilizados a fin de que toda la informacion se complemente.
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VIIl. ANEXOS
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Anexo N° 01: Entrevista exploratoria

Dratos del entrevistadao: Fecha: .../ ..

Nombres yapelldos: ... ..

Edad: ......... Poestoocargo: ...............oocooeeeeoo.. Tiempo laborando en laempresa: . ...

1. ;Podria describir cual es la actividad principal del centro médico Pastenr?

[ B ]

. ;Puede indicar si conoce la mision v vision de este centro meédico”

No () 51 }gCualeslammsion? ... e

No () Si{ );CualeslawisionT ... o e

3. Respecto a la vision de esta empresa:

JCuales lnimagen deseada e

;Como seran en el futuro cercamo? .

4. Respecto a la mision:

v . _
JMiEnes S0M COMO BIMPIESAT ... e

e : -
2 buscan como eMPIesAT ...

. ; - Iq®
JOme los motiva a hacerlo
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5. Respecto al modelo de negocio:

 Identifique las lineas de servicio o productos que brinda suempresa® ...

 Identifique sus clientes actuales que acuden a estaempresa® ...

2 A quienes considera competidores de esta empresa ...

. Como trabaja sus relaciones con sus proveedores? ...

;Cuales son sus recursos para ejecutar sus actividades?™ ...

;Indigue si cuenta con alianzas o socios estratégicos, e identifigquelos? ...

;Cuales som sus actividades clave
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6. Em cuanto a las fortalezas, oportunidades, debilidades ¥ amenazas del centro medico Pasteur

La: fortalezas szom las condiciones faverables o ventajas que la empresza tiene internamente para
dezarrellar sus actividades, Identifique hasta cuatro fortalezas, en cuanto a:

N -kt e i PR

R Lt s Tl 1 e T L PR

oA et o s o 1 s o

Caltura orgamimachomials ... e e e e aan

e = v 1= SO
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Laz: debilidades som laz condiciones desfavorable: o desventajaz gue la empresa tieme

internaments para desarrollar sus actividades. Identifique hasta cuatro debilidades, en cuanto:
L Ty P

o gt el L e

A e b s R

Calturs organamacmomals ... .o e e e e e m e

| T 1 = R
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Las oportunidades son las ventajas ¢ posihibidade: gue razonablemente se pueden esperar gque
surjan en un future prozmo. Identifique hasta cuatre eportunidades, en cuanto a:

L ¥ = T o e T =Ll

B o = L Lo
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Las amenazas representan un peligro para la empresa gue bmdtan sus acclonar o condicionan

su dezempetio. Identifique hasta cuatro amenazas, en cuanto a:

B s ——————
R

BT (o o L L o
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7. ;Cuando un chiente tene un problema o queja, esta empresa muesira un SIBCers interes por
rezolverlo?

Mo PO QOB T e e e

8. ;Cuenta con un plan de contingencia o capacitaciones para resolver problemas o guejas?

No () Si () gCudles? o

9. Respecto a su desempeno laboral jEvaluan su trabajo?
Mo () 51 () ;Dequemanera ... .

10, A su parecer, ;Los chientes que acuden al centro medico Pasteur quedan satizfechos con
&l zervicio que Ud. le ofrece?

B S -
11. ;Conzidera que cumple con las expectativasz que los chentes esperan del servicio que usted
ofrece?
Stempre () Algunas veces (. Nunca {)
1I. ;Ha recibide enfremamiento o capacitaciones sobre come tratar a los chientes en esta

empresa’

Mo () 51 () ;Enquetemmas? . .

13, ;Como ez el ambiente de trabajo donde dezarrolla sus actividades?
Agradable ({ ) Indiferente [ Desagradable { )
14, ;En su puesto de trabajo tene lo necesario para poder trabajar?

S1 () Mo () Quelehacefalta . . .
15, Segun su experiencia, ;(ue se deberia hacer en el centro medico Pazteur, para mejorar

el zervicio ¥ tener chiente: satizfechos o contentos?

16. ;Cual considera Ud. gue son sus ventajas competitivas?
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Anexo N° 02: Encuestas a clientes del centro médico

La presente encuesta, es parte de una investigacion para realizar una tesis. Esta dirigida a los

clientes del centro médico. Su colaboracion sera de gran ayuda para cumplir con el objetivo.

Responda segun su parecer las siguientes preguntas. Gracias por su colaboracion.

Género F M Edad

1. ¢Queé tipo de cliente es usted?
a. Habitual
b. Esporadico
c. Por primera vez

2. ¢Queé tipo de servicio utiliz6?
a. Laboratorio
b. Consulta externa
c. Tratamiento

d. Iméagenes
3. ¢Su opinion sobre el servicio médico es?
a. Muy bueno
b. Bueno
c. Regular
d. Malo
e. Muy malo

4. ¢Su opinion sobre el servicio administrativo y atencion al cliente?
a. Muy bueno

b. Bueno
c. Regular
d. Malo

e. Muy malo

5. ¢Cuél cree que sea la misién del centro médico?
a. Brindar servicio de calidad
b. Ayudar a la salud
c. Liderar el servicio de salud
6. ¢Qué deberia mejorar en el centro médico?
a. Especializacion del personal
b. Personal idéneo para el servicio
c. Mejorar la atencion al cliente
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Anexo N° 03:
Fotografias entrevistando al personal directivo y administrativo
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