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CAPITULO Il

2.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1.1 ANALISIS EXTERNO
Nos permite establecer los factores externos mas importantes que afecten de manera
favorable o desfavorablemente a la empresa, también nos permite identificar las

oportunidades y amenazas de la empresa.

2.1.1.1 MACRO AMBIENTE
El macro ambiente nos permite analizar las caracteristicas de las variables que son
imposibles controlar por la organizacion, pero que afectan sus indicadores de desempefio.
Los factores que se consideran importantes en el macro ambiente de Ecuasanitas Centro
Médico El Batan son:

. Factor Econémico

o Factor Politico

o Factor Legal

o Factor Social

) Factor Tecnolégico y Ambiental

2.1.1.1 FACTOR ECONOMICO

El Ecuador al igual que otros paises en vias de desarrollo se halla inmerso en un proceso de
desarrollo econémico condicionado por la situacion de globalizacion mundial en la cual se
hace imperante crear un enfoque competitivo para que todos los sectores sociales sean

beneficiarios de este desarrollo.

Sin embargo en nuestro pais este desarrollo no ha venido acompafiado por un progreso
sostenido en beneficio de la mayor parte de la poblacion. Segun UNICEF el 30% de los

ecuatorianos no tiene acceso a servicios de salud, agua ni alcantarillado®.

2.1.1.1.1PIB
“Mide el valor de la produccién, a precios finales del mercado, realizados dentro de las fron-

teras geograficas de un pais. Conceptualmente difiere del Producto Nacional Bruto (PNB)

! Revista Infomercados enero 2008 p.36,
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por incluir las partes de ingresos generadas internamente y transferidas hacia el exterior. La
diferencia basica del PIB y el PNB est& que el primero comprende todos los flujos de ingreso
generados dentro de las fronteras geograficas del pais, mientras que el segundo excluye los
ingresos liquidos enviados fuera del pais correspondientes a residentes en el exterior, re-

sultante de la balanza de las remuneraciones recibidas y transferidas.”

En este contexto los principales indicadores que se han venido utilizando para determinar la
gestién y avances que realizan los paises en su proceso de desarrollo han sido las cifras
macroecondmicas®, destacandose el crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) y del PIB

per. Capita.

El PIB es uno de los agregados de la economia que mide el valor de la produccion a precios
finales del mercado, realizados dentro de las fronteras geograficas de un pais. El producto
interno bruto representa en forma global el resultado final de la actividad productiva en una
economia, es el valor de los bienes y servicios finales generados por una economia en su
territorio.

“El Banco Central del Ecuador prevé que el Producto Interno Bruto para el 2008 crecera
4.2%, esto es 1.6 puntos mas que en el 2007. Este crecimiento se sustentaria en el impulso
a produccién y exportacion petrolera, asi como en la recuperacion de la inversion privada y
publica.

El pobre ritmo de crecimiento el PIB en el 2007 del 2.6%, se atribuye a la falta de eficiencia
en la inversion estatal y un deteriorado clima de inversion para las empresas.

En relacién al PIB no petrolero, se prevé que el sector de la agricultura y pesca crecera
3.8%, siendo inferior 1 punto al alcanzado en el 2007; El sector manufacturero crecera 4.5%
esto es casi igual que en el 2007 y el sector del la construccion crecera 7%, una significativa

recuperacion en comparacion con el 2007, que creci6 4.5%.™

22 Breve Historia del Ecuador / Alberto Acosta Péag.: 305

% Libro publicado en Ecuador 1998, Desarrollo econémico con equidad en Ecuador, Xavier Arcos Cevallos p. 4.
* http://www.cig.org.ec/uploads/pdf/documentos/369.pdf
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Figura N° 9

Connotacién Gerencial
El crecimiento del PIB para este afio con relacion a periodos anteriores es aceptable, de
esta forma las personas estarian en la capacidad econdmica de contratar un servicio de

medicina prepagada y utilizar los servicios del centro médico. Se podria considerar como

una oportunidad.

2.1.1.1.2 DOLARIZACION

La economia ecuatoriana ha crecido en los ultimos afios, sin embargo, en este proceso, la
dolarizacion ha incurrido en sentido contrario, se ha presentado tasas de inflacién las cuales
en teoria no deberian darse por el modelo econdmico que se maneja bajo la moneda del
ddlar.

Segun lo expuesto por el Presidente Correa en una de sus tantas intervenciones publicas,
realizé una el 10 de enero del 2008 en Cuenca, en donde realiz6 el siguiente analisis sobre
la dolarizacion:

“El andlisis del Jefe de Estado se detuvo en demaostrar como impactd en el crecimiento de la
economia ecuatoriana, los factores internos (“idiosincrasicos”) y los externos, desde que se

implanté la dolarizacion.

Aclar6 que para el estudio realizado se ha tomado como referencia el afio 99, afio de la

crisis que definid el fin de la moneda local, el sucre. Otra variable que destac6 en su

José L. Aguirre S.
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exposicion, fue la importancia de las remesas enviadas por los emigrantes y que a partir de
la dolarizacién crecieron, como también aumentaron los envios de dinero que hacen a sus
familias: “A este pais lo mantienen los ecuatorianos que se fueron”, remarc6 el Mandatario.
Por otro lado, resalto las divisas provenientes del petréleo como otro ingreso significativo de
los capitales que han sostenido al pais. Ingreso que ademas, se lo distribuia mediante
preasignaciones, segun las leyes vigentes en Ecuador, y que aquello ya se ve afectado con
la vigencia de la reciente Ley de Equidad Tributaria.

Otra variable interna que impacté de forma significativa fue la dolarizacion, y al topar este
aspecto con los instrumentos de la econometria, se evidencié su incidencia negativa.
“Hemos crecido a pesar de la dolarizacion, no por la dolarizacion”, comento6 el Presidente
Correa, al referirse que los tipos de cambio fijo o extremos, como la convertibilidad o la
dolarizacion, han sido los culpables de crisis econémicas en otros paises, y en el nuestro
detiene el crecimiento

Finalmente, otro aspecto de importancia que ha impedido los efectos negativos de terminar
con el sucre y que ha impulsado a la economia ecuatoriana, se relaciona con un factor

externo: el incremento de las economias en la region.”™

Es decir la tendencia que ha seguido la produccién de Ecuador, ha estado sujeta a factores
que dependen del envio de remesas, la explotacibn y comercializacion petrolera y la
economia regional. Y recientemente, en este afio, se manifiestan los indicadores a favor de
un incremento de produccidén no petrolero, como son los sectores agricola, turistico, entre

otros, que llegan a marcar un porcentaje positivo del 4,5% en el afio 2007.

Connotacién Gerencial

Actualmente podemos darnos cuenta que realmente el pais esta sintiendo los estragos de
una dolarizacion, al no tener un claro sendero de crecimiento. Lamentablemente la vida se
esta tornando demasiado cara en nuestro pais lo cual se convierte en una amenaza para
Ecuasanitas El Batan, debido a que quita el poder adquisitivo de las personas, obligandolas
a tener que suplir otras necesidades y dejando al servicio de medicina prepagada como una

alternativa muy lejana, debido a su costo y su naturaleza.

2.1.1.1.3 INFLACION
La inflacion al consumidor en enero de 2008 fue 1.14%, el mas alto registrado en el Ultimo

afio, segun el INEC.° Y en términos anuales la inflacién en enero cerr6 en 4.19%. Los

> http:\Presidencia de la Republica - Economia.html
¢ http://www.inec.gov.ec/web/guest/descargas/basedatos/inv_soc/act_sal
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productos de mayor incidencia en la inflacion de enero fueron: alimentos y bebidas no

alcoholicas; bebidas alcohdlicas y tabacos; restaurantes y hoteles; prendas de vestir y

calzados.

A marzo del 2008 la inflaciéon alcanzé un porcentaje de 3.61%,

inflacién en el mes de febrero pasado, segun las estadisticas presentadas por el Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos (INEC)’.

en el 2,1% se ubico la

INFLACION AL CONSUMIDOR
e Anual*  —e— Mensual™

12 +

10,09

anual %

* % Inflacién anuaiizada al mes de Enero
* inflacién mensual en Enero

T30

mensual %

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos y Banco Central del Ecuador

Figura N° 10

Connotaciéon Gerencial

Ante el comportamiento creciente de la inflacién, existe la posibilidad de que las personas no
tengan la misma capacidad de adquisicion, lo cual representaria una amenaza para

Ecuasanitas Centro Médico El Batan, debido a que ocasionaria que las personas no puedan

acceder a los servicios.

! http://www.lahora.com.ec/frontEnd/main.php?idSeccion=507768
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2.1.1.1.4 TASAS DE INTERES

Las tasas de interés se clasifica en:

e Tasa de interés activa®: Precio que cobra una persona o institucién crediticia

por el dinero que presta.

Abril-03-2008 10.17 % ACTIVA - Ultimos dos afios .

Marzo-19-2008 10.43 % | /\

Febrero-06-2008 10.50 % — V ru R
Enero-02-2008 10.74 % \/\/\/ \ /\/ o
Diciembre-10-2007 10.72 % ? V \j

Noviembre-30-2007 10.55 %
Octubre-31-2007 10.70 %

& aaax

Mazimo = 10,922
Minimo = 8,993

Septiembre-30-2007 10.82 %

Figura N° 11
Agosto-05-2007 10.92 %
Julio-29-2007 9.97 %
Julio-22-2007 10.85 %
Julio-15-2007 10.61 %
Julio-08-2007 10.12 %
Julio-01-2007 9.79 %
Junio-29-2007 10.12 %
Junio-24-2007 8.99 %
Junio-17-2007 9.87 %
Junio-10-2007 10.73 %
Junio-03-2007 9.35%
Mayo-27-2007 10.26 %
Mayo-20-2007 9.58 %
Mayo-13-2007 10.26 %
Mayo-06-2007 9.81 %
Abril-29-2007 9.98 %

8 http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=activa
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e Tasa de interés pasiva: Precio que se recibe por un depdsito en los bancos.

Abril-30-2008 8.18 %
Marzo-31-2008 6.56 %
Febrero-29-2008 5.10 %
Enero-31-2008 4.19%

Diciembre-31-2007 3.32 % PASIVA - Ultimos dos afos _ sa7x
Noviembre-30-2007 2.70 % F
Octubre-31-2007 2.36 % Feln

Septiembre-30-2007 2.58 %

Agosto-31-2007 2.44 % \/\\/ /
Julio-31-2007 2.58 % \/

S.ldx

.92y

Junio-30-2007 2.19 % Haxino = 5.97%
Mayo-31-2007 1.56 % e = 4.52
Abril-30-2007 1.39 % Figura N° 12
Marzo-31-2007 1.47 %

Febrero-28-2007 2.03 %

Enero-31-2007 2.68 %

Diciembre-31-2006 2.87 %
Noviembre-30-2006 3.21 %
Octubre-31-2006 3.21%
Septiembre-30-2006 3.21 %

Agosto-31-2006 3.36 %
Julio-31-2006 2.99 %
Junio-30-2006 2.80 %
Mayo-31-2006 3.11%

Connotaciéon Gerencial
Las tasas de interés (activas) se encuentran entre el 10% y 10.5% razo6n por la cual si las
personas adquirieron una deuda a mediano o largo plazo deberan cancelar sus obligaciones

y destinar parte de sus ingresos a pagar las letras del préstamo y no sera prioridad contratar

José L. Aguirre S.
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los servicios que ofrece Ecuasanitas Centro Médico El Batan lo cual representa una
amenaza.

La tasa de interés pasiva a pesar de estar aumentando, realmente no es significativo, este
aumento no genera el interés de las personas en ahorrar o invertir en pélizas, por lo cual las
personas no poseen otra via de ingresos, lo cual representa una amenaza, debido a que no
existe fuentes por las que se aumente el poder adquisitivo de las personas, por tal razén no

podria acceder al servicio de medicina prepagada.

2.1.1.1.5 RIESGO PAIS

“El riesgo pais es un concepto econdémico que ha sido abordado académica y
empiricamente mediante la aplicacion de metodologias de la mas variada indole: desde la
utilizacién de indices de mercado como el indice EMBI de paises emergentes de Chase-
JPmorgan hasta sistemas que incorpora variables econémicas, politicas y financieras. El
Embi se define como un indice de bonos de mercados emergentes, el cual refleja el
movimiento en los precios de sus titulos negociados en moneda extranjera. Se la expresa
como un indice 6 como un margen de rentabilidad sobre aquella implicita en bonos del

tesoro de los Estados Unidos.”
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Figura N° 13
Fuente: http://www.cig.org.ec/uploads/pdf/documentos/369.pdf

o http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=riesgo_pais

José L. Aguirre S.



@ECUASANJTAS

1 5u

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

El Embi se define como un indice de bonos de mercados emergentes, el cual refleja el
movimiento en los precios de sus titulos negociados en moneda extranjera. El indicador
permite a los inversores extranjeros medir el riesgo de las economias nacionales y calcular
los niveles de seguridad financiera de sus posibles operaciones en cada pais.

Connotacién Gerencial

De mantenerse un elevado indicador de Riesgo Pais, impedird que potenciales
inversionistas extranjeros quieran invertir en Ecuasanitas Centro Médico El Batan ya que

Sus transacciones se encontraran amenazadas.

2.1.1.2 FACTOR POLITICO

En la practica el Ecuador ha sido gobernado por un presidente diferente, y un equipo de
gobierno diferente, cada 2 afios y 9 meses'®. Por esta razén no se ha podido concretar
planes y programas de desarrollo e inversion en temas sociales como educacion, salud,
vivienda, entre otros.

Con la eleccion del Econ. Rafael Correa como nuevo presidente de la Republica y la
formacion de la Asamblea Nacional, se espera que existan mejoras en el sector de la Salud.
De la construccion de ciudadania en salud el Ecuador como Estado Social de Derecho tiene
la responsabilidad de cumplir con las obligaciones sociales que garanticen la vida y la salud
de sus habitantes.

En concordancia, la Constitucién Politica de la Republica expresa la decision del Estado de
reconocer a la salud como un derecho que debe ser garantizado, promovido y protegido. Asi
como también el acceso permanente e ininterrumpido a los servicios de salud a las

personas que los necesiten.

Connotacion Gerencial
La aceptacion del pueblo al aseguramiento universal de salud y si el Econ. Rafael Correa
asume como politica de estado este aspecto; para el centro médico le representaria una

oportunidad ya que habria un mayor nimero de clientes potenciales.

2.1.1.3 FACTOR LEGAL
Ecuasanitas Centro Médico El Batan es una unidad de negocio que pertenece a
Ecuasanitas S.A. la cual fue legalmente constituida, con la finalidad de ofrecer servicios de

medicina prepagada y ambulatoria en el sector norte de la ciudad de Quito.

10 Revista Infomercados abril 2008 p.20
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Estos servicios promueven la atencion médica tradicional cuyo ejercicio es regulado por la
ley, ademas de que permite impulsar el avance de aseguramiento de la salud con sujecién a
los principios bioéticos.

A continuacién se encuentran los articulos 7 y 8 de la “Ley organica del Sistema Nacional de
Salud, los cuales nos ayudaran a identificar bajo que lineamientos se maneja las empresas
de medicina prepagada:

Que; el articulo 9 de la Ley que regula el funcionamiento de las empresas privadas de salud
y medicina prepagada, dispone que el contrato de prestacion de servicios de salud y

medicina prepagada, debe ser aprobado por el Ministerio de Salud Publica;

“CAPITULO IlI

INTEGRACION DEL SISTEMA

Art. 7.- Integrantes del Sistema.- Forman parte del Sistema Nacional de Salud las siguientes
entidades que actian en el sector de la salud, 0 en campos directamente relacionados con
ella:

1. Ministerio de Salud Publica y sus entidades adscritas.

2. Ministerios que participan en el campo de la salud.

3. El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, IESS; Instituto de Seguridad Social de las
Fuerzas Armadas, ISSFA, e, Instituto de Seguridad Social de la Policia Nacional, ISSPOL.

4. Organizaciones de salud de la Fuerza Publica: Fuerzas Armadas y Policia Nacional.

5. Las Facultades y Escuelas de Ciencias Médicas y de la Salud de las Universidades y
Escuelas Politécnicas.

6. Junta de Beneficencia de Guayaquil.

7. Sociedad de Lucha Contra el Cancer, SOLCA.

8. Cruz Roja Ecuatoriana.

9. Organismos seccionales: Consejos Provinciales, Concejos Municipales y Juntas
Parroquiales.

10. Entidades de salud privadas con fines de lucro: prestadoras de servicios, de
medicina prepagada y aseguradoras.

11. Entidades de salud privadas sin fines de lucro: organizaciones no gubernamentales
(ONG's), servicios pastorales y fiscomisionales.

12. Servicios comunitarios de salud y agentes de la medicina tradicional y alternativa.

13. Organizaciones que trabajan en salud ambiental.

14. Centros de desarrollo de ciencia y tecnologia en salud.

15. Organizaciones comunitarias que actien en promocién y defensa de la salud.

José L. Aguirre S.
10
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16. Organizaciones gremiales de profesionales y trabajadores de la salud.

17. Otros organismos de caracter publico, del régimen dependiente o autbnomo y de
caracter privado que actien en el campo de la salud.

Art. 8.- La participacion de las entidades que integran el Sistema, se desarrollara
respetando la personeria y naturaleza juridica de cada institucién, sus respectivos érganos
de gobierno y sus recursos.

Por tanto, las entidades u organismos autonomos y/o de derecho privado que integran el
Sistema Nacional de Salud, conservardn su autonomia administrativa, técnica, funcional y
financiera y sus recursos no formaran parte de los fondos de financiamiento del Sistema

Nacional de Salud.”*

=151 Y WA

Componentes

* Plan integral de salud

* Consegjo de salud (nacional, provindal, cantonal)

* Rectoria del estado (MSP)

* Prowvision de servicios en redes Interinstitucionales
* Espacios de participacion y veeduria social

* Carrera sanitaria

* [inanciamiento puiblico - varias fuentes

Figura N° 14

Fuente: nttp:/mww.conasa.gov.ec/codigo/base_legal/ley_organica_SNS.pdf

Las empresas de medicina prepaga de acuerdo a la Ley organica de Salud en primer lugar
pertenece a un Sistema Nacional de Salud, segun el art. 8 las entidades u organismos
auténomos y/o de derecho privado que integran el Sistema Nacional de Salud, conservaran
su autonomia administrativa, técnica, funcional y financiera y sus recursos no formaran parte
de los fondos de financiamiento del Sistema Nacional de Salud, es decir existe una total

autonomia con respecto al estado.

" http://www.conasa.gov.ec/codigo/base_legal/ley_organica_SNS.pdf

José L. Aguirre S.
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Connotaciéon Gerencial

Ecuasanitas Centro Médico El Batan es una unidad de negocio cuya finalidad es ofrecer
servicios de atencién médica ambulatoria legalmente autorizados, lo cual segun la ley se
encuentra integrado en un Sistema Nacional de Salud, es decir se encuentra reconocido por
la ley como una unidad que puede brindar el servicio de salud y ademas posee total
autonomia con respecto al estado, lo cual representa una oportunidad, ya que al
pertenecer a un sistema, permite a la empresa Ecuasanitas, tener una certificacion de que
es apto para dar atencién médica y uno de los aspectos fundamentales es que puede tomar
sus decisiones y que no son intervenidas por el Gobierno, ademas que sus fondos no son

destinados al Sistema Nacional de Salud.

2.1.1.4 FACTOR SOCIAL

Los problemas de la sociedad se dimensionan con mas fuerza en nuestro pais, la
estructuracion de una Asamblea Constituyente la cual no estd cumpliendo con los objetivos
principales que regularizar el caos legislativo, genera un malestar comdn en todos los
Ecuatorianos, lo cual genera sentimientos de incertidumbre sobre inversiones, compras,
ventas y la adquisicion de nuevos servicios como el de la medicina prepagada.

La garantia del cumplimiento de los derechos humanos universales y los especificamente
relativos a los diversos actores de la sociedad: sin distingo de edad, sexo, género, pueblo,
nacionalidad, situacién de discapacidad, etc., seran ejercidos mediante la creacion de
mecanismos que involucren a los sectores interesados y que posibiliten la exigibilidad,
sancién y medidas concretas para la rendicion de cuentas.

Se facilitara la democratizaciéon del quehacer en salud en un proceso de construccion de
valores y practicas que posibiliten el respeto e impulsara el pleno conocimiento de la
sociedad de sus derechos, los marcos juridicos que los regulan, promoviendo su
cumplimiento efectivo y la corresponsabilidad social en salud.

Se promoverd la participacion social organizada, informada, libre y responsable en la salud y
en los servicios de salud.

La participacion ciudadana en los procesos de descentralizacion permitird que las
decisiones ciudadanas alimenten politicas de desarrollo integral que consideren la gestion
participativa de los planes y programas de salud desde las necesidades reales de la
poblacion. Se implementaran mecanismos de exigibilidad y sancion que promuevan el pleno
ejercicio de los derechos ciudadanos y la coherencia entre las respuestas institucionales con
las necesidades, soluciones y oportunidades de los diversos actores, segun sus

especificidades.

José L. Aguirre S.
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De la Proteccion integral de la Salud

Es responsabilidad del Estado garantizar la Proteccion Integral de la Salud de toda la
poblacién que comprende:

-Acciones de promocion de la salud;

-La vigilancia, prevencion y control de enfermedades;

-Las acciones de recuperacion y rehabilitacion de la salud.

La Proteccion Integral contempla también, la Proteccion Especial a grupos vulnerables,
segun politicas nacionales e internacionales con sentido de equidad y dotacion de recursos
economicos suficientes.

Las Estrategias de Promocién de la Salud y Atencion Primaria de Salud constituyen el eje
conceptual y metodolégico de referencia principal para hacer mas efectiva la Proteccion
Integral de Salud.

"El Estado garantizara el derecho a la salud, su promocion, proteccion por medio del
desarrollo de la seguridad alimentaria, la provision de agua potable y saneamiento basico, el
fomento de ambientes saludables en lo familiar, laboral y comunitario y la posibilidad de
acceso permanente e ininterrumpido a los servicios de salud, conforme a los principios de

equidad, universalidad, solidaridad, calidad y eficiencia"*?

Connotaciéon Gerencial

Si el gobierno no distribuye un porcentaje representativo del presupuesto para mejorar la
calidad de vida para que las personas puedan acceder a servicios de salud médica; los
ciudadanos no estaran en la capacidad de desarrollar una cultura preventiva que les permita
utilizar los servicios de Ecuasanitas Centro Médico El Batan, por lo cual se convertiria en

una amenaza.

2.1.1.4.1 EDUCACION

La educacion en nuestro pais es muy pobre y sobre todo es uno de los tantos puntos que al
Estado no le importa absolutamente nada.

La inversién en educacion es el secreto para mejorar la calidad del capital humano que
tiene el pais ya que tiene relacion directa con la productividad, que es la base de la

competitividad y el desarrollo de una nacion.

12
(Art. 42 de la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador)

José L. Aguirre S.
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Actualmente segun datos del INEC el analfabetismo esta en el 9.1% a partir de los 15 afios,
y con tendencia al alza, lo cual indica el grave problema que presenta el pais en lo referente

a la falta de cultura en las personas.

Analfabetismo

Personas de 15 afios y

mas Nacional

9.1% @&

2006

Escolaridad Personas de
24 afios y mas

porcentaje

1.8

Figura N° 15
Fuente: http://www.inec.gov.ec/web/guest/descargas/basedatos/inv_soc/act_sal

Connotacién Gerencial

El analfabetismo conduce a que las personas no tengan un conocimiento o un
entendimiento adecuado de los servicios médicos que ofrece el centro médico y por
consiguiente no utilizaran las instalaciones de Ecuasanitas Centro Médico El Batan, lo cual

€S una amenaza.

2.1.1.4.2 SALUD

En un pais donde el tema de la salud estd siempre en cuestionamiento ya que los sistemas
publicos no so6lo no pueden atender la demanda sino que ni siquiera atienden las
necesidades de las personas que mas lo necesitan, en este caso el IESS se ha logrado
obtener un comentario en el cual ratifica el empuje que tienen las empresas de medicina

prepagada hoy en dia:
“La competencia sin el IESS

La oferta de seguros médicos, hospitalarios, quirdrgicos... aumenta en el mercado. En

Ecuador, la gran mayoria de personas de clase media y media alta contratan esos servicios

José L. Aguirre S.
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por comodidad y rapidez en el momento de una eventualidad. Estos sistemas, conocidos
como medicina prepagada, cubren hasta en un 90% a sus afiliados. En Ecuador existen tres
firmas que lideran el mercado por nimero de afiliado: Salud S.A., Ecuasanitas y Humana,
las cuales han modificado sus planes de tal forma que exista uno para cada necesidad.
Ecuasanitas, con 29 afios trabajando en el pais bajo esta modalidad, asegura que los planes
pueden asistir desde a un recién nacido hasta personas de 65 afios de edad.
Explica que quienes deciden acogerse a un plan y tienen mas de 40 afios deben realizarse
un examen previo a la firma del contrato, para detectar enfermedades cardiacas, diabetes y
otras, las cuales no son cubiertas por ningdn plan de Ecuasanitas.
Las opciones son amplias, los servicios aun mas, si deciden optar por un plan de medicina
prepagada, individual o familiar, consulte con su economia y opte por el que mejor se ajuste

a sus necesidades. “

Este comentario sobre la medicina prepagado es muy claro, sin la competencia que en este
caso es el IESS, es muy facil para estas empresas obtener un mayor numero de clientes,

debido a la falta de atencién que tienen las personas con las entidades publicas.

Cuando se requiere satisfacer una necesidad relacionada con su salud, sin lugar a dudas,
un tema sustancial a tratar, es la disponibilidad de recursos para solventarla. Cuando llega la
hora de decidir, las preferencias de los usuarios se encuentran orientadas hacia esquemas

que permitan conseguir servicios de calidad aceptable y a buen precio.

Esto explica en parte porqué de 1°184.484 afiliados al IESS, aproximadamente un 40 %

también es usuario de un seguro de salud privado o de un sistema de medicina prepagada.

Es decir que 4 de cada 10 personas que estan utilizando los dos sistemas estan duplicando

Sus gastos en curarse y esto es una sefial que algo anda mal en la seguridad social.

En el seguro de salud privado, el usuario realiza un convenio con una compafia
aseguradora, en el cual esta ultima se compromete a responder econémicamente, dentro de
ciertos pardmetros preestablecidos y hasta por un valor acordado, por los gastos médicos,

del beneficiario, contra la presentacion de facturas.

La medicina prepagada es un servicio mediante el cual los usuarios (contratantes) pagan
por anticipado sus gastos médicos, de manera que tienen cubierta una determinada

eventualidad.

José L. Aguirre S.
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En la medicina prepagada los servicios pueden ser abiertos, es decir, permitir una cobertura
por parte de todos los prestadores autorizados por el Ministerio de Salud, o centralizados
cuando establecen lugares precisos de asistencia médica, o cominmente los llamados

Puntos o Centros de Salud.

Proformay Presupuesto (Ingresos )
Acumulado al Periodo

Afio Anterior  Proforma  Presupuesto Var. Absoluta Var. Relativa

SECTOR SALUD 165008189,4 204081639,3 204081639,3 39073449,92 23,67
MINISTERIO DE SALUD PUBLICA 153880078,7 192332004,1 192332004,1 38451925,36 24,98
IMPUESTOS 30059199,62 31237684,59 31237684,59 117848497 3,92
OTROS INGRESOS 936315,18  576238,39 576238,39 -360076,79 -38,45
VENTA DE ACTIVOS DE LARGA DURACION 10490 15470,9 15470,9 4980,9 47,48
VENTA DE BIENES Y SERVICIOS 1914261,76  2688400,65 2688400,65 774138,89 40,44
RENTAS DE INVERSIONES Y MULTAS 140242,9 223646,24 223646,24 83403,34 59,47
APORTE FISCAL DE CAPITAL 0 0 0 0 0
FINANCIAMIENTO PUBLICO 0 0 0 0 0
TASAS Y CONTRIBUCIONES 19862411,19 24795238,6  24795238,6 493282741 24,83
TRANSFERENCIAS Y DONACIONES CORRIENTES 0 0 0 0 0
TRANSFERENCIAS Y DONACIONES DE CAPITAL E INVERSION 100866346,7 132470872,1 132470872,1 31604525,48 31,33
SALDOS DISPONIBLES 90811,4 32445256 324452,56 233641,16 257,28
CONSEJO NACIONAL DE SALUD, CONASA 162200 22487,36 22487,36 -139712,64 -86,13
TRANSFERENCIAS Y DONACIONES CORRIENTES 150200 85,4 854 -150114,6 -99,94
TASAS Y CONTRIBUCIONES 12000 22401,96 22401,96 10401,96 86,68
TRANSFERENCIAS Y DONACIONES DE CAPITAL E INVERSION 0 0 0 0 0
OTROS INGRESOS 0 0 0 0 0
INSTITUTO NACIONAL DE HIGIENE Y MEDICINA TROPICAL LEOPOLDO IZQUIETA PEREZ (INH) = 10965910,68 11727147,88 11727147,88 7612372 6,94
TASAS Y CONTRIBUCIONES 10917190,04 11682991,88 11682991,88 765801,84 7,01
VENTA DE BIENES Y SERVICIOS 40586,86 37175 37175 -3411,86 -84
OTROS INGRESOS 8133,78 6981 6981 -1152,78 -14,17
Figura N° 16

Fuente: http://mef.gov.ec/PRESUPUESTO_2008/PGE2008/Pdfs/1%20GOBIERNO/037.pdf

La salud es uno de los sectores claves para la inversion; segln parece existe mayor
conciencia en el Gobierno de turno debido a que segun la informacion obtenida tenemos
gue ha existido un mejoramiento en la asignacion de recursos con respecto al afio 2007, el

valor de aumento es de 233.641,20 délares.

LA TERCERA EDAD

En Pichincha se tiene y se proyecta la siguiente poblacién de mayores adultos:

1.990 =74.514
2000 = 104.642
2010 = 128.666
2020 = 187.753

Este incremento inusitado tendra una gran repercusion en los sistemas de salud, pension y
jubilacion intocados en la nueva ley de seguridad social, en las agendas de salud publica y

de economia ecuatoriana.

José L. Aguirre S.
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De acuerdo a un andlisis del Dr. Manuel Posso Zumarraga, Experto En Seguridad Social
calidad y Productividad, informa sobre las nuevas tendencias o cambios en las reformas de
la ley de seguridad social sobre el trato a las personas de tercera, el cual se detalla a

continuacion:

“1.- El reemplazo de las funciones del Procurador General del Anciano del Ministerio de

Bienestar Social, que desde 1.993 no da sefiales de vida, por la Defensoria del Pueblo

2.- La asistencia econ6mica y médica obligatoria de servicios del seguro social, mal
planteada en la nueva ley de seguridad social, porque sus disposiciones solo precautelan a
nuevos afiliados con capacidad de pago ya que las unidades médicas del IESS, SE
TRANSFORMARAN EN UNIDADES DE NEGOCIOS (Medicina prepagada)

3.- Los recurso del Estado, es decir, parte de la deuda del Estado al IESS, deberan ser
depositados en al cuenta del Fondo Nacional de la Tercera Edad, para incrementar

programas para el sector

4.- Disposiciones mandatarias para que la ley se cumpla, en especial de tipo penal contra
nl3

organismos e instituciones que son ejecutoras de la ley del anciano
Connotacion Gerencial

Como podemos ver, existe la intencién por parte del gobierno dar mejor atencién al sector
de la salud, pero como podemos analizar existe un factor que son las personas de Tercera
Edad, por lo cual cambiaria las politicas que rigen al sector salud, como lo expuesto
anteriormente si se realizan esos cambios en la reforma de la tercera edad, la tendencia del
IESS es transformarse en Unidades de Negocios (medicina prepagada), por lo cual es una
amenaza debido a que existe la probabilidad de que si se da esto se pierda la posibilidad de

tener futuros clientes.

2.1.1.4.3 POBREZA

El Desarrollo Humano Sostenible es un proceso donde se amplian las oportunidades del ser
humano, fundamentalmente: disfrutar de una vida prolongada y saludable, adquirir
conocimientos y tener acceso a los recursos necesarios para lograr un nivel de vida

sustentable. Dentro de ese marco, cada una de las tres Areas de UNDP en Ecuador -

13 ) . . . .
http://www.derechoecuador.com/index.php?option=com_content&task=view&id=495&Itemid=349
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Pobreza, Gobernabilidad y Desarrollo Sostenible- actia de forma descentralizada,
promoviendo la creacion de un entorno adecuado para el Desarrollo Humano Sostenible.
La pobreza es una circunstancia econémica en la que una persona carece de los ingresos
suficientes para acceder a los niveles minimos de atencion médica, alimentos, vivienda,

ropa y educacion.

Desempleo Pobreza

Relacion entre | Método Indirecto o

desempleados y PEA | Consumo

o
6.10% 38.3% A
dic-07 2006
Subempleo GINI
Relacion entre | Consumo Med.de la

subempleado y PEA Desigualdad

50.2% 0.46

Figura N° 17
Fuente: http://www.inec.gov.ec/web/guest/descargas/basedatos/inv_soc/act_sal

Connotacién Gerencial

Desde el afio 2007 hasta la actualidad los niveles de pobreza se han reducido relativamente
en especial en las zonas urbanas de Quito, pero de acuerdo a los estudios realizados por el
INEC este indicador siempre en nuestro pais tiene una tendencia a la alza, lo cual se
convierte en una amenaza a largo plazo para la empresa, ya que significa que menos
personas podran tener acceso a los servicios de Centro Médico El Batan, por falta de

recursos economicos.

2.1.1.4.4 CANASTA FAMILIAR

“Estas canastas se refieren a un hogar tipo de 4 miembros, con 1.60 perceptores que ganan
exclusivamente la Remuneracion basica unificada, estan constituidas por alrededor de 75
articulos de los 299 que conforman la Canasta de articulos (Bienes y servicios), del

nuevo indice de Precios al Consumidor (IPC).

José L. Aguirre S.
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Los articulos que conforman estas canastas analiticas, se considera que son
imprescindibles para satisfacer las necesidades basicas del hogar considerado, en
alimentacion, vivienda, indumentaria y miscelaneos.

Para el presente mes la Canasta Familiar Basica, definida en noviembre de 1982, tiene un
costo de 495.82 USD, en tanto que la Canasta Familiar Vital, definida en enero del 2007,
alcanza un costo de 349.70 USD.

Dichos costos frente al Ingreso Familiar del mes 373.34 USD obtenido con 1.60 perceptores
de Remuneracion bésica unificada, plantean una restriccion en el consumo de 122.48
USD, esto es del 24.7% del costo actual de la Canasta Familiar Basica; y, una
recuperacion en el consumo de 23.64 USD, esto es el 6.8 % del costo actual de la

Canasta Familiar Vital.”**

INGRESO FAMILIAR DISPONIBLE DEL MES
(1.60 PERCEPTORES DE LA REMUNERACION BASICA UNIFICADA)

ABRIL 2008

Remuneracion Basica Unificada 1/ 200.00

Ingreso Total Minimo 200.00

1/12 Décimo Tercera Remuneracion 16.67
1/12 Décimo Cuarta Remuneracion 2/ 16.67

Ingreso Minimo Mensual Tetal de un Perceptor 233.34

Ingreso familiar mensual de 1,60 perceptores de
la remuneracion sectorial unificada. 373.34

1/ Remuneracidn béasica unificada, para los ftrabajadores en general se
incrementa a partir del 1° de enero de 2008, (Registro Oficial No. 242 de
fecha 29 de diciembre de 2007, Acuerdo No. 00189 ) Ministerio de Trabajo
y Empleo, fecha 27 de diciembre de 2007

2/ Décimo Cuarta Remuneracién. Registro oficial Mo. 117 del 3 de julio del
2003. Ley Reformatoria al articulo 113 del Cédigo de Trabajo.

Figura N° 18
Fuente: http://www.inec.gov.ec/web/guest/ecu_est/est_eco/ind_ecol/ipc

Connotacién Gerencial

En consecuencia, con su Presupuesto Familiar, los Hogares Urbanos de Ingresos Bajos no
pudieron adquirir la Canasta Familiar Basica, pues el poder adquisitivo del ingreso familiar
fue insuficiente en un 24.7% segun los datos del INEC; pero adecuado para alcanzar una
recuperacion de 6.8% en la Canasta Familiar Vital, lo cual nos indica que a pesar de tener
un porcentaje de recuperacion todavia no es aceptable el nivel de ingresos para alcanzar

una optima adquisicion de todos los productos de la canasta bésica, lo cual significa que la

14
http://www.inec.gov.ec/web/guest/ecu_est/est_eco/ind_ecolipc
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mayoria de los ingresos van a ser destinados para lograr completar todas las adquisiciones
de la canasta bésica, lo cual podria convertirse en una amenaza para la empresa ya que las

personas por obvias razones van a preferir gastar mas en la alimentacion que en el servicio

de Centro Médico El Batan.

2.1.1.4.5 EVOLUCION DEL SALARIO BASICO UNIFICADO

El salario como todos conocemos es un valor monetario que se recibe como pago por la

realizacion de una actividad.

El incremento del salario basico unificado para el sector privado para el 2008 es de 30

representando un incremento del 18% en comparacion al afio 2007, cifra muy superior a la

inflacion proyectada para el 2008 que de 3.76%.

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

:

. Salarie basico Unificado Inflacion B nual
250,00 - =]
g = =
1 . = = 3.32%
R e Rrwr, T
130,00 +
100,00 +
30,00 +
a.00 t t t
2005 2006 2007

2008

- 4,00%,

' 150
3.00%

T 2.50%

- 2.00%

t1.50%
+ 1.00%%
+ 050

- 0L00%

Fuemnte: Banco Cemniral del Ecuador

Figura N° 19

Connotacion Gerencial

Todo aumento en el ingreso de las personas siempre es bueno para Ecuasanitas Centro
Médico El Batan, ya que se genera la expectativa de que aumentara la posibilidad de que

mas personas tengan la capacidad econdémica de adquirir los servicios, por tal razén el

aumento del sueldo basico representa una oportunidad.

José L. Aguirre S.
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2.1.1.4.6 CULTURA

En Quito y especificamente en el sector Norte, existe aunque no en una gran magnitud una
cultura de medicina preventiva, sin embargo en algunos sectores generalmente las personas
acuden a la farmacia y pide algun medicamente que le calme alguna dolencia y realmente
asiste donde el médico cuando ya esta realmente mal, claramente hay tomar en cuenta que
la mayoria de las personas ya sea que viva en el norte, centro, sur o periferico siempre tiene
la tendencia de asistir primero a la farmacia. Cabe recalcar que se ha logrado detectar que
en el sector norte de la ciudad que poseen un nivel economico medio — alto, asiste siempre
primero al médico, ya sea por factores economicos o simplemente porque tiene una cultura
de hacerse atender donde un especialista.

Las personas en su mayoria, cuando presentan sintomas de enfermedad prefieren ir a
instituciones del sector privado, realmente las personas acuden a los establecimientos de
salud publica pro falta de dinero, mas no por que le presenta alguna garantia, al contrario
siempre existe la duda o el recelo al momento de ir a un centro médico u hospital publico.
Mediante un pequefio sondeo a 20 personas, se pude detectar que el 60% prefiere ir a la

farmacia primero y el 40% prefiere ir al Médico primero.

m Asiste primero a la
farmacia

m Asiste primero al médico

60%

Figura N° 20
Elaborado por: El Autor

Connotacién Gerencial

El sector de la medicina es un campo en el cual hay que realizar muchos estudios los cuales
permitan identificar claramente las preferencias del cliente, uno de los estudios mas
importantes para nuestra investigacion es la cultura del cliente, ya que si asociamos el
concepto de medicina prepagada con la cultura que posee las personas sobre salud,

podemos darnos cuenta que las personas poseen un nivel de prevencién sumamente bajo,

José L. Aguirre S.
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es decir prefieren asistir a una farmacia donde atiende una persona gue ni siquiera posee un
titulo de auxiliar de enfermeria. Esto representa una amenaza para la empresa ya que

siempre es dificil cambiar la cultura o habitos que posee el cliente.

2.1.1.5 FACTOR TECNOLOGICO
En el mercado existen equipos de Ultima tecnologia por medio de los cuales se puede
realizar exdmenes de ecografia, tomografia en tercera dimension y que son muy
sofisticados, al igual que de equipos que tienen la capacidad de procesar una gran cantidad
de pruebas de laboratorio clinico.

Dentro de los equipos médicos més importantes tenemos:
ECOGRAFO SA 9900
ECOGRAFO SA 8000 EX
TOMOGRAFO

MAMOGRAFO
DENSITOMETRO
PANORAMICO DENTAL
EQUIPO DE RAYOS X
PROCESADORA RAYOS X
VIDEOENDOSCOPIO
VIDEOCOLPOSCOPIO
EQUIPOS DE EMERGENCIA
E.E.G.

AUDIOMETRO

NOMBRE DEL EQUIPO
DESFIBRILADOR

MONITOR

OXIMETRO DE DEDO
ESTERILIZADOR
AUTOCLAVE

CARDIOGRAFO |
CARDIOGRAFO 11
SUCCIONES

SUCCIONES
ELECTROCAUTERIO

José L. Aguirre S.
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ELECTROCAUTERIO
EQUIPOS DE LABORATORIO CLINICO
CENTRIFUGA
CENTRIFUGA
SPECTOFOTOMETRO
BANO MARIA
MICROSCOPIOS
MICROSCOPIOS
MICROSCOPIOS
AGITADOR

AGITADOR

AGITADOR

AGITADOR
MICROCENTRIFUGA
CENTRIFUGA DE 8 TUBOS
ESTERILIZADOR GRANDE
ESTERILIZADOR PEQUENO
EQUIPOS DE TERAPIA
MAGNETO PORTATIL
ONDA CORTA
ULTRASONIDO
ULTRASONIDO INTELEC
ELECTRESTIMULADOR
ELECTROESTIMULADOR
FOTOTERAPIA

LASER

Connotacion Gerencial

Ecuasanitas S.A. tiene muy en cuenta que la mejor forma de dar un servicio es adquiriendo
lo mejor, por tal razon la empresa no debe escatimar en gastos en la adquisicion de equipos
de ultima tecnologia, esto representa una oportunidad, debido a que de esta manera puede

obtener la confianza y preferencia del cliente frente a la competencia.

José L. Aguirre S.
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2.1.1.6 FACTOR AMBIENTAL

La inquietud sobre los desechos peligrosos como uno de los principales problemas
ambientales y sociales, surgié durante los afios 70 como resultado de una mayor toma de
conciencia con respecto al dafio que estos desechos tienen sobre el ser humano. El
inadecuado manejo, incluida la generacién, manipulacion, inadecuada segregacion y la
carencia de tecnologias para su tratamiento y disposicién final, hacen que estos desechos

constituyan un riesgo para la salud®®.

En Ecuasanitas Centro Médico El Batan se han disefiado dos tipos de fundas para la
recoleccion de desechos para la preservacion del medio ambiente.

Funda Roja.- Es aquella que almacena los desechos contaminados, infecciosos y corto-
punzantes. Estos desechos son almacenados en bodega hasta que sean retirados cada

semana por Fundacién Natura.

Funda Negra.- Es aquella en la que se almacena los desechos comunes y que son
retirados por los recolectores de basura del Municipio de Quito.

El cuidado del medio ambiente para Ecuasanitas Centro Médico El Batan es muy
importante, por medio de colores distintivos de las fundas de basura se puede evitar

infecciones a las personas.

Connotacién Gerencial

De acuerdo a las normas que se han estipulado para el manejo de desechos hospitalarios,
Ecuasanitas Centro Médico El Batan, debe siempre tener en cuenta las normas de control
de desechos, ya que si por alguna circunstancia llegara a tener inconvenientes con el
manejo de estos residuos representaria una amenaza ya que tendria problemas con

organismos que podrian influenciar de manera negativa la imagen de la empresa.
2.1.1.2.-MICRO AMBIENTE

2.1.1.1. PROVEEDORES
Ecuasanitas Centro Médico El Batan para abastecer de equipos de computacion,

suministros de oficina, papeleria con una cartera de proveedores la cual se detalla a

continuacion:

15 (Villena et al., 1994; Monge, 1997; Acurio et al., 1998)
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EMPRESA PRODUCTO

ECUACLON

FULLDATA EQUIPOS DE COMPUTACION
KEOSPOWER

KRUGER CORPORATION SOFTWARE

DATAPRO

JUAN MARCET EQUIPOS DE OFICINA Y

SUMINISTROS DE OFICINA

REYES MOGOLLON BYRON
COMERCIAL CARMIPIC
FERROMEDICA

BIO DEVICE

PRODEMENT

PRODIMEDA

MEGAMED

SUMINISTROS MEDICOS | EQUIPOS MEDICO E
MONTCEB INSTRUMENTAL MEDICO
OVERSEAS

GLOBAL RESPIRATORY
ELITE SCOPE
EUROMED

D’OFFICE MUEBLES Y ENSERES
MODULARES ARIAS
CREDITOS ECONOMICOS EQUIPOS ELECTRONICOS
ORVE HOGAR
TRANSPUREZA AGUA
IMPORTADORA EL ROSADO ([VARIOS

Para analizar, las algunas caracteristicas se realiz6 una encuesta a 14 proveedores, los
cuales fueron seleccionados de acuerdo al tipo de servicio que brinda a Ecuasanitas, de los

cuales obtuvimos la siguiente informacion:

José L. Aguirre S.
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2. ¢Durante cuanto tiempo ha sido proveedor de Ecuasanitas?

PREGUNTA?2

0%

@6 MESES A 1 ANO
m2 A 3 ANOS
O MAS DE 3 ANOS

Figura N° 21
Elaborado por: El Autor

Connotacién Gerencial
El 64% de los proveedores encuestados han brindado sus servicios por mas de mas de tres
afios, lo cual se considera una oportunidad, debido a que al tener tanto un proveedor, se

asegura fidelidad.

3. A su criterio, indique ¢Cbmo considera los precios de los productos que brinda a la

empresa Ecuasanitas?

PREGUNTA 3
0%

46% @ ALTOS
m MEDIOS

o BAJOS
54%
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Figura N° 22
Elaborado por: El Autor
Connotacion Gerencial
El 54% de los encuestados opina que los precios no son ni tan altos, ni tan bajos, lo cual
representa una oportunidad, ya que disminuye el gasto y con ello se puede mantener

precios mas competitivos.

El 46% de los proveedores piensan que sus precios son bajos, lo cual representa una
amenaza para la empresa, ya que en cualquier momento podrian estos proveedores subir
de repente los precios aduciendo que los precios son muy bajos y que estan perdiendo en

vez de ganar.

4. ;Cuédl es la forma de pago que tiene la empresa Ecuasanitas?

PREGUNTA 4
14% 14%

@ CONTADO
® CREDITO 30 DIAS

19 0 CREDITO 60 DIAS

0
0 CREDITO MAS DE 60
DIAS

Figura N° 23
Elaborado por: El Autor

Connotaciéon Gerencial
Al tener con el proveedor créditos, representa una oportunidad ya que de esta manera se
posee mas tiempo para realizar sus pagos y asi de esta manera pueda cumplir a tiempo con

sus deudas.

El porcentaje de proveedores que trabajan con crédito a 60 dias no es representativo, con lo

cual la empresa debe cumplir con sus obligaciones mes a mes, con lo cual pone en riesgo
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su liquidez, al no tener periodos mas extensos con sus proveedores. Por lo cual se

considera una amenaza.

5. ¢ Ecuasanitas es puntual en sus pagos?

PREGUNTAS

0%
L

36% o SIEVPRE

m CASI SIEMPRE
0 OCASIONALMEN

TE
649% | O NUNCA

Figura N° 24
Elaborado por: El Autor

Connotaciéon Gerencial
El 64% de los encuestados certifica que la empresa es puntual con sus pagos, lo cual
representa una oportunidad ya que de esta manera esta generando fidelidad en el

proveedor, con lo cual conlleva que siempre den preferencia en atencién.

6. ¢ Al momento de establecer los precios se realiza una negociacién previa con la

empresa?

PREGUNTA 6

0%

0,

O SIEMPRE

m CASI SIEMPRE

0O OCASIONALMENTE
0O NUNCA
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Figura N° 25
Elaborado por: El Autor

Connotacion Gerencial
El 71% de los encuestados afirman que casi siempre existe una negociacion con la
empresa, lo cual es una oportunidad para la empresa debido a que demuestra que existe

una buena comunicacion con el proveedor.

7. ¢Los productos que le ofrece a la empresa Ecuasanitas de qué FORMA son

entregados?

PREGUNTA7

O ADOMICILIO

0%

B SE RETIRADE
ALGUNABODEGA

0O SE RETIRADE
ALGUNA OFICINADE
TRANSPORTE

Figura N° 26
Elaborado por: El Autor

Connotacion Gerencial
El 64% se lo realiza mediante servicio a domicilio, lo cual representa una oportunidad,

debido a que se disminuye los costos de transporte.
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8. ¢ Ha utilizado en alguna ocasion los servicios de Ecuasanitas?

PREGUNTAS8

@Sl mNO

64%

Figura N° 27
Elaborado por: El Autor

Connotacién Gerencial
El 64% de los proveedores se encuentran afiliados a Ecuasanitas, lo cual representa una

oportunidad ya que de esta manera se establece un vinculo de fidelidad con el proveedor.

9. Recomendaria a alguien los servicios de Ecuasanitas?

PREGUNTA 9

o Sl
= NO

Figura N° 28
Elaborado por: El Autor

Connotacién Gerencial
El 79% de los encuestados estarian dispuestos a recomendar los servicios de Ecuasanitas,
lo cual representa una oportunidad, ya que se podrian establecer alianzas las cuales

permitan captar un mayor nimero de usuarios.
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2.1.1.2 CLIENTES
Actualmente Ecuasanitas posee alrededor de 80.000 usuarios a nivel nacional, los cuales se

encuentran divididos de la siguiente manera:

NUMERO

LUGAR USUARIOS | PORCENTAJE

QUITO 45000 56,3%

GUAYAQUIL 26000 32,5%

AMBATO 600 0,8%

ESMERALDAS |1300 1,6%

SANTO

DOMINGO 1000 1,3%

IBARRA 1300 1,6%

CUENCA 1800 2,3%

RIOBAMBA 1100 1,4%

MANTA 1200 1,5%

PORTOVIEJO 700 0,9%

80000 100%

@QUITO
B GUAYAQUIL
OAMBATO
OESMERALDAS
B SANTO DOMINGO
OIBARRA
B CUENCA
ORIOBAMBA
B MANTA
@ PORTOVIEJO

Figura N° 29
Elaborado por: El Autor

Cabe indicar que estos valores son aproximados debido a que la empresa considera que es

informacién confidencial y que no desean que se conozca con exactitud.
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Ecuasanitas Centro Médico El Batan, esta involucrado obviamente con Quito, pero segun
informacién obtenida nos indica que la mayoria de usuarios de la ciudad de Quito
pertenecen al norte de Quito, que es donde especificamente se ubica el Centro Médico El
Batan, por tal razén podemos decir que un 75 por ciento de usuarios de Quito se atenderian
en Centro Médico El Batan, aunque debemos considerar que esos usuarios son compartidos
con el Centro Médico La Carolina que también se ubica en el norte de Quito.

La cartera de clientes de Ecuasanitas estd compuesta en su mayoria por contratos
individuales, pero la nueva tendencia de la empresa es tratar de acaparar contratos con
empresas que son denominados corporativos.

A continuacion se detalla algunos contratos corporativos:

CONARTEL

CONSEP

FERROTORRE

SUPTEL

ALFASEGUROS
UNIVERSIDA DEL PACIFICO
DEFENCE SYSTEMS
MINISTERIO DE GOBIERNO
CONSEJO PROVINCIAL
PETROLEOS Y SERVICIOS
ECUAVISA

TAME

CONELEC

CORDIALSA

AGIP DEL ECUADOR
INNFA

O O O O O o o O o o o o o o o o

CLIENTES ACTUALES

Ecuasanitas posee una cartera de clientes muy amplia, debido a su ubicacion a nivel
nacional y obviamente por su gestion, lo cual segun datos informativos existe un namero
aproximado de 80.000 usuarios a nivel nacional, para nuestro estudio hemos identificado a
la ciudad de Quito (Sector Norte) como nuestro sector de analisis.

Segun datos informativos de la empresa, durante el mes de abril se registraron

aproximadamente 9000 revisiones médicas en el norte de Quito, dato que lo hemos
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considerado como poblacion debido a que en el sector norte es donde opera el Centro
Médico de estudio.

TAMARNO DE MUESTRA

Como ya mencionamos anteriormente se ha identificado la poblacién a la cual estara dirigida
nuestra investigacion, mediante la aplicacién de una encuesta, la cual ayudara a identificar
el grado de satisfacciéon que tiene el cliente.

Se determinara un tamafio adecuado de muestra para la aplicacion de encuestas, por lo

cual se utilizara la siguiente férmula:

p*q
2
[
z° N

Donde:

n=

n = Tamafio de la muestra

Z = Nivel de Confianza (expresado en desviacién estandar)

p = Probabilidad de ocurrencia del evento

g = Probabilidad de que no ocurra el evento (1 — p)

e = Error de estimacion (maximo error permisible por unidad)

N = Poblacion Total

El calculo del tamafio de la muestra aleatoria simple se establecerd con un 95% de

confianza y un error del 5%.

DATOS:

Z = 1,96 (Nivel de confianza del 95%)
p =90%

g=10%

e=5%

N = 9000

CALCULO
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0.9*0.1
0.05° N 0.9*0.1
1.96> 9000

n=136.2 ~136

Como resultado obtuvimos que para nuestro estudio se deba realizar 136 encuestas, en el
norte de Quito, las cuales serdn realizadas en la Matriz de Ecuasanitas y en el Centro
Médico.

EL modelo de la encuesta la podemos observar en los cuadros de Anexos.

A continuacion realizaremos un andlisis de los resultados obtenidos de la encuesta.

1. Quetipo de plan posee en Ecuasanitas

PREGUNTA 1

18%

o PLAN TOTAL
m PLAN ELEGIR

Figura N° 30
Elaborado por: El Autor

Connotacion Gerencial
El 82% de las personas encuestadas prefieren el plan total, lo cual representa una

oportunidad, debido a que con la naturaleza de este plan los ingresos son mayores

para la empresa.

A penas el 18% de los encuestados prefieren el Plan elegir, lo cual representa una

amenaza para la empresa ya que falta promocién de este producto.
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2. Hautilizado los servicios de los Centros Médicos de Ecuasanitas

PREGUNTA 2

10%

oSl
m NO

90%

Figura N° 31
Elaborado por: El Autor

Connotaciéon Gerencial

El 90% de los encuestados ha utilizado los servicios de los Centros Médicos, lo cual es
una oportunidad, debido a que demuestra el nivel de preferencia que tiene el Centro
Médico por los clientes, es decir la gente en muchas ocasiones prefiere atenderse en el
Centro Médico.

3. Valore el grado de satisfaccion en cuanto a la atencion brindada en los Centros

Médicos de Ecuasanitas.

PREGUNTA 3
3% 0%
18% 0 COMPLETANENT
E SATISFECHO
B SATISFECHO

O INSATISFECHO

O COMPLETAMENT|
E INSATISFECHO

79%

Figura N° 32
Elaborado por: El Autor
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Connotacion Gerencial

El 79% de las personas encuestadas, se encuentran satisfechas con la atencién y un
18% se encuentran completamente satisfechos con la atencién, lo cual es una
oportunidad para la empresa, debido a que la mayoria de las personas se encuentran a
gusto con el servicio, aunque lo ideal seria que los usuarios estén completamente

satisfechos.

4. Califique el grado de satisfaccion del 1 al 5 con cada uno de los siguientes
factores en la atencién de los Prestadores Médicos de los Centros Médicos de

Ecuasanitas

O AGILIDAD EN LA
DISTRIBUCION DE
TURNOS

B PUNTUALIDAD DEL
PRESTADOR MEDICO

PREGUNTA 4

19%

20%

0O ATENCION DEL
PRESTADOR MEDICO

O PRESENTACION DEL
20%

21% PRESTADOR MEDICO
20% m LOS DIAGNOSTICOS
ACERTADOS DELOS
PRESTADORES MEDICOS
Figura N° 33

Elaborado por: El Autor

Connotacién Gerencial
En el siguiente cuadro se presenta cual ha sido la calificacion de los factores que se

considero como importantes para analizar la atencién de los Prestadores Médicos:

AGILIDAD EN [ PUNTUALIDAD [ ATENCION LOS DIAGNOSTICOS
LA DEL DEL ACERTADOS DE LOS
DISTRIBUCION | PRESTADOR | PRESTADOR | PRESENTACION DEL PRESTADORES

DE TURNOS | MEDICO MEDICO PRESTADOR MEDICO MEDICOS

419 442 454 482 450

3,71 3,91 4,02 4,27 3,98

Como podemos observar tanto en la grafica, como en el cuadro resumen, realmente la

calificacion que se les da a la atencién de los Prestadores es buena, todos estan sobre
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la media lo cual es una oportunidad para la empresa ya que, aunque los Prestadores
no tengan dependencia directa con Ecuasanitas, existe un respeto por las normas y

procedimientos de la empresa, lo cual ayuda a tener una buena imagen ante el usuario.

La agilidad en la distribucion de los turnos a pesar de tener una calificacién por encima
de la media, no significa que esta parte del proceso esté bien, por lo cual representa una
amenaza, ya que existen quejas por parte de los pacientes sobre el tiempo de espera en

la asignacion de turnos.

5. Cree Usted que las instalaciones de los Centros Médicos Ecuasanitas son

adecuadas para su atencién

PREGUNTA S

18%

o SI
= NO

82%

Figura N° 34
Elaborado por: El Autor

Connotacién Gerencial
EL 82% de los usuarios encuestados estan conformes con las instalaciones del Centro
Médico, lo cual es una oportunidad para la empresa, debido a que refleja el nivel de

conformidad que tienen los usuarios con respecto a las instalaciones.
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6. Esta conforme con el tiempo de espera en los servicios de los Centros Médicos

de Ecuasanitas

PREGUNTA 6

46%

o SI
m NO

54%

Figura N° 35
Elaborado por: El Autor

Connotaciéon Gerencial

El 54% no esta de acuerdo con el tiempo de espera en el Centro Médico, lo cual
representan una amenaza para la empresa, ya que nos indica que la mayoria de
personas se quejan del tiempo de espero, inclusive comparando con la atencién del

servicio publico.

7. Estausted de acuerdo con el precio de los planes que ofrece Ecuasanitas.

PREGUNTA 7

o SI
mNO

Figura N° 36
Elaborado por: El Autor
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Connotacion Gerencial

El 65% de las personas encuestados estan de acuerdo con los precios de los planes, lo cual
es una oportunidad, cuando se consulta a una persona en muy pocas ocasiones esta
adecuado con lo que paga, por lo general a todos nos gusta pagar lo menos posible, pero en

este caso podemos ver que a la gente le parece adecuado el precio de Ecuasanitas.

De los encuestados el 35% no estan de acuerdo con los precios, por lo cual representa una
amenaza para la empresa ya que podrian en algun momento desafiliarse por una mejor

propuesta.

8. Escoja cuales serian los medios por los cuales a usted mas le gustaria recibir

lainformacién acerca de los servicios y beneficios de Ecuasanitas.

PREGUNTA 8

@ CATALOGOS

5%

19%

m REVISTAS

0O HOJAS VOLANTES

0O AVISO PERIODICO
INTERNET

23% | ™

0,
12% @ OTROS. Estados de
15% cuenta, television

Figura N° 37
Elaborado por: El Autor

Connotaciéon Gerencial

A la mayoria de personas le gustaria recibir la informacién mediante el Internet y revistas, lo
cual es una oportunidad para la empresa, debido a que con lo que respecta a la revistas
actualmente la empresa esta elaborando una por lo cual indica que existe un nivel de
preocupacion por parte de la empresa, y con lo que se refiere a Internet es el medio mas

econdmico y optimo para la publicidad, con lo cual puede llegar a mas gente.
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9. Escoja 5 opciones de acuerdo al grado de importancia que Usted considera
que deben ser los factores gque determinan su satisfaccion en el servicio que

brindan los Centros Médicos de Ecuasanitas.

PREGUNTA 9 @ CALIDAD EN EL SERVICIO
10%

1% @ PRECIO DE LAS CUOTAS

0O COBERTURAS
ADICIONALES

20% 0O MEDICOS ESPECIALISTAS

B LIMPEEZA DELAS
INSTALACIONES

O RAPIDEZ ENLOS
TRAMITES

B VARIOS PUNTOS DE
ATENCION

0O OTROS SERVICIO DEL
PERSONAL

14%

10%

Figura N° 38
Elaborado por: El Autor

Connotacion Gerencial

Las cinco opciones que mas les interesan a las personas son:

Calidad en el servicio con un 20%
Médicos especialistas con un 17%
Precio de las cuotas con un 14%

Rapidez en los trdmites con un 14%

o M NP

Limpieza de las instalaciones con un 14%.

Estas opciones representan para la empresa una oportunidad, debido a que la empresa
posee estas caracteristicas de servicio, y ademas lo importante de esta informacion es que

le indica en que aspectos puede seguir mejorando, calidad en el servicio.
CLIENTES POTENCIALES
Para determinar el grado de aceptacion que tiene el servicio de medicina prepagada en el

mercado, realizamos encuestas de los cuales encontramos los siguientes datos:

1. Conoce Usted de que se trata el servicio de medicina prepagada.
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PREGUNTA 1

43%

o Sl
m NO

57%

Figura N° 39
Elaborado por: El Autor

Connotacion Gerencial

El 57% de las personas encuestadas conocen las caracteristicas de los que es medicina
prepagada, lo cual representa una oportunidad para la empresa ya que hay mayor
oportunidad de que las personas o clientes potenciales se afilien a Ecuasanitas por que

pueden identificar los beneficios adicionales que brinda frente a la competencia.

2. Leinteresaria conocer sobre los beneficios del servicio de medicina prepagada.
En la pregunta numero 1, 13 encuestados respondieron que no y de los cuales tampoco les

interesa conocer los beneficios, por tal razén presentamos la siguiente gréfica:

PREGUNTA 2
0%

oSl
mNO

100%

Figura N° 40
Elaborado por: El Autor
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Connotacion Gerencial

A pesar de ser una muestra es bastante representativa, si hacemos énfasis un poco en la
pregunta 1 podemos ver que el 43% de las personas no conoce de que se trata la medicina
prepagada, y de ese 43% a nadie le interesa conocer sobre la medicina prepagada, por lo
cual se considera una amenaza ya que el porcentaje de personas que no le interesa la
medicina prepagada es considerable, con lo cual se disminuye el numero de clientes

potenciales.

3. Hautilizado el servicio de medicina prepagada alguna vez

PREGUNTA 3

31%

oSl
mNO

69%

Figura N° 41
Elaborado por: El Autor

Connotacién Gerencial

El 69% de personas encuestadas han utilizado el servicio de medicina prepagada, lo cual se
convierte en una oportunidad para la empresa ya que una vez utilizado el servicio siempre
buscaré otro proveedor del servicio de medicina prepagada, ya que se ha convertido en una

necesidad.
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4. Actualmente tiene contratado el servicio de medicina prepagada

PREGUNTA 4

41%

o Sl
mNO

59%

Figura N° 42
Elaborado por: El Autor

Connotacién Gerencial
El 59% no tiene el servicio de medicina prepagada, por lo cual representa una oportunidad,

ya que significa que podrian ser futuros clientes.

5. Lacalificacion que pondria al servicio de la empresa que ha contratado es:

PREGUNTAS

o MALO

m REGULAR

0O BUENO

O MUY BUENO
m EXCELENTE

41%

Figura N° 43
Elaborado por: El Autor

Connotacion Gerencial

La mayoria de personas es decir el 41% de los encuestados encuentran que el servicio
contratado es bueno, pero 35% es regular, lo cual se podria considerar como una
oportunidad, ya que estas personas de seguro estardn buscando una empresa que si les

satisfaga y ahi es donde se puede obtener ventaja sobre la competencia.
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6. Estaconforme con el precio que paga por el servicio de medicina prepagada

PREGUNTA 6

oSl
mNO

65%

Figura N° 44
Elaborado por: El Autor

Connotacién Gerencial

El 65% de los encuestados estan conformes con los precios que pagan, lo cual representa
una amenaza ya que como sabemos la cultura del consumidor que existe en nuestra
sociedad, se basa en precios mas no en servicios, es decir la gente se conforma con pagar
menos aunque el servicio o la atencién no sea la mejor.

7. De las siguientes compafias cual escogeria Ud. para utilizar los servicios de

medicina prepagada

PREGUNTA7

O ECUASANITAS

B SALUD

O HUMANA

O BMI

B PANAMERICAN LIFE
O EQUIVIDA

35% B COLVIDA

24%

Figura N° 45
Elaborado por: El Autor

Connotacién Gerencial
El 35% de los encuestados ha seleccionado a Salud, lo cual se convierte en una amenaza
ya que en el mercado la marca de Salud se encuentra mejor posesionada que la de

Ecuasanitas.
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Ecuasanitas a pesar de no ser la empresa mas conocida en el mercado, tiene un porcentaje
considerable, lo cual representa una oportunidad ya que la empresa podria mejorar su

imagen y tener una mejor identidad con los clientes potenciales.

8. De acuerdo al grado de importancia que Ud. crea conveniente sefiale que
considera mas relevante para lograr su satisfaccion en el servicio de medicina

prepagada.

PREGUNTA 8

O CALIDAD EN EL
150 SERVICIO
0 19% m PRECIO DE LAS
CUOTAS
0O COBERTURAS
ADICIONALES
O MEDICOS
ESPECIALISTAS
149 ® LIMPEZA DELAS
INSTALACIONES
O RAPIDEZ EN LOS
TRAMITES
12% m VARIOS PUNTOS DF
ATENCION

19%

Figura N° 46
Elaborado por: El Autor

Connotacion Gerencial
La gente prefiere la rapidez en los servicios y la calidad en el servicio, lo cual representa una
amenaza, ya que en la empresa al momento de la atencién se debe cumplir procedimiento

gue hace que los tramites sean un poco lentos.
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9. Conoce usted el servicio que presta Ecuasanitas

PREGUNTA 9

oSl
mNO

Figura N° 47
Elaborado por: El Autor

Connotaciéon Gerencial
El 71% de los encuestados no conocen el servicio de que presta Ecuasanitas, lo cual
representa una amenaza para la empresa, debido a que se ratifica que la marca de

Ecuasanitas no esta posicionada en el mercado.

10. De que forma se entero de los servicios que presta Ecuasanitas

PREGUNTA 10

29% o REVISTAS

m PERIODICOS

O ANUNCIOS

0 RECOMENDADO
53%

Figura N° 48
Elaborado por: El Autor
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Connotacion Gerencial

El 53% de los encuestados conocen a Ecuasanitas debido a las revistas y el 29% por
recomendaciones, por lo cual se identifica una oportunidad, ya que los clientes actuales
estan conformes con el servicio y recomiendan el servicio de Ecuasanitas, y asi se puede ir
generando una cadena con la cual se puede ir conociendo y posesionando la marca

Ecuasanitas.

11. Estaria Ud. dispuesto a contratar los servicios que presta Ecuasanitas?

PREGUNTA 11

oSl
mNO

Figura N° 49
Elaborado por: El Autor

Connotacion Gerencial
El 36% de los encuestados si contratarian Ecuasanitas, lo cual representa una amenaza,

debido a que no hay una preferencia bien marcada por Ecuasanitas.

12. Cuanto estaria dispuesto a pagar por el servicio que presta Ecuasanitas?

PREGUNTA 12

18% 0%

D20 A 30
m30 A 40
040 EN ADELANTE

82%

Figura N° 50
Elaborado por: El Autor
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Connotacion Gerencial
EL 82% de los encuestados estan dispuestos a pagar de 20 a 30 ddlares, lo cual representa

una oportunidad para la empresa, debido a que los precios actuales oscilan en ese rango.

2.1.2.3 COMPETENCIA

Con referencia a la competencia segun informacion obtenida los competidores mas fuertes
de Ecuasanitas son Salud y Humana. Salud apertura hace 13 afios tenia 33000 afiliados.
Todo gracias a uno de los brokers més grandes del pais, Tecniseguros el cual le pas6 sus
clientes pues ambas compafiias pertenece al mismo grupo corporativo.

Salud figura en el puesto 144 entre las 400 empresas mas rentables del pais. Ecuasanitas le
sigue en el 342. Aparte de ellas, no hay otras compafiias de medicina prepagada o de
seguros que se incluyan en la lista.

De acuerdo a la encuesta realizada a los clientes potenciales, se logré obtener informacion
la cual nos indica cuales son las empresas que se encuentran en la preferencia de las

personas.

¢ De las siguientes compafiias cual escogeria Ud. para utilizar los servicios de medicina

prepagada?

PREGUNTA7

O ECUASANITAS

B SALUD

O HUMANA

O0BMI

B PANAMERICAN LIFE
O EQUIVIDA

35% B COLVIDA

24%

Figura N° 51
Elaborado por: El Autor

De la encuesta desarrollada, esta pregunta se pudo obtener que:
e La mayoria de personas escogerian a Salud
e La segunda opcidn seria Ecuasanitas

e Y en tercera opcion a Humana

José L. Aguirre S.
48



@ECUASANJTAS

3l C 1 le su

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

Connotaciéon Gerencial

En el mercado Salud a pesar de no poseer Centros Médicos, precios mas elevados,
menores puntos de atencion que Ecuasanitas, posee una mayor identificacion de su marca
en el mercado, lo cual representa una amenaza para Ecuasanitas, porque la competencia le

quita preferencia de potenciales clientes en el mercado.
2.2 ANALISIS INTERNO
2.2.1 CAPACIDAD ADMINISTRATIVA

INVESTIGACION

Ecuasanitas Centro Médico El Batan no realiza un estudio de necesidades de los clientes,
con lo cual se hace casi imposible planificar, es decir conocemos que uno de los
inconvenientes mas grandes que existe es el numero excesivo de usuarios que asisten para
la atencion, y fisicamente a pesar de sus modernas instalaciones, hay dias en los cuales no

se abastece.

Connotaciéon Gerencial
Al no conocer las preferencias de los clientes, no se puede dar un servicio adecuado, por tal
razon no se puede planificar y menos aun establecer estrategias adecuadas. Esto se

considera como una debilidad.

PLANIFICACION

De acuerdo a una conversacion con el personal se pudo detectar que el personal no conoce
con precision cual es la mision y la vision del, tienen cierta informacion sobre la politica de
calidad por la certificacion de la norma ISSO 9001 — 2000, m&s no sobre la mision, vision y
objetivos de la unidad de negocio.

Tampoco tiene conocimiento del Plan estratégico, por lo general esta informacion se

encuentra a niveles superiores como las Gerencias, pero a niveles operativos no.

Connotacion Gerencial
Ecuasanitas Centro Médico El Batan no posee una planificacion, ni objetivos claros que
ayuden a que cada miembro se identifique con ellos, por lo cual no existe un

direccionamiento claro, lo cual representa una debilidad.
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El personal se estd identificando con el Sistema de Gestion de Calidad, de esta manera se
genera una cultura de calidad en el personal que mejorard el servicio al cliente, esto

representa una fortaleza.

ORGANIZACION
La estructura organizacional que tiene el centro médico es vertical, como podemos observar

en la siguiente figura:

GERENTE GEMERAL

GERENTE MEDICO

ADMINISTRADOR DIRECTOR
MEDICOD

| l

SECRETARIA,
RECEPCIONISTA,
WEDICO! MEDICO MEDICOS MEDICO
RESIDEMTE RADIOLOGD ESPECIALISTAS LABORATORIO

CONSULTA
EXTERMA

| TECNOLOGO | | EMFERMERA, | TECMOLOGO!
RADIDL OGO

| SUPERVISCR |
DE WENTAS

ASISTENTE CAJERD
CONTABLE

ASESOR AUKILIAR BUHILIER SUYILIAR DE
COMERCIAL SERY. CLIEN SER. MEDIC. ENFERMERIS,

‘ COMSERIE ‘

Figura N° 52
Fuente: Manual de Procedimientos Ecuasanitas.

La estructura vertical en algunas situaciones ocasiona que las personas no pueden tomar

decisiones rapidas y oportunas ya que dependen de la autorizacién de un jefe inmediato.

Connotacién Gerencial
La falta de empoderamiento puede generar malestar en el cliente debido a que en algunos
reclamos o servicios en si, la persona no podra resolver en ese mismo instante por que

necesita la aprobacion de un jefe, por tal razon se considera una debilidad.
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DIRECCION

La administracién tiene un liderazgo democratico, siempre enfocado a cumplir con las
disposiciones por parte de la Gerencia General, y sobre todo hacer los correctivos
necesarios para que se pueda atender correctamente al usuario.

Segun lo analizado, la comunicacién dentro del Centro Médico es buena, las disposiciones
llegan a tiempo y con claridad sin obstruir las actividades del personal, pero la comunicacién
con la Matriz, no es la adecuada, la comunicacion es muy lenta y siempre tiende a alterarse

el mensaje original.

Connotacién Gerencial
La comunicacion de los empleados con los jefes y con los compafieros la califican como
satisfactoria dentro del Centro Médico, Esto permite facilitar la comunicacion en todos los

niveles del centro médico, lo cual seria una fortaleza.

La comunicacion por parte del Administrador con la oficina Matriz es deficiente, por lo que
existen problemas en la identificacion de metas y objetivos. Se considera como una
debilidad.

CONTROL Y EVALUACION

En el centro médico cada tres meses se realizan inventarios en las areas de Consulta,
Imagen y Emergencia con la finalidad de determinar faltantes y/o sobrantes de productos e
insumos, al mismo tiempo se revisa si la fecha de caducidad de las medicinas esta dentro
de los parametros de utilizacion.

Con lo que respecta al control de asistencia se lo hace a diario, con lo cual se garantiza el
cumplimiento de horarios, todo con la finalidad de poder atender a tiempo al cliente.

Todo el personal cada seis meses es evaluado por sus jefes, estas evaluaciones ayudan a
detectar aquellos aspectos que hay que mejorar o felicitar.

Ademas se realiza un seguimiento diario por medio de arqueos de caja cuando se trata de

controlar el buen manejo del dinero en efectivo.

Connotacion Gerencial
Para la empresa el Centro Médico es su mejor carta de presentacion, con la cual pretende
obtener mayor niumero de clientes, por tal razén el control siempre es riguroso y bien

programado, lo cual representa una fortaleza.
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2.2.2 CAPACIDAD FINANCIERA
Todos los afios se realiza un presupuesto para el Centro Médico, en todas las areas, ya sea
de insumos, sueldos, etc. El cual siempre es implantado a inicios de cada afio. Para la
elaboracion de los presupuestos siempre se trata de considerar varios aspectos que podrian
pasar en el transcurso del afo.
A Diciembre de 2007, del 100% de la rentabilidad bruta el centro médico alcanzé el 27 %1,
Segun informacion obtenida del departamento financiero al empresa durante el afio 2007
alcanzé una liquidez del 88%, se ha realizado un analisis hasta abril del 2008, en donde se
detectd que el indice de liquidez es del 92%, lo cual indica el buen nivel financiero que
posee la empresa.
Las formas o mecanismos de cobro que posee la empresa es bastnate eficiente, debido a
gque posee varias alternativas que facilitan la forma de pago a los usuarios. Como por
ejemplo tenemos:

¢ Debito bancario.

e Cobro a domicilio

¢ Pago con tarjetas de crédito y

e Pagos en efectivo.
Connotacién Gerencial
La cultura de presupuestar es excelente, gracias a ello no ha existido mayores
inconvenientes financieros, debido a que al momento de realizar el presupuesto se realiza
una holgura, la cual en ciertas ocasiones ha ayudado a disminuir el costo, y desfinanciar el
presupuesto general, por lo cual se considera que es una fortaleza, llevar un adecuado

control de las finanzas mediante presupuestos.

La empresa posee un buen nivel de liquidez, por tal razén durante el dltimo afio, no ha

existido ningun cheque protestado, lo cual es una fortaleza para la empresa.

2.2.3 CAPACIDAD DE SERVICIO

El producto de Ecuasanitas es el servicio, la forma de medir la capacidad productiva es
mediante el nUmero de pacientes o usuarios que han sido atendidos. Mediante informacién
proporcionada por la Gerencia Financiera, existe un promedio de 8000 usuarios mensuales
que llegan al Centro Médico para ser atendidos, por lo cual se puede identificar que existe

una capacidad adecuada para la atencioén a los usuarios.

18 |nforme Financiero Diciembre 2007 Centro Médicos Ecuasanitas S.A.
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Dentro de los procedimientos de control de la empresa, siempre se encuentra en monitoreo

sobre los siguientes aspectos:

° Quejas Y Reclamos Del Cliente
° Medicion Satisfaccion Al Cliente (Servicios Administrativos)
. Medicion Satisfaccion Al Cliente (Centros Médicos)
. Medicion Satisfaccion Al Cliente (Cuadro Medico)
Como parte del servicio existe un proceso de devoluciones a los usuarios, los cuales se
tramitan en los siguientes casos:
¢ Revocatoria inmediata de la solicitud de afiliacion por parte del titular
¢ No aceptacién del contrato por parte del titular
¢ Duplicacién y mal cobro de cuotas
e Cobertura adicional duplicada por venta o cobranza; y
e Otros por autorizacion de la Gerencia General, Gerencia Regional y/o Comité de

Excepciones.

CUADRO EXPLICATIVO DEL PROCESO DE DEVOLUCION
En el siguiente cuadro explica cuando se realiza una devolucién y el tiempo maximo que se

demora en la devolucion al cliente.

MOTIVO DE
DEVOLUCION

CALCULO DE VALOR
A DEVOLVER

TIEMPO MAXIMO
PARA RECLAMO

Duplicaciéon y mal cobro

Valor de la cuota duplicada o mal

3 meses después de

de cuotas cobrada menos gasto médico, si|la duplicacion o mal
correspondiere. cobro
Revocatoria inmediata de | Cuota Inicial menos gastos de|15 dias desde Ia

la solicitud de afiliacion

por parte del titular

documentacién y gastos de tarjetas
de

generaron) menos 20% por costos

identificacibn  (solo si  se

administrativos

fecha de afiliacion

No

contrato por

del

parte del

aceptacion

titular

de
documentacion y gastos de tarjetas
de

costos administrativos menos valor de

Cuota Inicial menos gastos

identificacion menos 20% por

la revisibn médica menos gasto

médico generado, si aplicare.

1 mes después de no

firmar el contrato
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Para dar un mejor servicio al usuario existen tres formas de cémo el cliente puede pagar su
cuota de afiliacion:

« Débito: Cobro de las cuotas mensuales del contrato por medio de débitos a nuestros
clientes de sus cuentas corrientes, ahorros o tarjetas de crédito con bancos y
entidades emisoras que mantienen convenio con Ecuasanitas para este efecto.

« Recaudacion a Domicilio: Cobro de las cuotas mensuales del contrato a través de
un recaudador asignado por la compaiiia.

. Pago directo en Oficina: El cliente paga directamente sus cuotas del contrato en
nuestras oficinas de acuerdo a lo estipulado en el contrato

RECLAMOS

Se realiza el seguimiento de los reclamos presentados por los clientes con el fin de
propiciar una solucion a través de las diferentes instancias segun corresponda.

Se tramita en un documento llamado “guia de seguimiento reclamo de usuarios” en los
siguientes casos:

e Servicios médicos de los prestadores adscritos al cuadro médico de Ecuasanitas y
centros médicos de la compafia.

e Autorizaciones de excepcion de prestaciones médicas que se encuentran por fuera
de las estipuladas en el contrato.

¢ Autorizacion de pago de reembolsos no considerados en el contrato.

e Reclamos sobre funcionarios de la empresa.

e Venta realizada por parte de los Asesores Comerciales.

e Desacuerdos por cualquier motivo o términos del contrato.

e Otros segun el caso lo amerite.

A continuacién se detalla el proceso de servicio al cliente que se maneja en el Centro

Médico:
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Fuente: Procedimiento Servicio al Cliente Ecuasanitas
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Connotaciéon Gerencial
La empresa posee una buena capacidad productiva, existe un buen nivel de ventas, y la
capacidad de las instalaciones y del personal son buenas, por tal razén se puede considerar

como una fortaleza.

Los procedimientos de servicio al cliente se encuentran bien definidos e identificados por el
personal que trabaja en esta area, por lo cual puede dar un mejor servicio al cliente, por lo

cual es una fortaleza que posee la empresa.
2.2.4 CAPACIDAD TECNOLOGICA

Los equipos que se utiliza son originales, la empresa posee su propio software, con lo
respecta a equipos médicos son de tecnologia de punta.

Una de las caracteristicas de los Centros Médicos de Ecuasanitas es que se encuentra
rodeada de tecnologia de ultima generacién, con la finalidad de atender al usuario en el
menor tiempo posible.

Cabe indicar que con lo que se refiere a hardware la empresa no posee ningun problema,
pero el software tiene algunas deficiencias.

Anteriormente el software que utiliza la empresa era muy bueno, ya que se ajustaba a las
necesidades de la empresa, pero actualmente las necesidades de la empresa son otras,
ahora no se habla de un nivel promedio de 10000 usuarios si no de un nivel de 100000
usuarios, por tal razén la base de datos es mayor y las exigencias por parte de los clientes
también.

El problema principal es que el enlace que poseen las sucursales incluyendo a el Centro
Médico con la Matriz en ciertas ocasiones se cae y esto se debe al volumen de informacion
gue se maneja, lo cual en muchas ocasiones ha generado estragos en los usuarios, por que
no se los puede atender de inmediato.

Ecuasanitas posee una pagina Web propia, la cual no tiene la informacion actualizada o
adecuada, se deberia dar mayor importancia a esta pagina para que se convierta en un

medio de informacion valioso.

Connotacion Gerencial
El hardware es muy bueno, posee garantia, se cumple con su periodo de depreciacion o

vida util, lo cual es una fortaleza.
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El software no es el adecuado, lo cual genera inconvenientes al momento de realizar
reembolsos, autorizaciones, etc. Y esos son tramites inpresindibles dentro del servicio diario,

por tal razén se considera una debilidad.
2.2.5 CAPACIDAD DE RECURSO HUMANO

La mayoria de un personal en Centro Médico pertenece al area médica, esto involucra a
Médicos en general, Tecnélogos, Enfermeras y Auxiliares en general, aproximadamente el
64% del personal pertenecen al &rea médica, el 18% al area Financiera y el 18% comparten
el area administrativa y comercial

El departamento de Recursos Humanos de la empresa conjuntamente con Gerentes, Jefes
y Administradores, realizan evaluaciones, las cuales permiten establecer las brechas de
capacitacion, mediante la cual se establece un plan de capacitacién que se lo ejecuta cada
seis meses. Este plan de capacitacion esta disefiado exclusivamente para eliminar esas
brechas, desarrollando las competencias necesarias, todo con la finalidad de satisfacer al
cliente.

A continuacion se puede observar un modelo de los cursos de capacitacion con las

competencias por corregir o desarrollar segun el caso:

CURS0 DE CAPACITACION COMPETEHNC A TIFO CAPACITACION
ORIENTACION DE SERWICIO A.mabilid ad CORRECTIVD
Claridad de discursa CORREC TIWO
Comprensidn oral CORREC TIWO
E=cucha activa CORREC TIWO
Ordenar informacion CORREC TIWO
Origntacién / ases oramierta CORRECTIWO
Orientacion de s ervicio CORRELC TIWO
Taolerancia CORREC TIWO
CURSO DE CAPACITACION COMFPETENC 1A TIFO CAPACITACION
TRABAID EM EQUIFD Analisis de operaciones CORRELC TIWO
P ercepcion de sistemas v entornos CORREC TIWO
Trabajo en equipo CORREC TIWO
Figura N° 54

Elaborado por: El Autor

Connotaciéon Gerencial
El proceso de seleccion del Centro Médico es el adecuado, se cumple con los perfiles, con
lo cual trata de garantizar el correcto funcionamiento de cada aspirante en el su nuevo

puesto de trabajo. Por lo cual se considera una fortaleza.
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El personal Médico (Prestadores Médicos) no estd considerado dentro del plan de
capacitacion, debido a que no tienen dependencia bajo el concepto del rol de pagos, por tal
razoén no se puede capacitar a el personal Médico, en temas de servicio al cliente, lo cual

representa una debilidad.

Las evaluaciones al personal no son ejecutadas en el tiempo establecido debido a que hay
ocasiones en las que falta el compromiso por parte de los evaluadores (Gerentes, Jefes),
ocasionando que se retrace la elaboracion del siguiente plan de capacitacion, lo cual

representa una debilidad, por que no se cumple con las exigencias de las ISO.

2.2.6 CAPACIDAD DE COMERCIALIZACION

La comercializacion en el Centro Médico se desarrolla gracias a la asistencia de un Asesor
Comercial, todos los dias mediante un cronograma se envia a un Asesor distinto, con la
finalidad de que realice ventas. Por lo general la mayoria de usuarios por alguna
circunstancia realiza inclusiones de nuevos familiares en los contratos, desean contratar
coberturas adicionales, y el mejor lugar para que suceda este tipo de circunstancia es el
Centro Médico.

El personal de ventas o comercializacion siempre se encuentra bien preparado para trabajar
bajo la presion del cliente en un Centro Médico, ademas cabe indicar la denominacion que
posee la fuerza de ventas de la empresa, por lo general la mayoria de empresas los llaman
vendedores, pero en Ecuasanitas los llaman Asesores Comerciales, debido a que se toma la
libertad de sugerir 0 asesorar al cliente en algunos aspectos como: que planes escoger, que
coberturas le conviene, donde hacerse atender, facilitarle los tramites antes y después de su
afiliacion. Han existido situaciones en la que el Asesor acompafa a las citas médicas al
usuario, es decir el Asesor de Ecuasanitas se presta las 24 horas.

Existe un poco de problemas con la parte de publicidad, ya que no es el optimo, ni el
apropiado, pero este problema ha sido opacado por los Asesores, ya que se han ingeniado
formas de por su cuenta promocionar el producto, sin la necesidad de un comercial por radio

o television, pancartas, etc.

Connotacion Gerencial

La capacidad de comercializacion es muy buena debido a que el nimero de ventas que
registra es muy alto, lo cual refleja claramente el gran momento que pasa Ecuasanitas. La
estrategia de vender en el Centro Médico es ideal ya que como se explicé anteriormente, es

el lugar ideal para que un usuario tome la decision de contratar un servicio mas. Para
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Ecuasanitas y el Centro Médico la capacidad de comercializacién es una fortaleza, por el

gran y amplio servicio que brindan los Asesores Comerciales.

Debido a las politicas de la empresa existe un indice muy alto de rotacion en esta area, por
lo cual se encuentra en constante reclutamiento de Asesores, lo cual representa tiempo y
dinero por ello es una debilidad.

2.3 ANALISIS FODA

2.3.1 MATRICES

2.3.1.1 MATRICES RESUMEN

2.3.1.1.1 MATRIZ RESUMEN EXTERNA

MATRIZ EXTERNA AMENAZAS

ALTO MEDIO |BAJO

OPORTUNIDADES
El crecimiento del PIB aumenta la capacidad|
econémica de contratar un servicio de medicin:
01 |prepagada.
Con politicas adecuadas dictadas por la Asamblea,|
el sector de la medicina prepagada podria tenel
02 [mayor captacién de usuarios

Ecuasanitas CM El Batan se encuentra integrado]
en un Sistema Nacional de Salud, se encuentr;
reconocido por la ley como una unidad que puede]
brindar el servicio de salud y ademas posee total
03 |autonomia con respecto al estado.
El aumento en los salarios aumenta la expectativ:
de que mas personas utilicen los servicios de]
04 |Ecuasanitas CM El Batan.
Existe en el mercado una excelente y amplia gam
de equipos tecnolégicos que Ecuasanitas S.Al
05 |puede adquirir.
El 64% de los proveedores encuestados han|
brindado sus servicios por mas de mas de tres|
afios, existe una fidelidad entre la empresa y el
06 |proveedor
El 54% de los encuestados opina que los precios|
no son ni tan altos, ni tan bajos, lo cual disminuye]
el gasto y con ello se puede mantener precios mas|
07 |competitivos.
Se posee una buena politica de crédito con los]
08 |proveedores.

El 64% de los proveedores encuestados certifica
09 |que la empresa es puntual con sus pagos.
El 71% de los proveedores encuestados afirman
que casi siempre existe una negociacion
010 |anticipada con la empresa.

El 64% de la entrega preoveedores entregan los|
011 |pedidos mediante servicio a domicilio.

El 64% de los proveedores se encuentran afiliados
a Ecuasanitas, de esta manera se establece un
012 |vinculo de fidelidad con el proveedor.

El 79% de los proveedores encuestados estarian|
dispuestos a recomendar los servicios de]
013 |Ecuasanitas.
[ |ET 82% de las personas encuestadas prefieren ell
plan total, con la naturaleza de este plan los]
014 |ingresos son mayores para la empresa.
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MATRIZ EXTERNA

AMENAZAS

MEDIO  |BAJO

OPORTUNIDADES

015

El 90% de los encuestados ha utilizado Ilo:
servicios de los Centros Médicos, lo cual esto
demuestra el nivel de preferencia que tiene el
Centro Médico por los clientes.

016

El 79% de las personas encuestadas, se|
encuentran satisfechos con la atencién y un 18%)
se encuentran completamente satisfechos con |
atencion, del Centro Médico.

018

017

La percepcién que tiene el cliente sobre
atencion de los Prestadores Médicos es buena.

EL 82% de los usuarios encuestados estan|
conformes con las instalaciones del Centrg
Médico.

019

El 65% de las personas encuestadas estan de]
acuerdo con los precios de los planes.

02

o

A la mayoria de personas le gustaria recibir |
informacién mediante el Internet.

02.

=

El 57% de las personas encuestadas conocen las|
caracteristicas de la medicina prepagada.

02

N

El 69% de personas encuestadas han utilizado el
servicio de medicina prepagada, lo cual ya se h:
convertido en una necesidad para esa persona.

02

w

El 59% no tiene el servicio de medicin
prepagada, lo cual significa que podrian sel
futuros clientes.

024

El 35% de los encuestados no estan conformes|
con el servicio que le brinda la competencia.

025

Las personas estan empezando a identificar |
marca Ecuasanitas como medicina prepagada, se]
estd posicionando en el mercado.

026

EL 82% de los encuestados estan dispuestos
pagar de 20 a 30 délares, los precios actuales de]
Ecuasanitas oscilan en ese rango.

AMENAZAS

Al

Debido a la dolarizacion el poder adquisitivo de las}
personas ha disminuido.

A2

Ante el comportamiento creciente de la inflacion,|
existe la posibilidad de que las personas no tengan|
la misma capacidad de adquisicion.

A3

Con el aumento de la Tasa de interés activa, al
momento de los reajustes las personas perderan|
poder adquisitivo, impidiendo que adquieran los]
servicios del CM El Batan.

A4

El porcentaje de aumento de la Tasa de interés|
pasiva, es bajo por lo cual se recorta un medio pol
el cual las personas puedan mejorar su nivel
econémico, con lo cual no podran adquirir el
servicio de CM El Batan.

AS

De mantenerse un elevado indicador de Riesgo]
Pais, impedird que potenciales inversionistas|
extranjeros quieran invertir en Ecuasanitas CM E||
Batan.

A6

Existe una pésima distribucion del presupuestol
con lo cual no mejora la calidad de vida de las]
personas, de esta manera no podran acceder a los|
servicios de el CM El Batan.

A7

El analfabetismo conduce a que las personas no
tengan un conocimiento o un entendimiento
adecuado de los servicios médicos que ofrece el
centro médico y por consiguiente no utilizaran la:
instalaciones de Ecuasanitas CM El Batan.

A8

La tendencia del IESS es transformarse en|
Unidades de Negocios (medicina prepagada), si s
da esto se perderfa la posibilidad de tener futuros]
clientes.

A9

EL indicador de pobreza tiene una tendencia a I
alza, lo que significa que menos personas podran|
tener acceso a los servicios de CM El Batan, po
falta de recursos econémicos.

AL

o

Los precios de los insumos de la canasta basic:
se estan elevando, por tal razén el pode
adquisitivo de las personas se reduce, por lo cual
sera dificil que las personas destinen dinero par
adquirir el servicio de medicina prepagada.

Jo
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Q) EcuaSAnITAS

al cuidado de su salud

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

MATRIZ EXTERNA

AMENAZAS

ALTO

MEDIO |BAJO

Las personas no poseen la cultura de a un Médicol
especialista, prefieren automedicarse.

ALl

B

Ecuasanitas CM El Batan no tiene un
procedimiento adecuado para el manejo de

A12 |desechos hospitalarios.

N

Los precios de los proveedores son bajos, en|
cualquier momento de acuerdo a la tendenci
econdémica que existe podrian subir, alterando el
presupuesto de la empresa.

AL

w

El porcentaje de proveedores que trabajan con
crédito a 60 dias no es representativo, con lo cual

A14 |pone en riesgo su liquidez

IS

Las ventas son menores para el producto Plan|
Elegir, existe una mala comercializaciéon de este]

A15 |producto.

[}

La agilidad en la distribucién de los turnos no es |;
esperada por los clientes.

AL

=Y

Los clientes no se encuentran contentos con el

A17 |tiempo de espera en el Centro Médico

2

De los encuestados el 35% no estan de acuerdo]

A18 |con los precios.

©

El 43% de las personas encuestadas no conocen
no desean conocer los servicios de la medicin:

A19 |prepagada.

©

El 65% de los encuestados estan conformes con|
los precios que pagan en la competencia.

A2

o

La marca de Salud se encuentra mejol

A21 |posesionada en el mercado que la de Ecuasanitas.

=

La mayoria de los encuestados exige un servicio
rapido y de calidad. Ecuasanitas posee un servicio

A22 |lento en sus tramites.

N

Apenas el 36% de los clientes potenciales]
encuestados contratarian Ecuasanitas.

A2

w

2.3.1.1.2 MATRIZ RESUMEN INTERNA

MATRIZ INTERNA

DEBILIDADES

ALTO

MEDIO [BAJO

5|

3 1

El personal esta identificando con el Sistema de]
Gestion de Calidad, de esta manera se genera un
cultura de calidad que mejorarda el servicio al

F1 [cliente.

La comunicacién de los empleados con los jefes
con los comparieros la califican como satisfactori

F2 |dentro del Centro Médico.

En el Centro Médico existe una adecuad

F3 |programacion de las actividades.

Existe una excelente cultura de presupuestos

F4 |nivel general.

La empresa posee un buen nivel de liquidez, pol
tal razon durante el afio 2007, no ha existido|

F5 [ninguin cheque protestado.

Los procedimientos de servicio al cliente s
encuentran bien definidos e identificados por el
personal que trabaja en esta area, por lo cual

F6 |puede dar un mejor servicio al cliente.

El hardware es muy bueno, posee garantia, se|

F7 |cumple con su periodo de depreciacion o vida Util.

Existe un correcto proceso de induccion al

F8 |personal nuevo.

La empresa cuenta con capacitaciones|
permanentes, con la finalidad de mejorar las

F9 [competencias del empleado.

Existe un proceso adecuado de seleccion del

F1dpersonal.

Las actividades asignadas tienen relacion direct

F1jcon la formacién de la persona contratada.

MATRIZ RESUMEN DE DEBILIDADES

Al no conocer las preferencias de los clientes, no|
se puede dar un servicio adecuado, por tal razén
no se puede planificar y menos aun establece

D1 |estrategias adecuadas.

Ecuasanitas CM El Batan no posee un
planificacién, ni objetivos claros que ayuden a quej
cada miembro se identifique con ellos, por lo cual

D2 |no existe un direccionamiento claro.

José L. Aguirre S.
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@ECUASANITAS

al cuidado de su salud

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

MATRIZ INTERNA

DEBILIDADES

MEDIO

ALTO

BAJO

5 3

1

D

[

D.

b

D

a1

D

>

D7

D

<]

La falta de empoderamiento puede generar
malestar en el cliente debido a que en algunos
reclamos o servicios en si, la persona no podra

resolver en ese mismo instante por que necesita la

aprobacion de un jefe.

La comunicacion por parte del Administrador con |
Matriz es mala por lo que existe problemas en |

identificacion de metas y objetivos.

El software no es el adecuado, lo cual gener
inconvenientes al momento de realizar reembolsos,

autorizaciones, etc.

El personal Médico (Prestadores Médicos) no esta
considerado dentro del plan de capacitacion,
debido a que no tienen dependencia bajo el

concepto del rolde pagos.

Las evaluaciones al personal no son ejecutadas en

el tiempo establecido.

Existe un alto indice de rotacién en el &re
especialmente con los Asesores]

Comercial,
Comerciales

2.3.1.2.MATRIZ GENERAL ELECTRIC

RESULTADO DE LA MATRIZ DE EVALUACION VALORES
Resultados ponderados totales de evaluacion de factor externo 3,94
Resultados ponderados totales de evaluacion de factor interno 3,78
MATRIZ INTERNA
FUERTE PROMEDIO DEBIL
(3.68-5,00) (2,34 - 3,67) (1,00 -2,33)
E g
5 % < i Il CRECER 11l PERSISTIR
é e Qg/ | CRECER
< 5 -
w z =
= ] £ VI COSECHAR O
g %_,:) 2 § IV CRECER V PERSISTIR ELIMINAR
=
S o}
E 2
: @3
o VIIIl COSECHAR O IX COSECHAR O
< 28_ VII PERSISTIR ELIMINAR ELIMINAR
A

Elaborado por: El autor

POSICION DEL NEGOCIO

Luego de haber realizado un analisis en base a los resultados obtenidos de las matrices

interna y externa, se obtuvo como resultado que la empresa se ubica en el cuadrante

I, con evaluacion interna fuerte y también con resultados externos fuertes, por lo que se

deduce que se debe invertir para poder mantener y mejorar el posicionamiento en el

mercado.
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@ECUASANITAS

al cuidado de su salud B
ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

2.3.1.3 MATRIZ DE PRIORIZACION

| MATRIZ DE PRIORIZACION OPORTUNIDADES

0 1] 0,5 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3| 0,0169] 1,69
1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 5,5| 0,0309( 3,09
0,5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2,5| 0,0140 1,4
0] 05 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 4,5| 0,0253] 2,53
0 0] 0,5 1 1 1 1 1 1| 0,5 0,5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 9,5| 0,0534| 5,34
0 0 0] 05 1 1 1| 05| 0,5 1] 05| 0,5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6,5| 0,0365| 3,65
0] 05 0] 0,5] 0,5 1 1 1] 05 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6| 0,0337| 3,37
0 0 0] 05 1| 0,5 0,5 0,5 0,5 0,5] 05 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4,5{ 0,0253| 2,53
0 0 0 1 1 1] 05| 05 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4| 0,0225] 2,25
0 0 0] 05 1| 0,5 0,5 0,5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3] 0,0169] 1,69
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@ECUASANITAS

al cuidado de su salud B
ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

| MATRIZ DE PRIORIZACION OPORTUNIDADES

OPORTUNIDADES

0 0 0 0 1] 0,5] 0,5 0,5 0 0] 05 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3] 0,0169| 1,69
0 0 0 o[ 05 1 0| 05 0 0 0] 05 1] 0,5 0,5[ 0,5 0,5 0,5 1] 05 0 0 0l 05 0 1 9| 0,0506| 5,06
0 0 0 0| 0,5[ 0,5 0] 0,5 0 0 0 1| 0,5 0,5 0] 05 1 1| 0,5] 0,55 0 0 0 0 0 1 8| 0,0449| 4,49

0O O O o0 005 o O O 0 o0fO05 05 05 1] 1 1 1{ 1] 05] 05 05 0 0 0 1 9,5] 0,0534| 5,34

0 0] O 0 0 0O O 0l 0O O 0] 050 O 1] 0,5 1 1 1] 0,5 0,5] 0,5 0,5 0 0 0l 05 7,5] 0,0421]| 4,21

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0] 05 1 1 1| 0,5 1 1 1] 05 0 0 0] 05 0] 05 8,5] 0,0478| 4,78

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0] 05 1 1 1 1] 0,5 1| 0,5] 05 0] 05 0 0 0 1 8,5] 0,0478| 4,78

0 0] O 0 0l 0O O 0] 0O O 0] 05 1 1 1 1 1] 0,5 1] 05 0 0 0 0 0 1 8,5| 0,0478| 4,78

0 0] O 1 0l 0O O 0] 0O O 0 1 0,5 1| 0,5 0,5 0,5 1| 0,5] 0,5 0,5 05| 05 0] 05 1 10| 0,0562| 5,62

0Ol of 0o o o o of o o o ofo5 o5 05 05 05 05 05] 05 05 1 0 1] 05 1] 05 8,5] 0,0478| 4,78
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@ECUASANITAS

al cuidado de su salud B
ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

MATRIZ DE PRIORIZACION OPORTUNIDADES

0] O 1 O o0 o©o o o o o o O OfO05 05 o0 0f O0f05 1] 0,5 1] 0,5 1 1] 0,5 8| 0,0449] 4,49
0o o o o o o0 O O O O O O ofo05 05 0] 05 0f05 0 1 05 0 1 1 1 6,5| 0,0365| 3,65
0 1 o o o o o o o o o o o o o o of ofo5 1] 0,5 0] 05 0 1 1 5,5] 0,0309| 3,09
o o o o o o o o of o 0] o5 0o o of o o o o 05 1 1 0] 05 1 1 5,5] 0,0309| 3,09
0O o o o o o o o o o O O 1] 0] o] o of of 05 1 1 1 1 1| 05 1 8| 0,0449| 4,49
0 1 0 1 0Ol 0O o o O 0 O 1 1 1] 05| 0,5 1 1 1| 05] 05 1 1 1 1| 05 14,5] 0,0815| 8,15

178,00f 1,00] 100
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@ECUASANITAS

al cuidado de su salud

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

| MATRIZ DE PRIORIZACION AMENAZAS

1 1 1 1 1| 0,5 1 1 0 0 0 0,5 0,5 0,5 10,5 0,08( 8,434
1 1] 0,5 1 1| 0,5 1 1 0 0l 05 0 0 0,5 9| 0,07] 7,229
0,5 1] 0,5 1 1 0 1 1 0 0l 05 0 0 0,5 9| 0,07] 7,229
1| 0,5 0 1 1 0 1 1 0 0l 05 0 0 0,5 8,5 0,07] 6,827
0,5 0l 05 0l 0,5 0l 05 0 0 0l 05 0 0 0,5 4,5 0,04 3,614
0 0 0] 0,5 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0,5 5] 0,04]| 4,016
0 0l 0,5 1] 0,5 0 0 0 1 0 0 0 0 0,5 4,5 0,04 3,614
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@ECUASANITAS

al cuidado de su salud

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

| MATRIZ DE PRIORIZACION AMENAZAS

0 0 0 0 0l 0,5 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1] 0,55 0,5 1] 05 8,5 0,07| 6,827

0 0l 05 1 0 0l 05 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o[ 05 5,5 0,04| 4,418

0 0 0] 0,5 1 0 1] 0,5 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 o[ 0,5 5,5 0,04]| 4,418

0 0 0 0 1 0 1 0l 05 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2,5] 0,02]| 2,008

0 0 0 0 0 0 0 0 0l 0,5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0,5 0] 0,402

0,5| 05| 0,5 0 0 0 0 0 0 0l 05 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3,5| 0,03f 2,811

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1] 0,5 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1,5] 0,01} 1,205

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0l 0,5 0 0] 0,5 0 1 o[ 0,5 1 3,5 0,03 2,811
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67



@ECUASANITAS

al cuidado de su salud

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

| MATRIZ DE PRIORIZACION AMENAZAS

José L. Aguirre S.
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0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0l 0,5 1 1] 05| 0,5 1 1 1 7,5] 0,06] 6,024
0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0] 05| 0,5 0l 0,5 0 1 0 3,5 0,03 2,811
0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0,5 0] 05| 0,5 0l 0,5 0 1 0 5] 0,04]| 4,016
0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0] 0,5 0 0 0l 0,5 2,5] 0,02] 2,008
0 0 0 0 0l 0,5 0 0 0 0 1] 0,5] 05| 0,5 0l 0,5 1 0 0 4,5 0,04 3,614
0 0 0 0 0] 05 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1] 0,5 1] 05 4| 0,03] 3,213
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1] 05| 0,5 1] 05 1 7,5 0,06] 6,024
0,5 0,5 0,5] 0,5 0,5 0,5 0,5 05 0 0 1] 0,5 0 0] 0,5 0l 0,5 0l 0,5 8| 0,06] 6,426
124,5 1] 100




5;9 EcuaSanitaS

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

MATRIZ DE PRIORIZACION FORTALEZAS

FORTALEZAS

F1

F2

F3

F4

F5

F6

F7

F8

F9

F10

F11

SUMA

PR.

%

F1

El personal esta identificando con el
Sistema de Gestion de Calidad, de|
esta manera se genera una cultura de|
calidad que mejorard el servicio al
cliente.

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

4,5

0,10588

10,6

F2

La comunicacién de los empleados]
con los jefes y con los compafieros lal
califican como satisfactoria dentro del
Centro Médico.

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

5,5

0,12941

12,9

F3

En el Centro Médico existe unal
adecuada programacion de las|
actividades.

0,5

0,5

0,5

0,5

0,5

3,5

0,08235

8,24

F4

Existe una excelente cultura de|
presupuestos a nivel general.

0,5

0,5

0,5

2,5

0,05882

5,88

F5

La empresa posee un buen nivel de|
liquidez, por tal razén durante el afio|
2007, no ha existido ningin cheque|
protestado.

0,5

1,5

0,03529

3,53

F6

Los procedimientos de servicio al
cliente se encuentran bien definidos €|
identificados por el personal que|
trabaja en esta area, por lo cual
puede dar un mejor servicio al cliente.

0,5

0,5

0,14118

14,1

F7

El hardware es muy bueno, posee|
garantia, se cumple con su periodo
de depreciacion o vida util.

0,5

0,5

0,07059

7,06

F8

Existe un correcto proceso de|
induccién al personal nuevo.

0,5

3,5

0,08235

8,24

F9

La empresa cuenta con
capacitaciones permanentes, con lal
finalidad de mejorar las competencias
del empleado.

0,5

4,5

0,10588

10,6

F10

Existe un proceso adecuado de|
seleccion del personal.

0,5

0,5

0,5

0,5

0,09412

9,41

F11

Las actividades asignadas tienen|
relacién directa con la formacion de lal

persona contratada.

0,5

0,5

0,5

0,5

0,09412

9,41

José L. Aguirre S.
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@ EcuASANITAS

al cuidado de su salud

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

| MATRIZ DE PRIORIZACION DEBILIDADES

DEBILIDADES D1 (D2

José L. Aguirre S.
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D3 |D4 |D5 |[D6 |D7 |D8 |SUMA |PR. |%
0,5 0,5 1 0 0 0 3,5/0,13] 12,73
0,5 1] 0,5 1 1 1 6,5] 0,24| 23,64
0,5 1] 0,5 0 0 0 2,5]0,09] 9,091

1] 05 0 0] 0,5 0 3/0,11{ 10,91
0,5 0] 0,5 0] 0,5 0 3/0,11{ 10,91
0,5 0,5 0] 0,5 0 0 3/0,11{ 10,91

0] 0,5 0,5 0 0 0 2| 0,07| 7,273

1] 0,5 0 0 1] 0,5 410,15 14,55

27,5 1| 100




@ECUASANITAS

al cuidado de su salud

2.3.1.4 MATRICES DE ACCION

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

MATRIZ DE AREAS OFENSIVA DE INICIATIVA ESTRATEGICA "FO"

INCIDENCIA
5= ALTA
3= MEDIA
1=BAJA

José L. Aguirre S.
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@ECUASANITAS

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
2.3.1.4 .1 MATRIZ DE AREAS OFENSIVAS “FO”

163

——— =50.15%
5*5*13

Las fortalezas con las que cuenta Ecuasanitas Centro Médico El Batén, tienen un 50,15% de peso, que ayudaran a aprovechar de mejor

manera las matriz, segun como indica la matriz FO.

Las fortalezas que tendran mayor impacto para la empresa son:

No FORTALEZA POSICION

El personal esta identificando con el Sistema de Gestibn de Calidad, de esta
F1 | manera se genera una cultura de calidad que mejorara el servicio al cliente. 4

La comunicacion de los empleados con los jefes y con los comparfieros la
F2 |califican como satisfactoria dentro del Centro Médico. 5

Los procedimientos de servicio al cliente se encuentran bien definidos e
identificados por el personal que trabaja en esta area, por lo cual puede dar un

F6 | mejor servicio al cliente. 2
La empresa cuenta con capacitaciones permanentes, con la finalidad de mejorar

F9 |las competencias del empleado. 3

F10 | Existe un proceso adecuado de seleccién del personal. 1

José L. Aguirre S.
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@ECUASANITAS

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
Las oportunidades mas importantes son:

No OPORTUNIDADES POSICION

El 64% de los proveedores se encuentran afiliados a Ecuasanitas, de esta
012 [ manera se establece un vinculo de fidelidad con el proveedor. 4

El 79% de los proveedores encuestados estarian dispuestos a recomendar los
013 | servicios de Ecuasanitas. 5

El 90% de los encuestados ha utilizado los servicios de los Centros Médicos, lo
cual esto demuestra el nivel de preferencia que tiene el Centro Médico por los

015 | clientes. 3
El 79% de las personas encuestadas, se encuentran satisfechos con la atencion

016 [ del Centro Médico. 1
La percepcion que tiene el cliente sobre la atencion de los Prestadores Médicos

017 | es buena. 2

José L. Aguirre S.
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@ECUASANITAS

al cuidado de su salud

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
MATRIZ DE AREAS DEFENSIVAS DE INICIATIVA ESTRATEGICA "DA"

INCIDENCIA
5= ALTA
3= MEDIA
1=BAJA

TOTAL
[Posicion

José L. Aguirre S.
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@ECUASANITAS

) ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
2.3.1.4 .2 MATRIZ DE AREAS DEFENSIVAS DE INICIATIVA ESTRATEGICA “DA”

183

———— =56.31%
5*5*13

Las debilidades que presenta Ecuasanitas Centro Médico El Batan, tienen un 56,31% de detencion frente a las amenazas que se presentan
en la matriz DA.

Las principales debilidades que la empresa debe minimizar son:

No DEBILIDADES POSICION

Al no conocer las preferencias de los clientes, no se puede dar un servicio
adecuado, por tal razén no se puede planificar y menos aun establecer
D1 | estrategias adecuadas. 2

Ecuasanitas Centro Médico El Batan no posee una planificacion, ni objetivos
claros que ayuden a que cada miembro se identifique con ellos, por lo cual no
D2 | existe un direccionamiento claro. 1

El software no es el adecuado, lo cual genera inconvenientes al momento de
D5 |realizar reembolsos, autorizaciones, etc. 5

D7 | Las evaluaciones al personal no son ejecutadas en el tiempo establecido. 4

Existe un alto indice de rotacién en el &rea Comercial, especialmente con los
D8 | Asesores Comerciales 3
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@ECUASANI

au

TAS

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO

Las principales amenazas que la empresa debe minimizar son:

José L. Aguirre S.

No AMENAZAS POSICION
La tendencia del IESS es transformarse en Unidades de Negocios (medicina

A8 | prepagada), si se da esto se perderia la posibilidad de tener futuros clientes. 1

Al6 | La agilidad en la distribucién de los turnos no es la esperada por los clientes. 4

A18 | De los encuestados el 35% no estan de acuerdo con los precios. 5
La mayoria de los encuestados exige un servicio rapido y de calidad.

A22 | Ecuasanitas posee un servicio lento en sus tramites. 2
Apenas el 36% de los clientes potenciales encuestados contratarian

A23| Ecuasanitas. 3
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@ECUASANITAS

al cuidado de su salud

ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
MATRIZ DE AREAS DE RESPUESTA ESTRATEGICA "FA"

INCIDENCIA
5= ALTA
3= MEDIA
1=BAJA

FORTALEZAS

1 1 1 1 5 1 1 5 3 3 3 5 5 35
1 1 1 1 5 1 1 5 1 1 1 5 3 27
1 1 1 1 5 1 1 5 3 3 1 5 3 31
1 1 1 1 5 1 1 5 3 3 1 5 3 31
3 3 3 3 5 3 3 1 1 1 1 5 1 33
TOTAL 7 7 7 7 25 7 7 21 1] 1] 7 25 15
POSICION 10 11 13 12 1] 9 8 3 5 6 7 2] 4
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@ECUASANITAS

) ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
2.3.1.4 .3 MATRIZ DE AREAS DE RESPUESTA ESTRATEGICA “FA”

167

———=48.31%
5*5*13

Las fortalezas que presenta Ecuasanitas Centro Médico El Batan, tienen un 48,31% con lo cual indica que ha utilizado sus fortalezas para
poder disminuir el impacto de las amenazas.

Las principales fortalezas que la empresa posee son:

No FORTALEZAS POSICION

El personal esta identificando con el Sistema de Gestion de Calidad, de esta
F1 | manera se genera una cultura de calidad que mejorara el servicio al cliente. 1

La comunicacion de los empleados con los jefes y con los compafieros la
F2 | califican como satisfactoria dentro del Centro Médico. 5

Los procedimientos de servicio al cliente se encuentran bien definidos e
identificados por el personal que trabaja en esta area, por lo cual puede dar un
F6 [mejor servicio al cliente. 3

La empresa cuenta con capacitaciones permanentes, con la finalidad de mejorar
F9 |las competencias del empleado. 4

F10 | Existe un proceso adecuado de seleccion del personal. 2
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Entre las principales amenazas tenemos:

José L. Aguirre S.

No AMENAZAS POSICION
La tendencia del IESS es transformarse en Unidades de Negocios (medicina

A8 [prepagada), si se da esto se perderia la posibilidad de tener futuros clientes. 1

Al6 [ La agilidad en la distribucién de los turnos no es la esperada por los clientes. 3

A18 | De los encuestados el 35% no estadn de acuerdo con los precios. 5
La mayoria de los encuestados exige un servicio rapido y de calidad.

A22 | Ecuasanitas posee un servicio lento en sus tramites. 2
Apenas el 36% de los clientes potenciales encuestados contratarian

A23 [ Ecuasanitas. 4
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ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
MATRIZ DE AREAS DE MEJORAMIENTO ESTRATEGICA "DO"

INCIDENCIA
5= ALTA
3= MEDIA
1=BAJA
3 3 1 1 5 3 5 1 3 3 3 3 3
37
3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5
61
5 5 3 1 5 5 1 3 1 5 3 3 3
43
1 3 1 1 5 5 3 1 1 1 3 3 1
29
1 1 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5
55
TOTAL 13 17 15 13 25 23 19 15 15 17 17 19 17
[posicion | 13 8 9 12 1 2 4 10 11 7 6 3 5
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) ESCUELA POLITECNICA DEL EJERCITO
2.3.1.4 .4 MATRIZ DE AREAS DE MEJORAMIENTO ESTRATEGICO “DO”

225

———=69.23%
5*5*13

Las debilidades que presenta Ecuasanitas Centro Médico El Batan, estan sobre las oportunidades en un 69,23%, por lo que utilizando las
oportunidades, se podra tener éxito.

Las principales debilidades que la empresa posee son:

No DEBILIDADES POSICION

Al no conocer las preferencias de los clientes, no se puede dar un servicio
adecuado, por tal razébn no se puede planificar y menos aun establecer
D1 | estrategias adecuadas. 4

Ecuasanitas Centro Médico El Batan no posee una planificacién, ni objetivos
claros que ayuden a que cada miembro se identifique con ellos, por lo cual no
D2 | existe un direccionamiento claro. 1

El software no es el adecuado, lo cual genera inconvenientes al momento de
D5 | realizar reembolsos, autorizaciones, etc. 3

D7 | Las evaluaciones al personal no son ejecutadas en el tiempo establecido. 5

Existe un alto indice de rotacién en el area Comercial, especialmente con los
D8 | Asesores Comerciales 2
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Las principales oportunidades son:

No OPORTUNIDADES POSICION

015 | El 90% de los encuestados ha utilizado los servicios de los Centros Médicos, lo
cual esto demuestra el nivel de preferencia que tiene el Centro Médico por los
clientes. 1

O16 | E| 79% de las personas encuestadas, se encuentran satisfechos con la atencién
del Centro Médico. 2

o017 | La percepcion que tiene el cliente sobre la atencion de los Prestadores Medicos
es buena. 4

O25|Las personas estan empezando a identificar la marca Ecuasanitas como
medicina prepagada, se esta posicionando en el mercado. 3

O26 [ EL 82% de los encuestados estan dispuestos a pagar de 20 a 30 délares, los
precios actuales de Ecuasanitas oscilan en ese rango. 5
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2.3.1.5 MATRIZ DE SINTESIS

ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

El 82% de las personas encuestadas prefieren el plan|
total, con la naturaleza de este plan los ingresos son|
01 |mayaores para la empresa

Debido a la dolarizacidn el poder adguisitiva de las
personas ha disminuido, obligéndolas a tener que
supliv otras necesidades y dejando al servicio de
medicinag prepagada como una alternativa muy lejana,
A1 |debido a su costo.

El 90% de los encuestados ha utilizado los senicios|
de los Centros MEdicos, lo cual esto demuestra el nivel
de preferencia que tiene el Centro Médico por log
02 |clientes.

Ante el comportamiento creciente de la inflacidn,
existe la posibilidad de gue las personas no tengan la
misma capacidad de adquisicidn, ocasionando gue las
A2 |personas no puedan acceder a los servicios

El 79% de las personas encuestadas, se encuentran|
satisfechos con la atencidn y un 18% se encuentran|
completamente satisfechos con la atencion, del Centrol
03 |Medico.

La tendencia del [ESS es transformarse en Unidades
de Megocios (medicina prepagada), si se da esto se
A5 |perderia la posibilidad de tener futuros clientes.

La percepcidn que tiene el cliente sobre la atencidn dej
04 |los Prestadores Medicos es buena

EL indicadar de pobreza tiene una tendencia a la alza,
lo gue significa que menos personas podran tener
acceso a los semwvicios de Ch El Batan, por falta de
A9 [recursos econdmicos.

EL 82% de los usuanos encuestados estan conformes|

Log precios de los insumos de la canasta basica se
estan elevando, por tal razdn el poder adguisitivo de las
personas se reduce, por lo cual serd dificil gue las
personas destinen dinero para adguinr el servicio de

05 |con las instalaciones del Centro Médico A10 [medicina prepagada.
ElB5% de las personas encuestadas estan de acuerdol La agilidad en la distribucidn de los turnos no es la
06 |con los precios de log planes. A1G |esperada por los clientes.
A la mayoria de personas le gustaria recibir la De los encuestados el 35% no estan de acuerdo con
informacidn mediante el Internet, el cual es el mediol los precios, por lo cual representa una amenaza para
gque mas acogida tiene en la actualidad y gue e la empresa ya gque podran en algin momento
07 |representaria un menor costo a |a empresa. A1 |desafiliarse por una mejor propuesta.
El 57% de las personas encuestadas conocen las|
caracteristicas de lo que es medicina prepagada, con|
lo cual hay mayor oportunidad de que las personas of El 65% de los encuestados estan conformes con los
03 |clientes potenciales se afilien a Ecuasanitas. AZ20 |precios que pagan en 13 competencia.
Lag personas estan empezando a identificar la marca)
Ecuasanitas como medicing prepagada, se  estd) La marca de Salud se encuentra mejor posesionada en
09 |posicionando en el mercado A21 el mercado gque la de Ecuasanitas.
La gente prefiere la rapidez en los servicios v la calidad
en el sewicio, o cual representa una amenaza, ya que
EL 82% de los encuestados estan dispuestos a pagar| en la empresa al momento de la atencidn se debe
de 20 a 30 ddlares, los precios  actuales  de cumplir procedimienta que hace gque los tramites sean
ANALISIS INTERNO 010 |Ecuazanitas oscilan en ese rango A22 |un poco lentos
Apenas el 36% de los clientes potenciales
FORTALEZAS AZ3 |encuestados contratarian Ecuasanitas.
FO FA
En el Centro Medico F1 (_0_2-03-@1) Seguir mejorando Iu:s pmcedlmlentos de F1 (A1) Mejorar la programacian de la distribucion de
. . semicio al cliente de los Centros Médicos, para aumentar la |tumos.
SR procedimientos satisfaccidn del cliente.
adecuados para la F1 (A16-A22) Realizar un estudio de teoria de colas con la
realizacian de las

F1 (05) Mejorar los planes de mantenimiento de las

finalidad de organizar de una mejor manera el proceso de

F1 diferentes actividades instalaciones del Centro Médico distribucidn de turnos y tiempos de espera

Los  procedimientos de

servicio  al  cliente  se CPITARE - o

encuentran hien definidos (02-03) Establecer escuelas de capacitacidn

X . perrmanentes al personal de servicio al cliente.

e identficados por el

perSDn:’sl\ gue trabaja en F2 (02-03) Realizar revisiones semestrales de los

esta area, por 10 cuallprcedimientos de sericio al cliente, para que se ajusten a las [F2 (A8) Realizar un plan de mejoramiento de procedimientos
F2 puede dar un mejor necesidades de los clientes. gue permita competir con la nueva tendencia del IESS

i
de induccion al personal
nuevo, cada area se .
! it | F3 (A1-AZ-AD-A10) Inlcuir en el temario de induccion temas

encarga se Ctapatiar a referentes a la realida nacional

persuna\ en o gue se F3 (08) Mantener y mejorar las inducciones al personal, con

refiere COmo 1emMas|ia finalidad de demostrar la calidad en el semvicio para poder  |F3 (A1B) Incluir en el proceso de induccion temas referentes
F3 especificos del puesto. captar a nuevos clisntes. 3 agilidad y destreza para mejorar los tiernpos de atencidn

La empresa cuenta con

capacitaciones

R " | F4 (0O4) Pragramar cursosa de capacitacion a Prestadores

permanem L2tk _Cm & Meédicos, con |2 finalidad de mantener y mejorar el servicio

finalidad de mejorar las

competencias delfF A (03 Realizar una actualizacion de los temas de F4 (422) Mejorar el temario de los cursos de capacitacidn
F4 empleado. capacitacion, para poder mantener la satisfaccian del cliente. |para responder a las exigencias del cliente.

Existe personal calificado . .

I p “ent tal F& (010) Mantener las politicas de precios de los planes,para

par? el pqr . poder seguir sumentando las ventas

razdn es que se registra

un crecimiento acelerado|Fs (09) Establecer cursos de actualizacion para los Asesores|F5 (A1-A2-A9-A10) Establecer un plan de publicidad v
FS en el volumen de ventas.  [Comerciales. promociones, considerando las tendencias del mercado.
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MATRIZ DE SINTESIS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

El 82% de las personas encuestadas prefieren el plan
total, con la naturaleza de este plan los ingresos son

01 |mayores para la empresa.

Debido a la dolarizacidn el poder adguisitive de las
personas ha disminuido, obligandolas a tener que
suplir otras necesidades y dejando al sericio de
medicina prepagada como una alternativa muy lejana,

A1 |debido a su costo.

El 90% de los encuestados ha utilizado los servicios
de los Centros Médicos, lo cual esto dermuestra el nivel
de preferencia que tiene el Centro Meédico por los

02 |clientes.

Ante el comportamiento creciente de la inflacidn,
existe la posibilidad de que las personas no tengan la
misma capacidad de adguisicidn, ocasionando gue las
personas no puedan acceder a los servicios.

El 79% de las personas encuestadas, se encuentran

03 |satisfechos con la atencidn, del Centro Medico.

La tendencia del IESS es transformarse en Unidades
de MNegocios (medicina prepagada), si se da esto se
perderia la posibilidad de tener futuros clientes.

La percepcidn gue tiene el cliente sobre |3 atencidn de

04 |los Prestadores Médicos es buena.

EL indicador de pobreza tiene una tendencia a la alza,
lo gue significa gue menos personas podran tener
acceso a los sericios de CM El Batan, por falta de
recursos econdmicos.

EL 82% de los usuarios encuestados estan conformes

05 |con las instalaciones del Centro Médico.

Los precios de los insumos de la canasta basica se
estan elevando, por tal razdn el poder adguisitivo de las
personas se reduce, por lo cual serd dificil que las
personas destinen dinero para adguirir el sericio de

A10 |medicina prepagada.

ElB65% de las personas encuestadas estan de acuerdo

06 |con los precios de los planes.

La agilidad en la distribucién de los turnos no es la

A1B |esperada por los clientes.

A la mayoria de personas le gustaria recibir la
informacion mediante el Internet, el coal es el medio
gque mas acogida tiene en la actualidad y gue le

07 |representaria un menor costo @ la ermpresa.

De los encuestados el 35% no estan de acuerdo con
los precios, por lo cual representa una amenaza para
la empresa ya que podran en algdn  romento

A8 |desafiliarse por una mejor propuesta.

El 57% de las personas encuestadas conocen las
caracteristicas de lo que es medicina prepagada, con
lo cual hay mayor oportunidad de gue las personas o

08 |clientes potenciales se afilien a Ecuasanitas.

El 65% de los encuestados estan conformes con los

AZ0 |precios que pagan en la competencia.

Las personas estan empezando a identificar la marca
Ecuasanitas como medicina prepagada, se estd

08 |posicionando en el mercado.

La marca de Salud se encuentra mejor posesionada en
el mercado que la de Ecuasanitas.

EL 82% de los encuestados estan dispuestos a pagar

La gente prefiere la rapidez en los servicios y la calidad
en el sewicio, lo cual representa una amenaza, ya que
en la empresa al momento de la atencidn se debe

de 20 a 30 ddlares, los precios actuales de cumplir procedimiento que hace gue los trimites sean
ANALISIS INTERNO C10|Ecuasanitas oscilan en ese rango. AZ2 |un poco lentos.
Apenas el 36% de los clientes potenciales
DEBILIDADES AZ3 |encuestados contratarian Ecuasanitas.

Do

DA

Ecuasanitas CM El Batan no
posee una planificacidn, ni
objetivas claros que ayuden a

gque cada  miembro se
identifique con ellos, por lo
cual na existe un

02 (02-03-04-05-06) Establecer una planificacidn a corto,
mediano y largo plazo para poder mantener y mejorar los
servicios del Centro Médico con la finalidad de seguir
satisfaciendo al cliente.

D2 (01-07-09) Establecer un plan de publicidad que permita

02 (A1-A2-A3-AZ-A10) Realizar una planificacidn que
considere todos las tendencias del mercado, con la finalidad
de definir estrategias que ayuden a mantener el desarrollo de
la empresa.

D2 (A21) Establecer planes de publicidad y promocidn, para

02 |direccionamienta clara. prormacionar los servicios, aprovechando herramientas poder me
En el CM el Batan, no existe |D3 (03) Realizar un estudio para determinar que funciones |03 (A1E) Establecer en que casos puade el empleado
03 |empoderamienta pueden rmanejarse mediante el empoderamiento. carnbiar log procedimientos para poder agilitar 12 entrega de
La comunicacidn por parte del
Administrador con la Matriz
es mala por lo gue existe|D4 (0O3-05) Establecer mecanismos de comunicacion mas  |D4 (A22) Identificar mecanismos de comunicacidn que
problemas en la identificacion|eficientes, para poder obtener informacion a tiempo, con la |permitan cambiar o mejorar los procesos actuales, con la
D4 |de metas y objetivos. finalidad de mejorar los senvicios del Centro Médico finalidad de llenar las espectativas del cliente.
El  software no  es  el|D5 (02-03-04-05) Realizar una evaluacion del sistema, con
adecuado, lo cual genera|la finalidad de mejorar el tiempo de atencion al cliente
incarwenientes al marmenta de
realizar reemhbolgog, |05 (O7) Mejorar |a agilidad de respuesta del software para
D& |autarizaciones, etc. poder dar una informacidn actualizada y personalizada al D5 (A18) Automatizar el sistema de distribucion de turnos.
Las evaluaciones al personal |D7 {03-04) Reformular el cronograma de evaluaciones para |D7 (A22) Actualizar el banco de preguntas de las
no son ejecutadas en el poder determinar a tiempa las necesidades de capacitacidn |evaluaciones, con la finalidad de ir detectanda necesidades
07 |tiempa establecida. para el personal. de capacitacidn que ayuden a mejarar el servicio.
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