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INTRODUCCION

El seguro médico es un contrato entre una persona y una compafiia de seguros que
estad de acuerdo en pagar parte de sus gastos médicos en caso que la persona se
lesione o enferme. Los planes de salud pueden variar considerablemente en cuanto a
los servicios que cubren y a la proporcién de costos que pagaran, no obstante la ley de
atencion médica estad ayudando a muchas personas a encontrar un plan que ofrezca la
cobertura que necesitan a un precio que puedan pagar. Una de las principales ventajas
de contratar un seguro de salud es que permite un acceso a servicios médicos y
hospitalarios con rapidez y agilidad, ahorrando listas de espera y aportando
tranquilidad. En la actualidad Guatemala es un pais en dénde las listas de espera son
elevadas en la seguridad social para las consultas con algunos especialistas y para
determinadas pruebas diagnosticas, disponer de una alternativa para poder acceder a
la sanidad privada en caso de necesidad se esta convirtiendo en una soluciéon para

muchas familias.

Las empresas se enfrentan a diario ante diversos problemas en sus diferentes areas. El
clima organizacional externo e interno en el cual el Hospital Privado Shalom se
desenvuelve es la principal base de los problemas que pueden surgir, asi mismo de las
superaciones gue la misma tenga. De tal forma, para poder conocer a fondo las causas
de un problema en el hospital y sus efectos es necesario realizar diferentes tipos de
estudios metodoldgicos que den como resultados las respuestas al problema; uno de
los estudios mas eficientes y confiables es el diagndstico administrativo, siempre y
cuando se desarrolle de forma correcta y su analisis esté correctamente comprendido y
definido. Un diagnostico se entiende como un descubrimiento sobre algo, asi como un
doctor diagnéstica enfermedades a sus pacientes luego de un estudio o chequeo

médico.

En el Hospital Privado Shalom se llevo a cabo un diagnéstico administrativo en donde
luego de ejecutar paso por paso el estudio, permitié describir en la empresa ciertas
situaciones o problemas que no se encuentran bien y necesitan de una toma de
decision inmediata y eficaz para solucionarlo o mejorarlo, indica las causas y efectos de

la misma para que se analicen y se tome una decision precisa y exacta. En el capitulo |



trata sobre los antecedentes del hospital, los servicios que posee, la situacion actual en

gue se presenta, y cOmo esta la infraestructura del mismo.

El Hospital Privado Shalom posee diversas fortalezas y oportunidades, que debe
aprovechar para ser un hospital de éxito. Las debilidades y amenazas que se
presentan dia a dia, como la competencia de los demas centros hospitalarios que
ofrecen los mismos servicios, deben de ser analizados planificando estrategias para ser

lider en el mercado de salud, ya que se encuentra en un lugar estratégico.

En el capitulo Il se desarrolla el disefio de investigacién y planificacion de actividades
del Ejercicio Profesional Supervisado, el aporte que genera la investigacion hacia el

Hospital Shalom, y los objetivos que se propone para poder desarrollar la propuesta.

En el capitulo Il se detallan los resultados que se obtuvieron en el desarrollo del
Ejercicio Profesional Supervisado y en las actividades de docencia y extensién dentro
del hospital.

El capitulo IV explica la sistematizacion de la experiencia, la enseflanza que dejé el
Ejercicio Profesional Supervisado en el Hospital Privado Shalom, tanto para los

trabajadores como para la estudiante epesista.

Se presenta en el capitulo V la propuesta, que es el disefio de un Plan de seguro
médico individual y familiar para el incremento de la oferta de los servicios como una
ventaja competitiva para el Hospital Privado Shalom, qué lineamientos utilizar para el
desarrollo de la propuesta, y se logr6 proponer que el hospital tenga alianzas
estratégicas con entidades del sistema financiero, para que obtenga ventaja

competitiva dentro del mercado de la salud.



CAPITULO |

l. LOCALIZACION Y ANTECEDENTES

1.1Breve descripcién del municipio de Mazatenango.

Ubicado en el Departamento de Suchitepéquez, Mazatenango pertenece a la
Region VI Suroccidente. La region VI, Suroccidente, segun la ley preliminar de
regionalizacion, Decreto numero 70-86 en el articulo 3, indica que esta se
integra por los departamentos de: Quetzaltenango (1), Solola (2), Totonicapan
(3), Retalhuleu (4), San Marcos (5) y Suchitepéquez (6).

Cuenta con una extension territorial de 12,230 km2, que corresponde al 11.2%
del total del territorio nacional, en el que son 338 municipios en total en todo el
pais, mientras el departamento de Suchitepéquez tiene 21 municipios. (ver figura
1). (Historia Geografica del municipio de Mazatenango)

Figura No.1

Region VI Suroccidente

Musboghn Murdentgn
Uepartamentre Suchelepiqecs
Pals Goaterealy

Fuente: Googlelmagenes.com 2016-2017



1.1.2 Localizacioén

El municipio de Mazatenango es la sede de la cabecera departamental de
Suchitepéquez, su municipalidad es de primera categoria y su jurisdiccion
comprende, 1 ciudad, 4 aldeas, 11 caserios y 47 fincas de regulares
dimensiones. Esta localizado en la costa sur de Guatemala, al noreste del
departamento de Suchitepéquez, por la carretera internacional del pacifico CA-2
rumbo este sureste en la latitud 14° 32 02" y en la longitud 91° 30’ 12". Limita al
norte con San Francisco Zapotitlan y Samayac, al sur con el Océano Pacifico; al
este con Santo Domingo, San Lorenzo, San Gabriel y San Bernardino y al oeste

con Cuyotenango, todos del departamento de Suchitepéquez. (Guatemala)

1.1.3 Caracteristicas

Entre otras caracteristicas se pueden mencionar que topograficamente, su
terreno es generalmente plano sus tierras son fértiles y el territorio esta
comprendido de los rios Sis-lcan con una extension territorial de 6,524.49
hectéreas, dentro de dicha cuenca.
Figura No. 2
Departamento de Suchitepéquez

Municipios de Suchitepéquez

Fuente: Caracterizacién del departamento de Suchitepéquez SEGEPLAN 2012.



1.1.4 Climay Temperatura

El clima que generalmente predomina, es caluroso/himedo. La temperatura
media es de 24.40C, una maxima promedio de 32.1 oC y una minima promedio
de 16.6 oC..

1.1.5 Poblacién

El municipio de Mazatenango presenta una densidad poblacional de 103,276
habitantes, de los cuales 52,616 son mujeres, o sea el 51,49%, y 50.660 son
hombres correspondiéndole el 48.51% del total de la poblacion. La poblacion es
mayoritariamente urbana, con un 89.80% equivalente a 92,741 habitantes y la
poblacién rural corresponde al 10.21%, es decir 10,534 habitantes. La
proyeccién de poblacién para el 2,020 es de 119,964 habitantes. (Aprende

Guatemala)

1.1.6 Salud

El Estado de Guatemala brinda salud a su poblacion a través de tres
subsistemas: el social, el de salud publica y el privado, los cuales nunca han

funcionado ni se han organizado coordinadamente desde su nacimiento.

Con el primero de ellos, el de seguridad social, el Estado pretende satisfacer las
demandas del trabajador especialmente curativas y de rehabilitacién. Los
servicios de la seguridad social, descansan sobre dos ejes: proteccion financiera

y acceso a Sservicios.

El otro subsistema, de proteccion social lo brinda el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social (MSPAS) y ha quedado como una asistencia social limitada a
velar por los no asalariados. Existe un tercer subsistema que se denomina
privado, especialmente curativo y que opera y sirve por medio de un pago

directo.

Se estima que mas del 80% de la poblacion nacional, tiene acceso a los

subsistemas de salud mas no necesariamente proteccion y en los que los usan,

5



no significa que resuelvan su problema. El acceso y la calidad de la atencién
tanto del MSPAS como del IGSS, es limitado y deficiente.

Al consolidar los informes del Ministerio de Salud, del Instituto Nacional de
Ciencia Forenses y Datos Policiales, y compararlos con el mas reciente informe
del Instituto Nacional de Estadistica (INE) las enfermedades que mas afectan a
la poblacion, al igual que sucede en municipios vecinos, son las relacionadas a
las vias respiratorias (neumonia y bronco neumonia) ocupando conjuntamente
un 35% de los casos, existiendo también un buen nimero de casos que no se
llegan a diagnosticar y que representan el 22%, ademas de enfermedades
relacionadas con las personas de la tercera edad como por ejemplo la senilidad
(es el estado patologico de debilitamiento fisico y mental que padecen las
personas ancianas y que sobrepasa el grado de pérdida de facultades propio de
la vejez), la cual ocupa un 17% de los casos. Otro aspecto que no se debe
pasar por alto son los efectos de la violencia, ya que actualmente un 9% de los
casos reportados corresponden a personas que han sido heridas con armas de
fuego. Otras enfermedades que afectan son de caracter metabdlico, resaltando

las del sistema circulatorio, sus érganos (6%) y la diabetes (2%).

Las enfermedades que aquejan a los nifios menores de 5 afios, nuevamente son
las enfermedades relacionadas con las vias respiratorias las que ocupan el
primer lugar, con un 36.61% de los casos. Le siguen los casos que tiene que ver
con traumatismo de distinto tipo con un 8.42% vy las del sistema digestivo,
especificamente parasitismo y colitis, las cuales conjuntamente representan un

5.56%. (La problematica de la Salud en Guatemala, 2016)

El municipio de Mazatenango cuenta a nivel departamental con la red de
servicios de salud publica y privada mas grande, mejor equipada y con atencion
especializada, permitiéndole a la poblaciébn en general acceso a la atencion no
solamente primaria sino también en aquellos casos que requieren una

especialidad.

La poblacion se ve afectada principalmente por las enfermedades relacionadas

con las vias respiratorias, debiéndose tomar en cuenta que durante la época de
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zafra (cosecha de la cafia de azucar, diciembre a mayo) se llevan a cabo las
rosas 0 quemas, lo que ocasiona contaminacion del aire. (Salud en

Mazatenango Suchitepequez)

Segun en lo publicado en Prensa libre el 14 de septiembre de 2016 por Andrea
Orozco: “En su comunicado, la cartera de Salud reporta que hasta la misma
fecha se registraron 616 casos confirmados de zika, a través de pruebas de
laboratorio, mientras que otros dos mil 728 todavia son sospechosos. De los
casos confirmados, 179 son mujeres embarazadas y, ademas de los 17 nifios

con microcefalia, se confirmaron 13 pacientes con afecciones neuroldgicas”.

“Las confirmaciones incluyen las pruebas que se efectuaron en el Hospital
Roosevelt, en el Laboratorio Nacional de Salud y en el Centro de Control de

Enfermedades, en Estados Unidos”.
Vias de contagio:

Las transfusiones de sangre, las relaciones sexuales sin proteccién y el contagio
de madre a hijo son otras formas de transmision del virus del Zika, ademas de la
picadura del mosquito transmisor, segun informacién de la Organizacion

Panamericana de la Salud.

Dicha entidad resalta que la enfermedad puede dejar graves consecuencias que
van mas alla de la microcefalia y el sindrome de Guillain-Barré, como sordera,

afecciones oculares o anormalidades en el desarrollo de los huesos de los nifios.

El infect6logo Carlos Mejia, jefe de la Clinica de Enfermedades Infecciosas del
Hospital Roosevelt, afirmé que el virus puede permanecer en el semen hasta

seis meses, y que el contagio es mayor de hombres a mujeres.

Mejia explica que la recomendacion general es que durante los ocho meses

siguientes a la enfermedad, la pareja utilice métodos de proteccion.



1.2HISTORIA DEL HOSPITAL PRIVADO SHALOM:

En 1985 nace la idea de crear un Dispensario Popular ubicado atras de la
antigua terminal de buses, con la visién de ser un hospital para atender lo fisico,
el objetivo de este era no solo atender las necesidades fisicas de las personas
sino dedicarse a atender los proyectos de urgencia nacional que el Estado no
podia atender por diversas causas. Comenzaron siendo una clinica médica,
posteriormente una pequefia farmacia, luego una clinica dental y después un
laboratorio clinico y el area hospitalaria era atendida en el Hospital Galeno y en

Hospital San Bartolomé.

En el trabajo de la Iglesia encontraron varios temas que se podian atender
aunque fuera temporalmente, junto a la Licenciada Juana Estela Leiva, el Sr.
Milton Flores y el Dr. Noel Rodriguez vieron una gran cantidad de indigentes, lo
gue los llevo a instalar el dormitorio popular, el que recogia a todos ellos para
darle servicios basicos como servicios sanitarios, bafios, cambio de ropa y con el

apoyo de Barberia Ramiro les cortaban el cabello y los restauraban.

Posteriormente encontraron que existian varios niflos con labio leporino y
paladar hendido y mujeres necesitadas de cirugia ginecoldgica, por lo que
decidieron establecer un area hospitalaria que contara con programas que
pudiera atender estas necesidades. Es asi como en 1990 aproximadamente
rentaron una casa en la 22. Avenida de la zona 1 de Mazatenango la cual habia
estado deshabitada por mas o menos 7 afos, y que fueron restaurando poco a

poco llevandoles un afio y medio tenerla lista para que funcionara como hospital.

Antes de iniciar funciones como hospital aparece un hombre altruista quien es
paramédico y vive en Estados Unidos, el Sr. Luis Pedro Sandoval, guatemalteco,
radicado en la naciéon americana, quien en una conversacion con un miembro de
la Iglesia Elim se enter6 del plan que tenia el Dr. Noel Rodriguez y se intereso

bastante, principalmente porque queria aportar algo a su pais de origen. El Sr.



Sandoval trabajaba con un reconocido cirujano cosmético, el Dr. Ronald Strahan
guién sofiaba con tener un programa para operar a nifilos de labio leporino y
paladar hendido. EI Sr. Luis Pedro Sandoval practicamente tenia la otra parte de
la visién de los fundadores del Hospital Privado “Shalom” que era los recursos y
conocimientos para hacer las cirugias de labio leporino y paladar hendido,

cirugia de manos y pies y cirugia ginecoldgica.

En 1991 hicieron los arreglos y tramites de ley necesarios, para establecerse
como hospital y abre el Hospital Privado “Shalom” efectuandose la primera
jornada médica, con dos médicos de Estados Unidos y el Sr. Luis Pedro
Sandoval; en 3 dias se realizaron 45 operaciones. Estos programas eran
autofinanciables y el aporte de los pacientes era minimo o nada. Debido a las
necesidades econdmicas del pais, ha sido mucha la demanda a nivel nacional
de nifios con problemas de labio leporino, mas o menos unas 1600 a 1800
operaciones al afio y una cantidad considerable de manos y pies, asi como de
cirugia ginecoldgica. El problema era que la iglesia no los podia financiar, asi
gue el hospital tenia que ser autofinanciable para tener los recursos fisicos para
poder llevar a cabo estos servicios. (Gomez, Historia del Hospital Privado
Shalom, 2016)

1.3 SITUACION ACTUAL HOSPITAL PRIVADO SHALOM

El Hospital privado Shalom en el afio 2000 se traslada al edificio propio que
donde actualmente se encuentra, donde desde ahi es atendido por meédicos,
enfermeras, secretarias y personal de servicio, en la cual por los afios
desarrollando sus actividades y por la cantidad de empleados, el hospital es una

mediana empresa.

Gran parte de pacientes que lo visitan pertenecen al departamento de
Suchitepéquez como también de algunos municipios de Retalhuleu, de la boca

costa de Quetzaltenango y Solola, también vienen pacientes del occidente del



pais, especialmente a las jornadas de cirugias que se realizan aproximadamente

cada 6 meses.

La Proyeccion que se tiene en la Institucion hacia la Comunidad en General es
llegar a nuestros pacientes por ser una instituciébn con excelente servicio, precio

y atencion, y mantenernos en mejoras constantes. (Rodriguez L. R., 2016)

1.4 DESCRIPCION DEL HOSPITAL PRIVADO SHALOM

1.4.1 Tipo, servicios que presta, tamafio y ubicacion
Nombre Comercial de la Empresa: Hospital Privado “Shalom”
Propiedad de: Dr. Noel Rodriguez Parkinzén
Naturaleza: Servicios médicos hospitalarios
Tamafio: Cuenta con 24 empleados, por el nimero de empleados es una
organizaciéon mediana.
Ubicado: 4ta. Calle 1-37 zona 2, Colonia Obregon.
El Hospital Privado Shalom posee una figura de empresa Individual porque se
tiene a un solo propietario.
Figura No. 3

Mapa de ciudad de Mazatenango, ubicacion Hospital Privado Shalom

Hotel VILLA ISABEL

Fuente: Google Maps 2016-2017
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1.5 SERVICIOS
Los servicios que brinda el Hospital Privado Shalom son los siguientes:

+ Medicina General

Medicina Interna

Cirugia General

Servicio de Farmacia interna y externa
Pediatria

Ginecologia y Obstetricia

- F F F +

Laboratorio

Las Cirugias mas comunes que se siguen realizando actualmente en Hospital
son: Partos normales, cesdareas, traumatismos, emergencias, etc. En lo que a
servicios médicos se refiere se brinda servicios de medicina interna, medicina

general, ginecologia y pediatria.

1.6 INSTALACIONES:

El Hospital Privado Shalom cuenta con un edificio de dos niveles: en el primer
nivel se encuentra el acceso principal el cual funciona como entrada y salida a
Emergencia, consulta externa, farmacia externa, recepcién, administracion, y
hospitalizacion; este nivel también consta de otro acceso pero Unicamente se
utiliza como ruta de evacuacion de desechos. Ademas cuenta con una sala de
operaciones con dos quir6fanos y una central de suministros (esterilizacion,
laboreo de gasas y compresas, etc). En el area de hospitalizacién se encuentra
una amplia habitacibn compartida que consta de 8 camas con un bafio con
ducha para mujeres y otro para hombres, una central de enfermeria donde
conlleva el registro de pacientes y su medicamento, garantizando a cada

paciente de manera oportuna atencion personalizada. Asi mismo cuenta con

11



cuatro habitaciones privadas que se encuentran numeradas de la A a la D, con

un bafio privado, television, aire acondicionado y sofa cama para visitas.

En el segundo nivel, estan ubicadas 7 clinicas para consulta externa de las
cuales se utilizan solamente cuatro, también se encuentra el laboratorio, cocina,
lavanderia, farmacia interna y bodega. (GOmez, Instalaciones del Hospital
Privado Shalom, 2016) (Ver Plano de distribucion, figura siguiente).
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(PRIMER NIVEL) PLANTA DE DISTRIBUCION DEL HOSPITAL SHALOM  (SEGUNDO NIVEL)

VAVIINA S (:)
, SVAVHY W E i SYduis T
OQVATYd INIS OTHOLVHOEV'T 9 © YOINIIO
TP AR YOINI'IO
| 888 | o
OQVATYdINES D D D VDINI'ID
SONVdH P c\,’)
3 (9’5@ NOIDVHLSININGY 4 QQS—“ ’
% & SONVH ¥OINITO | ©
> &
YdWVd g
D OQVAI¥d | 4 OQVAINd &(,3’ <
& E
€ OQVAI¥d | ¥ OQVAI¥d t?j
YIWINITING VYNJHLNI a
VIOVWNEVA >
TVIEINHD OLNIHINVWVONH
SONVE
¥YNIDO0O OI.LNd
T r4
ONVIO¥INO ONVIOYIND

. 13
FUENTE: ELABORACION PROPIA. Mayo 2017



1.7 MACROENTORNO
1.7.1 Condiciones demogréficas

La poblacion de 2,015 es de 103,276 habitantes, de los cuales 52,616 son
mujeres, o0 sea el 51%, y 50,660 son hombres correspondiéndole el 49% del
total de la poblacion. La poblacion es mayoritariamente urbana, con un 90%
equivalente a 92,741 habitantes y la poblacion rural corresponde al 10%, es
decir 10,534 habitantes. La Proyeccién de poblacion para el 2,020 es de

119,964 habitantes. (Aspectos Demograficos de Mazatenango)

1.7.2 Condicién geogréafica

El municipio de Mazatenango se encuentra localizado en la parte centro
occidental del departamento de Suchitepéquez. Limita con San Francisco
ZapotitlAn y Samayac; al sur con el océano Pacifico, al este con Santo
Domingo, San Lorenzo, San Gabriel y San Bernardino y al oeste con
Cuyotenango y San José la Maquina todos del departamento de

Suchitepéquez. Se ubica a unos 160 km de la capital de Guatemala.

Mazatenango es la ciudad méas importante a nivel departamental al ser esta,
la cabecera del departamento y una de las ciudades mas grandes de la costa
suroccidental del pais. Tiene una extension territorial de 356 kildmetros
cuadrados y las coordenadas de ubicacion relacionadas con el Parque Central
son 14” 32” 04” de latitud norte y 91”7 30” 10” longitud oeste y una altura sobre
el nivel del mar de 374 metros por lo que tiene temperaturas calidas en todo
su territorio 'y especialmente en sus playas, en la ciudad las temperaturas

maximas alcanzan algunas veces los 38” °C y las minimas los 17 °C.
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1.8 Condiciones econdmicas

Ante la carencia econdmica que sufren los guatemaltecos por no acceder a
servicios médicos, no pueden llevar una vida saludable y prevenir una
enfermedad y si no se modifica el sistema de salud actual, que demandan a
gritos, segun en sus formas legales y financieras, cabe la posibilidad que en

unos afos disminuyan los servicios médicos.

En estos dltimos afios, se ha visto cuantiosa corrupcion dentro del pais, los
mas afectados han sido los hospitales, que por la falta de recursos, no se
estuvieron proporcionando las medicinas y dando la atencion médica
adecuada. EIl trabajo y funcionamiento de las instituciones de salud en
Guatemala, siempre se han realizado de manera independiente y han
funcionado de forma desintegrada para la resolucién de la problematica

nacional.

Desde que existe el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, las entidades
privadas se benefician con sus trabajadores en poseerlo, ya que tienen
derecho de tener servicios medicos, pero por la falta de medicamentos hace

gue no funcione correctamente dicho instituto.

Cuadro No. 1

Estimacién de la poblacion protegida, por municipios del departamento en

referencia al aio 2016

o Total Derecho- Esposasy Hijos menores. PC!BI‘IIIII: Pensionados Jubilados P‘“.'T;-m
F habientes Companeras de T ahos A o jent Programa IVS Estado Afiliada
9.600 3,950 7321 123 7152 1,279 3,558

10.01 Mazatenango 33,082
1002 Cuyotenango 5,44 2415 a4 1,823 219
10.02 San Francisco Zapotitlin 50 314 128 237 1 120 131

10.04 San Bemardino 720 302 122 228 - - 67

10.05 San José El idolo 1,169 404 201 73 . % 85

10.06 Santo Domingo Suchitepéquez 5139 2772 1120 2,002 - - 148

10.07 San Lorenzo 99 130 53 ] . - 113

10.08 Samayac 1,080 430 175 325 1 k] 124

10.08 San Pablo Jocoplas 628 233 25 176 1 25 88

1010 San Antonio Suchiepéquez 11,598 5,143 2,005 3,882 1 146 331

1011 San Miguel Panan (3 208 121 223 . 13 23

1012 San Gabriel 179 61 25 46 - - 47 -
1013 Chicacao 4972 1018 731 1.448 . 300 167 250
1014 Patulul 9,679 2,304 1246 2404 22 2332 180

10.15 Santa Barbara 331 1.405 602 1,128 . - 130

10.16 San Juan Bautista n 143 58 108 . - 13

10.17  Santo Tomas La Unién 985 387 182 300 3 » 88

1018 Zunilto T8 310 126 234 - 2 20

1010 Pueblo Nuevo 385 136 55 103 . a2 30

1020 RioBravo 3,616 1,632 885 1232 1 20 57 -
10.00 Suchitepéquez 86,099 31,624 12,331 23871 154 10,400 3,352 3817

“Clias Eslimadas

Fuente: IGSS. Departamento Actuarial y Estadistico
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Cuadro No. 2

Red de Servicios del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social

Descripcion Niamero

Hospitales 23
Policlinicas

Consultorios

Centros de Atencidn

Unidades Asistenciales

Unidades Integrales de adscripcidn
Salas Anexas

Unidades Periféricas

Puestos de Primeros Auxilios
TOTAL 125

th.l-h-g—h

=
e ]

Fuente: Departamento Actuarial y Estadistico del 1IGSS

Lucrecia Hernandez Mack quién fue nombrada el 27 de Julio de 2016 como
Ministra de Salud, llegd a dicha cartera en sustitucion de Alfonso Cabrera
quien estuvo en el cargo seis meses y medio y que renuncié al argumentar

motivos personales.

La nueva Ministra asume la responsabilidad de resolver la actual crisis en el
sistema de salud de Guatemala, que mantiene desabastecidos a los
hospitales del pais; uno de los retos también es resolver el tema laboral con

los sindicatos de trabajadores.

La Ministra indic6 que se tienen muchos desafios, en el Ministerio
especificamente se saben que hay algunos de tipo urgente, como por ejemplo
detener y revertir en la medida de lo posible el colapso de los servicios de
salud del Ministerio, asi como recuperar coberturas de vacunacion que no se
hicieron en los ultimos dos afios. (Prensa Libre, 2016)

El promedio del costo diario para el sistema de salud de un paciente con
cuidados bésicos oscila entre Q362.80 y Q1,303.99, aunque todo depende del
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tipo de atencion, mientras el costo diario en la Unidad de Cuidados Intensivos
en promedio es de un total de Q11,588.45.

De acuerdo con Salud Publica, en consulta externa de septiembre a diciembre
de 2015 se atendieron a 808,800 pacientes, en la emergencia fueron 638,040;

el sistema de salud nacional tiene 7,698 camas en los 44 hospitales.

Los hospitales publicos, prestan atencion en servicios de encamamiento,
medicina, cirugia, intensivo, ginecologia y obstetricia, consulta externa,

emergencias y auxiliares de diagndstico.

De acuerdo al Departamento de Regulacion, Acreditacion y Control de
Establecimientos de Salud (DRACES), existe el registro de 117 hospitales

privados, 28 casas de salud, 50 hospitales de dia, y 193 sanatorios.

Las clinicas privadas generales son 1 mil 534 y las especializadas son 3 mil
614, para hacer un total de 5 mil 148: el costo de atencion para consulta le
corresponde a cada uno de los centros, por lo que puede variar.

Otro aspecto importante, es que los hospitales privados deben contar con al
menos 20 camas para funcionar, para sanatorios 10, en casas de salud 5 y
los hospitales de dia llegan a 3. (La salud, un derecho convertido en privilegio

para los chapines, 2016)

Viendo la necesidad de la poblacion del departamento de Suchitepéquez, y de
los departamentos cercanos, que no poseen los recursos econdmicos, el
Hospital Privado Shalom se posiciona para atender a las personas de baja y
media clase, ya que cuentan con precios accesibles y con médicos

especializados en su rama.
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1.9 Condiciones sociales/culturales

En Guatemala actualmente existen programas de Desarrollo Social para las
personas que carecen de condiciones econdémicas, sociales, etc., el
encargado de velar y mejorar dichas condiciones es el Ministerio de Desarrollo
Social que es el encargado de velar por el bienestar de las personas, lo cual
incluye los servicios basicos para poder mejorar las condiciones de vida a
través de creaciones e implementaciones de nuevos programas que ayuden
al optimo desarrollo de la sociedad guatemalteca, asi como brindar talleres,

distintas capacitaciones, viveres, etc.

El desarrollo social se puede definir como un proceso gradual y permanente
para conseguir el bienestar de las personas, el cual conduce al mejoramiento
de las condiciones de vida de toda la sociedad, para lo cual establecen
diferentes ambitos de intervencion, tales como salud, educacion, nutricion,

vivienda, vulnerabilidad, seguridad social, empleo, entre otros.

Esto implica una dotacion universal de una plataforma de servicios basicos
orientados a mejorar las condiciones de vida de la poblacion y asi proveer de
bienestar a toda una sociedad. Actualmente en varios paises de
Latinoamérica, incluyendo Guatemala, se han iniciado procesos de desarrollo
de instituciones publicas dedicadas a la rectoria, coordinacion, y articulacién
de la politica padblica en materia de desarrollo social vy

programas de proteccion.

Para cumplir con el objetivo de expandir los derechos sociales a todos los
guatemaltecos, se cred el Ministerio de Desarrollo Social —Mides—, en
Guatemala, el cual trabaja en cinco programas sociales que pretenden incluir
y atender a la poblacion que vive en condiciones vulnerables socialmente,

segun sus necesidades.

El propésito era combatir la situacién de riesgo social en que viven los
guatemaltecos, a través de la inclusién de las personas mas vulnerables y

el cumplimiento de corresponsabilidades.
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El Siglo XXl se ha caracterizado por poseer una visibn mas amplia del
concepto de politica social. Esto ha dado lugar a importantes avances
generando oportunidades y capacidades, que le permitan a la poblacion
guatemalteca mejorar sus condiciones y nivel de vida, a fin de construir un
futuro digno para el individuo, su familia y comunidad. Es por ello que los
programas sociales del Ministerio estan encaminados a implementar politicas

en el campo de la educacion, salud y productividad.

El trabajo estd fundamentando en objetivos claros y especificos, y metas
medibles. Es por ello que el Mides estd integrado por un grupo de
colaboradores comprometidos que saben hacia déonde van y como lo logran.
Que ademas comparten valores morales, éticos y sociales; pues antes de ser

profesionales, son guatemaltecos de corazon.

La ley faculta al Ministerio de Desarrollo Social para que disefie, regule y
ejecute las politicas para mejorar el nivel de bienestar de las personas en
pobreza y pobreza extrema, de manera que los dote de capacidades y
oportunidades para mejorar sus condiciones de vida, con respeto a los

derechos humanos y constitucionales.

Su funcién es también cumplir y velar que se cumpla el régimen juridico sobre
el disefio, ejecucidon, organizacion, control y prestacion de servicios
relacionados con los programas sociales, evitando la exclusién. La cartera
también deberd formular la politica de desarrollo social urbano y rural,
apoyado en entidades publicas, municipalidades y sistema de consejos de

desarrollo ("Publican decreto del Ministerio de Desarrollo Social”, 2012).

El Ministerio de Desarrollo Social deberd crear el sistema nacional de
informacion social que incluya una base Unica de beneficiarios y asi
establecer normas para que los programas sean transparentes, efectivos,

temporales y sin sujeciones politico partidarias.
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En marzo de 2016 representantes del programa Jovenes Protagonistas, se
reunieron con autoridades del Ministerio de Desarrollo Social y autoridades de
la Universidad Rafael Landivar, con la finalidad de buscar alianzas en

beneficio de los jovenes guatemaltecos de escasos recursos. (Mides, 2016)

1.10 Condiciones legales y politicas
1.10.1 Condiciones legales:

El componente gubernamental encargado de regular lo relacionado con salud
y por ende al Hospital Privado “Shalom” es el Ministerio de Salud a través del

Area de Salud Departamental de Suchitepéquez.

El Papel de la Rectoria del Ministerio de Salud Publica y Asistencia

Social en el Pais.

El Cédigo de Salud establece que el Ministerio de Salud Publica y Asistencia
Social es el ente rector en el pais, pero los instrumentos legales para el
ejercicio de su rectoria son escasos. Para promocionar y ejercer el liderazgo
en las politicas que afectan al sistema de salud, el Ministerio promovié la
"Agenda Nacional de Salud 2015", poco conocida por otros actores, ya que ha
sido mas visible el esfuerzo del sector privado y los partidos politicos a través
del "Plan Vision de Pais" y la iniciativa de Ley Marco de Salud (2007)

emanada del mismo.
1.10.2 Condiciones politicas:

Las situaciones del hospital Privado Shalom puede cambiar por decisiones
gue tomen en el gobierno, como por ejemplo cambios en la Ley de la Salud, o
que suban los precios de los medicamentos, y eso afectaria, ya que ante eso,

no se puede negociar con el gobierno.

El Ministerio de Salud informé que el costo promedio de hospitalizacién de un
centro asistencial publico, depende del tipo de medicina que se requiera en

casos como emergencia, medicina general y consulta externa.
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Mediante el acuerdo ministerial 8-2010 y su reglamento en el marco de la
estructura institucional del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, se
estableciéo la formacién de alianzas del Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social con los gobiernos locales para propiciar las politicas y la
gestion publica a favor de la salud para todos. En abril de 2010 se acordd con
la Asociacion Nacional de Municipalidades y 12 alcaldias la adhesion a la
estrategia de municipios saludables y se estableci6 el compromiso de
promover la participaciébn social, la inversibn local y la coordinacién
intersectorial, con la finalidad de incidir en los determinantes sociales de la

salud. (Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, 2016)

1.11 Condiciones tecnolégicas

La tecnologia mejora dia a dia y aparecen nuevas aplicaciones en diferentes
campos del saber humano. Una de tantas areas que esta revolucionando las
nuevas tecnologias es la salud. Los avances en la recopilacion de
informacion, la investigacion, los tratamientos y las comunicaciones han dado
a los médicos nuevas herramientas para trabajar con y nuevas formas de

practicar la medicina.
Internet

No hace falta decir que cada vez mas personas estan usando el Internet para
buscar informaciéon sobre sus problemas médicos (ya sean reales o
sospechados). Esto significa no so6lo buscar los sintomas, sino también la

busqueda de tratamientos y medicinas.

Aungue nunca es buena idea esquivar a los médicos y confiar ciegamente en
lo que se lee en la red, internet ha hecho que los pacientes estén mas
capacitados para tomar decisiones informadas sobre su salud.

Por otro lado, con un smartphone los médicos pueden tener acceso a miles de
paginas de libros de medicina.
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Redes sociales

Se sigue con el internet, porque los agentes sanitarios, en especial los
hospitales, estan utilizando los medios sociales para establecer contacto con
los pacientes, responder a preguntas sobre sus practicas o poner en marcha
campafas de concienciacién publica. Algunos sitios incluso ofrecen chats

profesionales de la salud o envian recordatorios sobre citas médicas.
Mejor eficiencia en la atencion del paciente

Las tecnologias de la informacién han hecho la atencién al paciente més
segura Yy fiable que antes. Las enfermeras y los médicos usan ordenadores o
tablets para registrar la historia médica de un paciente y comprobar que se le
esta dando el tratamiento correcto, por ejemplo. Los resultados de las pruebas
de laboratorio, los registros de signos vitales, y los pedidos de medicamentos
se almacenan en una base de datos, los que con una vasta historia clinica del
paciente, los cientificos pueden estudiar mejor las tendencias y las causas de
las enfermedades, algo que sin duda traera nuevos avances en el futuro.

(https://clinic-cloud.com/blog/aplicaciones-de-la-tecnologia-en-la-salud/, 2018)

Las tecnologias de proteccion, promocion y prevencion se incluyen en los

servicios de salud comunitarios

La Promocién: Es considerada la vision social de la medicina, planteada por la
estrategia de la promocién de la salud, no es un concepto nuevo; ha estado

presente, con mayor o menor fuerza, en diferentes épocas.

Fue en 1945 que Henry E. Sigerist us6 por primera vez el término de

promocién de la salud, y disefi6 las cuatro grandes tareas de la medicina:

+ Promocion de la salud

+ Prevencion de enfermedades
+ Restablecimiento del enfermo
+ Rehabilitacion

*
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Promocion de la salud:

El concepto que se utiliza habitualmente es de ser un proceso en el que se le
proporciona los medios necesarios para mejorar su salud y ejercer un mayor
control sobre la misma. Para alcanzar un estado adecuado de bienestar fisico,
mental y social, un individuo o grupo debe ser capaz de identificar y realizar
sus aspiraciones, satisfacer sus necesidades y cambiar o adaptarse al medio

ambiente.

Por consiguiente, dado que el concepto de salud como bienestar trasciende la
idea de forma de vida sana, la promocion de la salud no es exclusivo al sector
salud, al estar dirigido hacia la accion de los determinantes de la salud (medio
ambiente, estilos de vida, organizacion de los servicios y biologia humana); se
requiere de la cooperacion estrecha de otros sectores, a los que involucra en
un amplio y permanente proceso de participacion, lo que favorece la
verdadera construccion social de la salud como resultado de la movilizacion

concertada de recursos y esfuerzos para la totalidad de los actores sociales.

Las lineas de accién de la promocion de la salud son la elaboracion de
politicas publicas sanas, la creacion de ambientes favorables, el reforzamiento

de la accion comunitaria y el desarrollo de aptitudes personales.

Para desarrollar las acciones de promocién de la salud es imprescindible tener
en cuenta principios como la voluntad politica; esta dirigida a grandes grupos
(comunidades), aunque no se descarta su aplicacion individual, son
imprescindibles las relaciones intersectoriales y la multidisciplinariedad. Y

tiene que desarrollarse con participacion comunitaria.

La prevencion es la accion de prepararse con anticipacion ante un dafio o

enfermedad, ejemplo de ello se tienen las vacunas.

Los servicios de salud individuales se subdividen en: Tecnologias
asistenciales como equipos de diagnostico de imagenes, radioterapias,
laboratorios, banco de sangre, etc y dispositivos médicos; procedimientos

clinicos para el manejo de los pacientes. Medicamentos, donde se especifica
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la importancia del registro de medicamentos para garantizar la calidad del
producto, ademas se promueve el uso racional y mejorar la calidad de la
farmacoterapia; y otros productos. Las tecnologias de apoyo se subdividen en
Infraestructura y equipos; informacion y organizacion. (https://clinic-

cloud.com/blog/aplicaciones-de-la-tecnologia-en-la-salud/, 2018)

En este aspecto ante las novedades tecnologicas el Hospital Privado
“Shalom”, cuenta con un sistema de computo conectado en red dentro de los
departamentos de bodega, farmacia externa, contabilidad y administracién
pero siguen sin darle el uso adecuado, porque ningun departamento usa la

conexion de red para sus procesos, ellos trabajan independientemente.

En lo que se refiere a la tecnologia Hospitalaria, el Hospital Shalom cuenta
con dos quirdfanos equipados con tecnologia moderna para la realizacion de
cirugias que no se realizan en otros hospitales de la localidad, y como la
tecnologia avanza, en lo que se refiere a las redes sociales los médicos tratan
algunas emergencias o dudas con sus pacientes por medio de las redes
sociales, como por ejemplo hacen uso de la aplicacion del whatsapp, que por
medio de esa aplicacion los médicos y pacientes se comunican cuando tienen

alguna emergencia.
1.12 Condiciones ecoldgicas

Guatemala anuncié que se investiga una contaminacion ambiental en el
departamento de Santa Rosa, donde se han encontrado en varios terrenos

baldios desechos hospitalarios, como bolsas y sondas usadas para dialisis.

(Wradio, Guatemala, 7 sep de 2016). Guatemala anuncié hoy que se investiga
una contaminacién ambiental en el departamento de Santa Rosa, donde se
han encontrado en varios terrenos baldios desechos hospitalarios, como
bolsas y sondas usadas para dialisis. El Ministerio de Ambiente y Recursos
Naturales indico que las pesquisas, gque iniciaron tras una denuncia de varios

vecinos del municipio de Oratorio, llevaron a realizar una inspeccion en los
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kilbmetros 81 y 84 de la ruta hacia El Salvador. En la visita, en la que particip6
el viceministro de la cartera, Alfonso Alonzo, y otras autoridades locales, se
encontraron "miles de instrumentos médicos usados para dialisis", por lo que
las autoridades estan dandole seguimiento al caso, que denunciaran ante la

Fiscalia para que determine las responsabilidades pertinentes.

El funcionario explico6 que, en una fecha sin definir, se realizara una reunién
con los responsables de los hospitales del pais para tener una base de datos
de donde se estan depositando los desechos hospitalarios y qué tratamiento

les estan dando.

Otra de las preocupaciones e inquietudes de los habitantes de esta area es
que cerca del lugar donde fueron encontrados los desechos fluye el rio La
Joya, el cual corre el riesgo de contaminarse y afectar a muchas personas

mas.

El Ministerio de Ambiente ha pedido a todos los sectores del pais, y también a
la poblacion, que no tire desechos de ninguna clase en sitios baldios para
evitar contaminacion y dafos al ambiente, a la salud humana, a las especies y

a los ecosistemas del pais, uno de los mega diversos del mundo.

En lo que se refiere a las condiciones ecoldgicas, el Hospital Privado Shalom
maneja cataduras que contiene cierto impacto ambiental y de salud, derivados
de los riesgos que conllevan el manejo, el tratamiento y la disposicion final de

los residuos hospitalarios.

Considerando lo que para el efecto establece el Articulo 106 del Codigo de
Salud, Decreto 90-97, lo preceptuado en la ley de Proteccion y Mejoramiento
del Medio Ambiente, Decreto 68-86 y lo establecido por el Acuerdo
Gubernativo 509-2001, relativo al manejo, tratamiento y disposicion segura de
los desechos sodlidos hospitalarios, el Hospital Shalom, ha obtenido y
mantenido constantemente actualizado su certificado de aprobacion del plan

de manejo de los desechos solidos hospitalarios, el cual obtuvo con la

25



empresa Ecotermo quien se encarga del manejo de desechos solidos.

(Gomez, Condiciones Tecnologicos del hospital Shalom, 2016)
1.13 Condiciones globales

La situacion global ha afectado constantemente, y por qué no decirlo a los
habitantes de Guatemala, hay varios problemas que afectan la sostenibilidad
social de Guatemala, uno de los problemas que afecta es el creciente
empobrecimiento de la gran mayoria de la poblacion, que es el proyecto
marcadamente neoliberal de los empresarios privilegiados, se ha limitado a
impulsar una insercion a la economia global basada en la exportacion de
productos primarios, a la explotacion transnacional de los recursos naturales
(mineria, petréleo, agua), a la entrega de los servicios y la infraestructura al
capital privado para megaproyectos, a la concesion de privilegios al sector
capitalista y al mantenimiento de una fuerza de trabajo barata (bajos salarios).
La economia de las clases populares se sostiene gracias a las remesas del
casi millon y medio de emigrantes en los Estados Unidos y a la economia
informal. Situacion que se va agudizando debido al acelerado crecimiento

demografico.

El MSPAS tiene como principal objetivo garantizar el ejercicio del derecho a la
salud de las y los habitantes del pais, ejerciendo la rectoria del sector salud a
través de la conduccion, coordinacion, y regulacion de la prestacion de
servicios, y control del financiamiento y administracion de los recursos,
orientados al trato humano para la promocion de la salud, prevenciéon de la
enfermedad, recuperacion y rehabilitacion de las personas, con calidad,
pertinencia cultural y en condiciones de equidad.
Pretende en el futuro que todas y todos los guatemaltecos, en las diferentes
etapas del ciclo de vida, tengan acceso equitativo a servicios de salud
integrales e integrados, con un enfoque humano, de calidad y pertinencia
cultural a través de una efectiva coordinacion interinstitucional e intersectorial.

Fundacién Tula a través de Asociacion Tula Salud en Guatemala.

26



Tula Salud es una organizacion no gubernamental guatemalteca con el apoyo
técnico y financiero de la Fundacién Canadiense Tula, cuyo fin es apoyar al
Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social de Guatemala, e instituciones
Socias, a mejorar los servicios de salud de la poblacién rural mas postergada,

dentro del concepto de salud.

Enfatizando esfuerzos en la reducciéon de morbi-mortalidad materno e infantil,
desnutricién, y otros programas que van dirigidos a mejorar el acceso de los

servicios de salud a la poblacion rural mas necesitada de Guatemala.

Este proyecto inicié sus acciones en 2004, a través de un convenio bilateral
entre el gobierno canadiense y el Gobierno de Guatemala, teniendo como
unidad ejecutora en el pais, a la Escuela Nacional de Enfermeria de Cobén,
seleccionada por la Direccién General de Recursos Humanos del Ministerio de

Salud Publica y Asistencia Social.

El MSPAS tiene como principal objetivo garantizar el ejercicio del derecho a la
salud de las y los habitantes del pais, ejerciendo la rectoria del sector salud a
través de la conduccion, coordinacion, y regulacion de la prestacion de
servicios, y control del financiamiento y administracion de los recursos,
orientados al trato humano para la promocion de la salud, prevenciéon de la
enfermedad, recuperacion y rehabilitacion de las personas, con calidad,
pertinencia cultural y en condiciones de equidad.
Pretende en el futuro que todas y todos los guatemaltecos, en las diferentes
etapas del ciclo de vida, tengan acceso equitativo a servicios de salud
integrales e integrados, con un enfoque humano, de calidad y pertinencia
cultural a través de una efectiva coordinacion interinstitucional e intersectorial.
Fundacién Tula a través de Asociacion TulaSalud en Guatemala, contribuye
con el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social, en el logro de sus
objetivos, con acciones dirigidas especialmente a poblacién indigena rural y
postergada, fortaleciendo la atencion primaria en salud y el enfoque

intercultural a través del uso de las TICs.
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Coordina principalmente con:

Direccion General del SIAS (Sistema Integral de Atencidn en Salud)
Programa de extension de Cobertura (PEC)

Direccion General de Recursos Humanos

Departamento de Formacioén de Recursos Humanos

Area de Salud de Alta Verapaz

Hospital Regional de Coban

Escuela Nacional de Enfermeria de Coban.

YV V V V V V V VY

y otras areas de Salud en Guatemala.

El objetivo principal del proyecto fue: Incrementar el nUmero de personal de
enfermeria en zonas rurales y postergadas del pais. Debido a eso se inicio
con la preparacion de un curso piloto que formé 34 auxiliares de enfermeria
provenientes de comunidades indigenas y rurales de Alta Verapaz, usando la
tecnologia de Optel Tele-Writer, para educacién a distancia, aplicando un
paquete metodologico basado en las TIC, mediacién pedagdgica y la
integracion docente asistencial. (Tula Salud)

1.14 Condiciones industriales

El proyecto Financiamiento y Gobernanza en Salud (HFG) de USAID ayuda a
mejorar la salud en paises en desarrollo ampliando el acceso de las personas
a atencién de salud. Bajo la direccion de Abt Associates, el equipo del
proyecto trabaja con paises socios para incrementar sus recursos nacionales
para la salud, administrar esos valiosos recursos de manera mas efectiva, y

tomar decisiones acertadas de compra. (Osarguatemala.org, 2015)

El apoyo de los pueblos de los Estados Unidos de América, permiten que las
personas de escasos recursos de los paises de América reciban una atencién

de salud bajo el programa de Health Finance & Governance.
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APROFAM es una institucion que brindan beneficios en salud sobre todo las
personas de escasos recursos, brindando atencion a lo relacionado a la

planificacion familiar y salud en la mujer.
Oferta:

En Guatemala hay menos hospitales publicos que privados, clasificados
segun su tamafo, capacidad y equipo médico. Cobran diferentes tarifas segun
su categoria. Como si fuera un hotel, para la comodidad del paciente ofrecen
servicios de cable, video, teléfono y menu de comidas. Personal calificado,
enfermeras profesionales, terapistas respiratorios y personal de terapia
intensiva tiene un alto costo. La tecnologia que ha mejorado en gran medida,
también elevan el costo los diagnosticos y tratamientos médicos.
(http://www.prensalibre.com/hemeroteca/se-encarece-la-atencion-hospitalaria,
2017)

Tanto en todo el pais como en los departamentos, en Suchitepéquez los
hospitales privados ofrecen servicios hospitalarios mejores que los hospitales
publicos, ya que estos no cuentan con los recursos econdmicos para invertir
en ella, es por ello que los hospitales privados se aprovechan de eso para
ofrecer sus servicios clasificados segun su tamafio, capacidad y equipo
médicos, cobran diferentes tarifas segun su categoria. Hoy en dia la
tecnologia ha mejorado, por eso elevan los costos de los diagnésticos y los
tratamientos médicos, las personas no siempre buscan lo mas econémico sino

lo mas avanzado y lo mas moderno con tal de tener una mejor salud.
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Demanda:

El servicio estd siendo muy demandado ya que hay muchas familias que lo
necesitan, pero lo que hace falta es tener mejores ingresos mensuales
familiares, a veces se tiene que utilizar otros métodos en lugar de recibir un
servicio médico. En los ultimos afios la tecnologia ha avanzado, es por ello
gue se elevan los costos de los tratamientos médicos, y los pacientes buscan
un hospital nacional o curanderos para no pagar precios muy elevados, lo que
Se necesita es tener estrategias claves para que las personas puedan recibir

un servicio médico en lugares que lo atiendan mucho mejor.

Toda persona que quiera mejorar y mantener una vida saludable, requiere de
servicios médicos, es por ello que algunos se avocan a los bancos del sistema

para pagar un seguro de vida.

Todo el macroentorno influye como algo negativo para el hospital, ya que ante
la crisis econdmica que atraviesa el pais, con personas desempleadas que no
alcanzan a pagar servicios médicos y hospitalarios dentro de un hospital
privado, y también ante la corrupcion que se vive hoy en dia Guatemala, en
donde las personas que tienen derecho al IGSS no lo adquieren por la
carencia de medicinas, pero también puede poseer influencia positiva, porque
el hospital Privado Shalom puede planear estrategias para atraer a personas

ofreciéndoles los servicios a unos precios accesibles.
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2. Microentorno
2.1 Proveedores

Hospital Privado Shalom cuenta con proveedores de farmacia, de laboratorio,

y de servicios médicos.

El Hospital Privado Shalom como proveedores de servicios médicos conoce a
todos los médicos que brinda sus servicios profesionales para atender una
cirugia de algun paciente del hospital. En el caso de los honorarios no se tiene
un estandar de honorarios porque cada médico cobra lo que quiere, es por
eso que el hospital no puede establecer un precio especifico por algin
tratamiento quirdrgico porque no cuenta con médicos propios. (Gomez, Los

Proveedores que tiene el hospital Shalom, 2016)

Los proveedores de laboratorio son todos los que abastecen con suministros

al laboratorio clinico del hospital, entre los cuéles se pueden mencionar:

-

ANALYT

QUIMELSA

SALCO

SUMESA

SUMILAB

DATSA

LABYMED

REACTIVOS QUIMICOS
PRODIAGNOSTIC
PROLABSA

- F F F F F F F #
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Los proveedores de farmacia, son todos los laboratorios y casas
farmacéuticas que por medio de la visita médica llevan la informacion y sus

productos a los médicos del hospital, entre los cuales se pueden mencionar:

e

DISTRIBUIDORA JYM
MERCK

UNIPHARM

BONIN
DIAGNOPHARM
AGEFINSA
ASISTENCIA RESPIRATORIA
G.B.PHARMA
AMICELCO
ASOFARMA

INFASA
QUALIPHARM

Lo S S SR R SR R R

2.2 Competencia

Los principales sanatorios y hospitales privados y publicos de la ciudad de
Mazatenango se reconocen como competencia para el Hospital Privado
“Shalom”, especialmente aquellos cuya ubicacién geografica es cercana a la

del hospital (ver cuadro No. 3).

Las personas buscan hospitales privados, dénde les brindan los mejores
servicios tanto hospitalarios como médicos, a precios no muy elevados, y por
la tecnologia y los médicos especializados en su rama, y por las
recomendaciones que hacen las personas que ya hayan utilizado los
servicios, es por eso que el hospital privado Shalom se ha dado a conocer en
el mercado de la salud por los médicos especializados y porque las personas

guedan satisfechas por los servicios en dicho hospital.
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Cuadro No. 3

Sanatorios y Hospitales que Compiten con el Hospital Shalom en

Mazatenango, Suchitepéquez

1. Servicios Médicos Integrados Region Suchitepéquez-
SERMINSA Retalhuleu
2. Hospital Privado Fatima Region Suchitepéquez-
Retalhuleu
3. Sanatorio Jerusalén Region Suchitepéquez-
Retalhuleu
4. Sanatorio Centro de Emergencias Region Suchitepéquez-
Médicas Nuestra  Sefiora de Retalhuleu
Guadalupe
5. Centro Médico Mazatenango Region Suchitepéquez-
Retalhuleu
6. Hospital Privado “Para la Mujer” Regién Suchitepéquez-
Retalhuleu
7. Hospital (de dia) San Miguel Region Suchitepéquez-
Retalhuleu
8. Clinica Médica Sagrado Corazon de Regién Suchitepéquez-
Jesus Retalhuleu
9. Dr. Garcia Pérez Cendinsa Regién Suchitepéquez-
Retalhuleu
10.Hospital Privado de Especialidades Regién Suchitepéquez-
HOSPEM Retalhuleu

Fuente: Elaboracion propia. Diagnostico Administrativo 2016-2017

Segun investigacién se determind que los principales Sanatorios y hospitales

que poseen mayor ranking dentro de la region de Suchitepéquez-Retalhuleu
es SERMINSA y NUESTRA SENORA DE GUADALUPE, ya que ellos se han

destacado por tener mayor publicidad para llamar a los clientes (pacientes) y

cuentan con aparatos modernizados y médicos especializados en cada rama.
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Cuadro No. 4

Centros hospitalarios publicos de Mazatenango, Suchitepéquez

1. Hospital Nacional Region de Suchitepéquez
2. Centro de Salud de Mazatenango Region de Suchitepéquez
3. .LG.S.S. Regidén de Suchitepéquez.

Fuente: Elaboracién propia. Diagnéstico Administrativo 2016-2017

Competencia
Cuadro 5
Comparativo de empresas que se encuentra cerca geograficamente

Nombre de | Caracteristicas de la Ubicacién Diferencias Nivel
la empresa empresa
Hospital - Cirugias 1 Av 2-45 Z-2 Col | Empresa que Medio
Serminsa |- Consulta externa | Obregon ofrece  servicios
- Servicio Mazatenango, medicos y
hospitalario Suchitepéquez. hospitalarios a los
de la region
Suchi-Reu
Clinica - Cirugias Colonia El | Empresa que Medio
Médica - Consulta externa Relicario, ofrece  servicios
Sagrado Servicio Mazatenango, médicos y
Corazon de hospitalario Suchitepéquez hospitalarios a los
Jesus de la regién
Suchi-Reu
Sanatorio |- Cirugias 2Av4-26 Z-1 Empresa que
Nuestra - Consulta externa Mazatenango, ofrece  servicios .
Sefiorade |- Servicio Suchitepéquez médicos y Medio
Guadalupe hospitalario hospitalarios a los
de la region
Suchi-Reu

Fuente: Elaboracién propia. Diagnéstico Administrativo 2016-2017

Los servicios hospitalarios hoy en dia estan siendo muy demandados por el mercado
de salud, porque cualquier persona necesita tener o poseer de un servicio meédico,

ya sea por chequeo o por alguna cirugia. Para el hospital privado Shalom la
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competencia ha sido una debilidad y una amenaza, mas porque se encuentra
rodeado de otros sanatorios y hospitales privados y publicos que prestan los mismos
servicios, se tiene a los principales como el Sanatorio Serminsa, Nuestra Sefiora de
Guadalupe, el Sagrado Corazon de Jesus y el hospital Nacional, dichos hospitales
prestan el mismo servicio dentro del area geogréafica en donde se encuentra el

hospital Shalom.
2.3 Clientes
2.3.1 Segmento de Mercado:

Es la manera en gque una compafia decide agrupar a los clientes, con base en
diferencias importantes de sus necesidades o preferencias, con el propésito

de lograr una ventaja competitiva. (Jones, 2005)

El segmento de mercado para el hospital Shalom son los adolescentes,
jovenes y adultos del departamento de Suchitepéquez de cualquier edad,

siendo estos hombres y mujeres, encontrandose en la clase media.

Los pacientes que utilizan mas los servicios médicos del hospital Shalom son
de los municipios aledafios de Mazatenango como Cuyotenango, Samayac,
San Bernardino, San Francisco Zapotitlan y del area rural de la Boca Costa de

Solola, y la minoria de pacientes son de la ciudad de Mazatenango.

2.3.2 Mercado Meta:

El mercado meta es un grupo con una definicion mas estrecha (que el
segmento de mercado). Por lo regular es un mercado pequefio cuyas
necesidades no estan siendo bien atendidas. (Kotler, 2005). Los servicios
medicos y hospitalarios va dirigidos a todas las personas de 0 a 55 afos

siendo estos hombres y mujeres que necesiten atencion médica y hospitalaria.

Existen dos tipos de clientes que visitan el Hospital Privado Shalom, los que
necesitan servicios hospitalarios, ya sea por una emergencia o por algin

tratamiento en especifico, y los pacientes que llegan por consulta externa con
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alguno de los médicos, ya que el Centro Hospitalario estd en una ubicacién
estratégica, y por tener uno de los mejores servicios meédicos, a comparacion
de otros centros hospitalarios, que no tienen el carisma de atender a los

pacientes como se lo merecen.

Hoy en dia la ocupacién en encamamiento del hospital es de un 80%

mensual. Siendo las cirugias mas realizadas, las siguientes:

Partos normales

Cesareas

Traumatismos y emergencias

Histerectomias abdominales o vaginales (reseccion de Gtero o matriz)
Apendicetomia (reseccion o extirpacion de apéndice)

Correccion de Hernias

AR N N N N SR

Traumatologia y colecistectomia (extirpacion de vesicula biliar).

Los pacientes que visitan el hospital son en su mayoria mujeres con un 70%
aproximadamente y 30 % de hombres. El 70% de procedimientos quirdrgicos
son para pacientes del sexo femenino, ya que son por procedimientos

ginecoldgicos.

Tomando el método de la observacion no estructurada en el Hospital Privado
Shalom, se determina que las personas que visitan el Centro son los de clase

media, por tener precios accesibles y por la ubicacion en que se encuentra.

2.4 Grupos de Presidn

El Hospital Privado Shalom se puede ver afectado por grupos del crimen
organizado a través de extorsiones al hospital y a los médicos que laboran
para el. También a través de lavado de dinero, con el cual se pueden abrir
mas hospitales y clinicas con servicios de precios mas bajos con los que el

hospital no podria competir.
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2.5 Productos y/o servicios sustitutos.

Los servicios sustitutos son los que van a limitar el potencial de una empresa
u organizacién que se dedica a la prestacion de servicio, en este caso es el
Hospital Privado Shalom que brinda el servicio hospitalario. La politica del
servicio sustituto consiste en buscar otros que puedan realizar la misma

funcién que el que ofrece el hospital.

Cada vez aparecen mas servicios que, aparentemente, poseen las mismas
caracteristicas del servicio original. Las comadronas sustituyen el trabajo de
las ginecdlogos y ginecologas, ya que ejercen la misma funcién, pero
empiricamente, es decir que no poseen estudios en medicina. Se encargan
del cuidado de la salud de las mujeres durante el embarazo, la asistencia al
parto y del seguimiento del postparto, asi como también de la regulacion de la
fecundidad. Anteriormente existian muchas comadronas que por la confianza
que les tenian, se dejaban revisar por ellas, y por la falta de recursos

econoémicos, no podian pagar un servicio médico.

También se puede mencionar a los curanderos, ya que sustituyen a los
médicos generales. Son personas que tienen las capacidades para curar o
aliviar a los enfermos con medios empiricos, ellos no son reconocidos por la
medicina tradicional, los curanderos poseen dones presuntamente basados

en supersticiones y lo utilizan a menudo en sus practicas.

Es perfectamente comprensible que no haya mucha gente dispuesta a
someterse a un proceso tan largo y caro, sobre todo si lo pagan de su bolsillo,
con unos resultados siempre inciertos que ponen a prueba la paciencia y la
moral del afectado. La medicina natural alternativa se trata de un campo muy
amplio y en constante evolucion, un conjunto de sistemas, practicas y
productos que, en general, no se consideran parte de la medicina
convencional. Los limites que separan la medicina complementaria y
alternativa de la medicina convencional no son absolutos y, con el tiempo,
ciertas practicas de medicina complementaria y alternativa pueden pasar a ser

de aceptacion general.
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Las farmacias que venden productos o medicamentos naturales, tal es el caso
de la Farmacia Central ubicada en la ciudad de Mazatenango, la cual lleva
muchos afios de existir, se ha caracterizado por la venta de medicina natural y

hasta llegan a recetar cuando una persona llega enferma.

Se puede decir que el Hospital Privado Shalom compite en el mercado de la
salud con los servicios sustitutos que prestan personas o medicamentos
naturales que empiricamente alivian a los enfermos, ya sea por costumbres o

por recomendaciones de personas mayores.
3. PLANEACION

En una planeacién se tiene que seleccionar y relacionar los hechos, asi como
la formulacion y uso de suposiciones respecto al futuro en la visualizacion y
formulacion de las actividades propuestas que se cree sean necesarios para

alcanzar los resultados esperados. (Rodas, 2012)

Para un manejo eficiente de los recursos de una empresa, es necesaria la
aplicacion de una planificacion, porque va a permitir establecer los cursos de
accion gue se deben de tomar dentro de una organizacion. Es por eso que el
Hospital Privado Shalom formula la misidén, vision, valores, principios y
objetivos para poder identificar el mercado meta, ofreciendo los servicios
médicos y hospitalarios, teniendo presente cada fase de la planeacion, se
lograré captar las necesidades del cliente (paciente). También se tendria que
llevar a cabo un plan estratégico a corto, mediano y largo plazo, en dénde
presente sus servicios a aquellas familias, empresas o personas individuales

gue tengan posibilidades de tener un seguro en cualquier aseguradora.
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Cuadro No. 6

Planes para el presente y el futuro (Expectativas).

Planes

Descripcién

Administrativos

-Mejorar el servicio de espera al paciente,
implementando Timer, el cual permitira un mejor
control del tiempo de espera del paciente al
hospital.

-Implementar un control sanitario, colocando
rotulaciones en cada area, sobre el uso correcto
de los instrumentos utilizados por cada
departamento.

-Realizar cambios organizativos que permitan al
hospital llevar un mejor control en sus diferentes
areas.

Mercadoldgicos

-Elaborar mantas vinilicas y colocarlas en
puntos estratégicos.

-Lograr mayor cobertura en el mercado.

-Realizar anuncios publicitarios por Radio,
Televisibn y redes sociales para que las
personas de la Regidbn Suchitepéquez-
Retalhuleu estén informados de los servicios
gue presta el hospital.

Financieros -Generar ganancias.
-Implementar un sistema de inventarios el cual
permita llevar un control de las herramientas,
insumos y equipos del hospital

Ecoldgicos -Seguir teniendo alianzas con Ecotermo para la

eliminacion y tratamiento de los residuos.

Fuente: (Gomez, Expectativas del Hospital Shalom, 2017)

3.1 Misién, Vision, Principios y Valores.

Actualmente la administracién del hospital Privado Shalom trabaja en su

planeacion y como parte de ésta cuenta con la Misién y Vision las cuéles

estan en la entrada principal justo enfrente a recepcién o secretaria, a la vista
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de todos los colaboradores y pacientes para que observen hacia donde van
dirigidos los servicios que ofrece dicho hospital, teniendo presente principios
cristianos y valores establecidos por el Director. (Gémez, Misién y Vision del
Hospital Shalom, 2016)

¢ Misidn

“Brindar servicios médicos de alta calidad a nuestros pacientes, mediante
acciones adecuadas de atencidn, prevencion, recuperacion y rehabilitacién de
la salud de las personas. Con un equipo de trabajo altamente humano,
calificado, comprometido y con vocacién de servicio para contribuir al

mejoramiento de sus condiciones de salud de quienes requieren de nuestros

servicios”.

¢ Vision
“Ser un modelo Hospitalario Competitivo, que presta servicios de atencion a la
salud, consolidandose como un centro de vanguardia que brinde dia a dia

servicios de alta calidad asistencial, y a la vez se distinga por servicios

eficientes y humanos a nuestros pacientes”.

La Mision y Visidn ayudara al hospital Shalom a no perder la idea de lo que se
quiere en el futuro para los pacientes y asi poderse distinguir ante los demas
hospitales de la Region.

Principios

El Hospital “Shalom” se basa en principios biblicos, de los cuales se

mencionan:

v" Visién y Compromiso misionero.
v' La atencion fisica-afectiva del individuo.

v" Vocaciéon de Servicio.
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Dichos principios ayudaran a los trabajadores a ser mas cristianos con el

préjimo (paciente). (Rodriguez L. , Principios del Hospital Shalom, 2016)
Valores

El Hospital Privado “Shalom”, trabaja con los siguientes valores, que fueron

establecidos por el Director y adoptados por los colaboradores:

v" Respeto

v" Amor al Préjimo
v' Responsabilidad
v" Honestidad

Para que el hospital pueda implantar y formular decisiones a corto, mediano y
largo plazo, tienen que cumplir con la misién, vision, principios y valores para

tener resultados deseables. (Gdmez, Valores del Hospital Shalom, 2016)

3.2 Objetivos

El Hospital cuenta con algunos objetivos generales establecidos.
Probablemente no los tienen escritos asi como la Mision y la Vision, pero
mediante el método de observacion se determiné que entre sus principales

objetivos generales estan:

% Generar Ganancias

% Lograr una captacion de los pacientes
+«» Ofrecer servicios de calidad.

¢ Incrementar el nimero de cirugias

%+ Mayor reconocimiento por los pacientes internos y externos

Teniendo identificado los objetivos, les ayudara a los de la administracion a
eliminar deficiencias, que puedan presentarse durante el proceso de las
decisiones o planes que se tengan a corto, mediano o largo plazo.
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La debilidad que se tiene en el hospital es que falta capacitacion sobre los
valores y recalcar siempre hacia dénde va dirigido o qué quiere lograr a corto,

mediano o largo plazo.

3.3 Etica y Responsabilidad Social Empresarial

El Hospital Privado Shalom tiene un alto impacto social en la comunidad, en lo
gue se refiere a lo interno es que a través de sus jornadas de operacion de
labio leporino y paladar hendido, las cuales estan dirigidas a personas de
todos los estratos sociales, especialmente a los nifios de escasos recursos a
quienes la operacion les puede costar muy poco o0 nada segun su condicidon
econdmica.

En lo que se refiere a la Etica y Responsabilidad Empresarial externa, se han
realizado las operaciones de pies y manos y la cirugia ginecologica, son
realizadas por meédicos norteamericanos, a precios muy bajos, ya que los
costos econémicos en su mayoria, provienen de donaciones de fundaciones

extranjeras.
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4. ORGANIZACION

4.1 Estructura Organizativa actual del Hospital Privado Shalom:

Organigrama No. 1

Hospital Privado “Shalom”

DIRECTOR

SUBDIRECTOR =

ADMINISTRACION CONSEJO
ADMINISTRATIVO

COMPRAS CONTABILIDAD RECEPCION LABORATORIOS MEDICOS
JEFATURA SALA DE
FARMACIA COCINA (
Jiifoey CAIA ENFERMERIA OPERACIONES
VANDERIA ENFERMERTA CEEITS:—\PLODE
LIMPIEZA Q

Fuente: Reglamento interno Hospital Privado Shalom 2011

El Hospital Privado Shalom contiene un Organigrama de tipo funcional, como se
puede observar, ejemplifica una estructura centralizada en el area administrativa, la
cual tiene a su cargo dirigir los departamentos de compras, contabilidad, recepcion,
laboratorio y médicos. Esta estructura responde al tamafio del hospital, el cual
corresponde a una organizacion mediana tomando como referencia el numero de
empleados, que cuenta con 24 de ellos, ahi no se incluyen a los 5 médicos de

consulta externa que tienen sus clinicas dentro del hospital.
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Es importante mencionar que el puesto de Director es ocupado por el propietario del
Hospital, ademas el rol que juega el Consejo Administrativo es apoyar al

administrador en la toma de decisiones. El Consejo fue creado por el Director.

Dentro del organigrama lo que hace falta y se requiere es un departamento
especificamente para el Recurso Humano, ya que de dicha funcién se encargan

tanto la administracién como el director.

4.2 Proceso Productivo

Paciente
il i I A "
Otros
Enfermeria Quirdfanos Cuadro meédico

] ] ¥

Reactivos
= Laboratorios Servicios hoteleros Farmacia

Comidas, equipos limpieza, otros T +
Medicamentos, otros

Fuente: (Gestion en lo Hospitalario, 2017)

Este proceso es diferente para cada paciente, es definido y controlado por un médico
gue actua con funciones similares a las de un director de proyecto, considerando
cada paciente como un proyecto que va requiriendo utilizacion de diversos recursos
del propio centro. En el caso de la medicina privada, en la que el médico es

directamente reembolsado por un servicio prestado.
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Cuadro No. 7

Areas y nimeros de empleados de Hospital Privado Shalom

Areas con las que cuenta el Hospital Numero de
Privado “Shalom” Colaboradores por éarea.
1. Area Administrativa 2
2. Recepcion 2
3. Contabilidad 1
4. Farmacia Externa 1
5. Enfermeria 7
6. Laboratorio 2
7. Farmacia Internay Bodega 2
8. Lavanderia 1
9. Control de Equipos 1
10.Cocina 2
11.Mantenimiento 3
Total de Empleados 24

Fuente: Recopilacién de actualizacién propia por la estudiante 2016-2017.
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Cuadro No. 8

Clinicas Médicas externas Y numero de Médicos del Hospital Shalom

Clinicas No. De Médicos
Pediatria 1
Ginecologia 1
General 1
Interna 1
Total de médicos internos 4

Fuente: Recopilacién de actualizacién propia por la estudiante.

El hospital Shalom cuenta con 7 clinicas de las cuales solo 4 estan habilitadas
internamente para los pacientes que llegan a consulta, se cuenta con médicos
externos que hacen uso solamente de los quir6fanos, ya que es el Unico en
Mazatenango que posee 2 quiréfanos. (Rodriguez L. , Médicos del Hospital Shalom,
2016)

4.3 Desarrollo Organizacional

Dentro del Desarrollo Organizacional en el Hospital Privado Shalom, se toma en
cuenta el desenvolvimiento que tiene el Recurso Humano para el éxito o fracaso de
cualquier institucion. Su mando es clave para el éxito de la organizacion, es por ello
gue desde el afio 2011 se han venido haciendo cambios en la estructura, para tener
una eficiente conduccién en cada departamento del hospital, y asi desarrollar las
relaciones humanas que permitan prevenir los conflictos y resolverlos rapido y

oportunamente segun el desenvolvimiento de cada empleado.

El Desarrollo Organizacional como proceso de gestidon busca lograr un cambio
planeado en la organizacién conforme a las necesidades, exigencias o demandas de
los diferentes sectores de la sociedad y de la institucion misma. Asimismo se
constituye en elemento clave para la gestiéon del cambio en busca del logro de una

mayor eficiencia en la institucién, condicién indispensable en el mundo actual.
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4.4 Comportamiento/Clima Organizacional

El comportamiento Organizacional se sustenta en la teoria, métodos y principios de
diversas disciplinas para aprender acerca de las percepciones, valores, capacidades
de aprendizaje de los individuos mientras trabajan en grupos y dentro de la
organizacion y para analizar el efecto del ambiente de la organizacion y sus recursos

humanos, misiones, objetivos y estrategias. (Gibson James, 2007)

El Comportamiento Organizacional identificado como Clima Organizacional dentro
del hospital Privado Shalom es de confianza flexible en sus empleados, trabajando
con valores y cumpliendo con los objetivos deseados. La mayoria de las tomas de
decisiones se determinan en los niveles superiores. Los empleados reconocen como
unico jefe al director del hospital. Trabajan en cada departamento o area para que se
tenga un ambiente agradable. Las dimensiones que compone al clima organizacional
del hospital son: Salud, Equidad, Seguridad, Nivel de Expresiones, Calidad de

Actividades Motivacionales, Nivel de Formacion de Prestigio.

Salud: Dentro del hospital se trabaja para que los pacientes se vayan satisfechos y

ante todo salgan con salud renovada.

Equidad: El hospital trabaja en darle a cada trabajador lo que se merece en funcion
de sus méritos y logros.

Seguridad: Segun con esta dimension el hospital Shalom trabaja con planes de
autoproteccion, de soluciones de seguridad para los edificios, un mantenimiento
integral a las instalaciones, ademas de fomentar la cultura de la prevencion entre

toda la comunidad.

Nivel de Expresiones: El Hospital Shalom maneja 95% de nivel de calidad de

expresion, en dénde los trabajadores tienen derecho a expresar lo que sienten.

Calidad de Actividades motivacionales: Se han llevan a cabo actividades que

motivan a los trabajadores, pero que ultimamente no se realizan.
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Nivel de Formacion de Prestigio: Para la formacién de prestigio, el Hospital Shalom
se caracteriza por trabajar bajo experiencias de trabajadores que llevan mas de 5

anos laborando.

Dentro de la relacion laboral con los empleados, se observé un ambiente agradable,
en la cual se organizan convivencias entre si, hasta logran tener una buena relacion
con los superiores. Respecto a la atencion en el departamento de recepcion, se
determind que posee un ambiente poco agradable, ya que los pacientes externos se
guejan por la falta de motivacion que poseen hacia ellos al momento de ingresar, y
de ahi puede surgir la insatisfaccién laboral o el nivel de tension que tienen entre los
mismos compaferos de trabajo. Entonces se dice que no se lleva una relacion

efectiva dentro del hospital privado Shalom.

4.5 Cultura Organizacional

La cultura organizacional representa un patrén complejo de creencias, expectativas,
ideas, valores, actitudes compartidas por los integrantes de la organizacién. Este
término es aplicado en muchas organizaciones empresariales actualmente, y por
tanto en los hospitales o cualquier organizacion de salud, es un término que debe

tenerse en consideracion. (Cultura Organizacional, 2017)

En el hospital predomina la cultura democratica, ya que el personal de la empresa se
encuentra convencido de los valores como respetarse entre ellos, amarse unos a los
otros, ser responsables y honrados, y creencias de la organizacién inculcados
principalmente por su director, como creer en Dios, y estos son compartidos por
todos sus miembros. Se toma en cuenta la opinion del personal aunque las

decisiones las toman en la administracion.

El Hospital Shalom posee un conjunto de caracteristicas que definen el
temperamento de la persona, y eso se adquiere al momento de ser parte de la
institucion. El sistema de recompensa que utiliza el hospital es conforme el trabajo
eficiente que realizan y por la conducta que demuestren los trabajadores.
(Rodriguez, 2016)
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5. TALENTO HUMANO
5.1 Proceso de Integracién de Personal

El Hospital cuenta con 24 trabajadores, los cuales trabajan en los 7 departamentos

que existen.

Cada area tiene un encargado el cual guia a sus compafieros sobre cada una de las

actividades que se tienen que realizar.

El Hospital Privado “Shalom” cuenta con un capital humano experimentado en los
distintos departamentos que contiene el hospital, de los 24 empleados que
actualmente tiene, 20 de ellos tienen mas de 7 afios de estar laborando en la
institucion. Existe una rotacion de puestos en areas administrativas como recepcion,

compras y contabilidad, siempre cuando se necesite cubrir uno de estos puestos.
La Integracién del Personal a la Institucion se realiza de la siguiente forma:

¢ Reclutamiento: Se realiza un reclutamiento externo cuando existe una
plaza vacante en la institucion, generalmente recomendados por los
mismos empleados o a través de publicacién del puesto disponible en

anuncio en los medios de comunicacion.

¢ Seleccion: Este paso lo lleva a cabo el administrador por medio de una
pequefia entrevista a los aspirantes y se solicita documentos de
identificacion, de acreditacion de estudios y tarjeta de pulmones.

+ Contratacion: Los empleados son contratados por el administrador.

¢ Induccidn: Al ser contratados los empleados reciben instrucciones en todo
lo relacionado al trabajo que desempefiaran, por el encargado del area

donde estéa el puesto a ocupar y por el administrador.

¢ Capacitacion: Debido a que la mayoria de los empleados tienen varios
afos laborando en el hospital, no se capacita al personal, existiendo la
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necesidad de capacitar a un nuevo empleado esto se hace de forma

practica.

5.2 Tipos de Salarios, Compensaciones, Bonificaciones, etc.

Todo el personal del Hospital Privado “Shalom” tiene las prestaciones de ley como:
Bono 14, Aguinaldo, 15 dias de vacaciones pagadas, asi como los dias de asueto
nacional, excepto el personal médico, ellos devengan un salario dependiendo los

servicios médicos que presten.

6. DIRECCION

Dentro de una institucion, la direccion se identifica como el proceso de influir en las
personas para que contribuyan a las metas organizacionales y de grupo”. (Koontz,
2010)

La Direccion dentro del hospital privado Shalom es el elemento de la administracion
en el que se logra la realizacion efectiva de lo planeado, por medio de la autoridad
del administrador ejercida a base de toma de decisiones. El Hospital Shalom es
dirigido por el director del hospital y por el administrador, ellos son los encargados de

influir en las personas para que contribuyan a las metas que planifican.

Se observé que en el hospital, el departamento de Direccidon lo conforma el
administrador Carlos Gémez, el doctor Noel Rodriguez y la Licenciada Lesvia
Rodriguez, ellos se encargan de dirigir a los trabajadores para que contribuyan al
cumplimiento de las metas organizacionales y grupales. La funcion de la direccion
dentro del hospital es velar porque se cumpla lo planeado y si no se cumple, se lleva

a cabo una resolucion de conflictos.
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Resolucion de conflictos

Cuando surgen problemas dentro del hospital especificamente con los trabajadores
se maneja una comunicacion verbal. En la cual se le da a conocer sus errores y

advertencias sobre volver a cometerlos.
6.1 Motivacion

La motivaciébn hace que un individuo actle y se comporte de una determinada
manera. Es una combinacién de procesos intelectuales, fisioldgicos y psicolégicos
gue decide, en una situacion dada, con qué vigor se actla y en qué direccion se

encauza la energia. (Solana, 1993)

En el Hospital Privado Shalom se observé que los trabajadores necesitan ser mas
motivados por parte de los superiores, mediante méritos y reconocimiento a sus

labores, para que no se vuelva una rutina en lo que realizan, ni trabajen bajo estrés.

6.2 Liderazgo

Dentro de una empresa el liderazgo juega un papel muy importante, ya que es la
relacion de influencia que ocurre entre los lideres y sus seguidores, mediante la cual
las dos partes pretenden llegar a cambios y resultados reales que reflejen los

propdsitos que compartan. (Liderazgo segun Richard L. Daft, 2012)

En el Hospital Privado Shalom los superiores practican el liderazgo participativo, lo
gue permite que los empleados puedan dar sugerencias, y asi se sientan parte del

hospital, y sean motivados para seguir trabajando

El liderazgo es aquella parte de las actividades del directivo mediante la cual se
puede influir en la conducta de las personas y grupos, para que voluntariamente
confluyan hacia el logro de los objetivos deseados. Durante el desarrollo del
Diagnostico se observo que el administrador ha tenido el liderazgo dentro de los

colaboradores, teniendo la capacidad de dirigir las actividades diarias dentro del
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hospital. Una particularidad del hospital es que la mayoria de los colaboradores de
mucho tiempo de laborar en la institucion han visto como lider al Director del

hospital.

6.3 Comunicacion

Es la transmision verbal o no verbal de informacion entre alguien que quiere

expresar una idea y quien espera captarla o se espera que la capte. (Stanton)

Dentro del Hospital Privado Shalom se observé que se tiene una comunicacion
formal, es decir que se tiene una comunicacion escrita, cuando se tiene que informar
de algun asunto, el administrador se encarga de pasar la informacion con los
encargados de cada area, y ellos les informan a sus compafieros, para que se tenga
un orden jerarquico de comunicacion, la comunicaciéon mejora la motivacion, porque
las personas se sienten mas aceptadas y comprometidas. Su autoestima, la
satisfaccion en el trabajo y la cooperacion con otros, aumentan de manera
considerable. La comunicacion es un proceso de dos vias, en donde se debe saber
escuchar y comprender que ésta no es solo verbal, si no también corporal. (Ver

anexo 1).
6.4 Equipos de Trabajo

Los equipos de trabajo se entienden como el numero reducido de personas con
capacidades complementarias, comprometidas con un propésito, un objetivo de

trabajo y un planeamiento con responsabilidad mutua compartida. (Smith)

En los equipos, los miembros comparten roles y responsabilidades y estan
constantemente desarrollando nuevas habilidades para mejorar el desempefio del
equipo. El equipo identifica y alcanza consensos sobre sus objetivos y como los

llevaran adelante.

En el hospital Shalom se logré observar que existen empleados que trabajan por su
cuenta, y a veces confunden lo qué es Equipo de Trabajo y Trabajo en equipo,

cuando cada tema es totalmente diferente. (Ver anexo 4).
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Cada trabajador tiene que poner de su parte para trabajar en equipo, tienen que
basarse en un sentido de misidbn compartida, y en visualizar que todos ganan si se
logran los objetivos, es por ello que se les debe otorgar reconocimientos al trabajo
realizado a través de incentivos, y reconocimientos por logros, ya no soélo por
antigtiedad o por la posicién que ocupa el trabajador. Cada empleado debe contribuir
voluntariamente, porque si no contribuye, desmoraliza al equipo, la informacién debe
fluir, debe moverse rapidamente y sin tropiezos por todo el equipo. Es crucial la
velocidad con que se transmite la informacion de un miembro a otro, adquiriendo un
compromiso cuando se interioriza los objetivos y lo hacen de ellos, y asi los
miembros de los equipos estén involucrados en la toma de decisiones, participen y
se les toma en cuenta; pero a la vez, todos compartan los objetivos del grupo. Es

importante que todos tengan acceso a los mismos recursos, premios y castigos.

7. CONTROL EMPRESARIAL

Las herramientas de control facilitan la gestion organizacional, indican cuando el plan
no esta siendo cumplido, e incluso determinan las razones por las cuales no se esta

logrando el objetivo.

La medicidén es una herramienta que ayuda a tener una figura real de las situaciones
inseguras y apoya de manera mas efectiva la toma de decisiones. Esta informacion
debe ser relacionada en tres aspectos muy importantes: usuarios/pacientes internos,

recursos humanos y financieros.

En el departamento de administracion actualmente se sigue llevando el control de
recursos humanos, los cuales se sigue contando con informacion poco sistematica,
en lo que son los reportes de ausentismo, rotacién de personal, horas de entrada y
salida, turnos de personal de enfermeria y operacional se llevan a mano y se

registran en una base de datos, pero no obtiene datos finales ni anuales.

Referente a los usuarios/pacientes internos, se lleva todavia el control por medio de
una ficha que se llena cada vez que ingresa un paciente/usuario, ya sea por consulta

externa o para ser internado, luego se arma un archivo el cual tiene un correlativo
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gue es anotado en un kardex de pacientes, todo esto en forma tangible (papel), pero
se carece de un control formal en un sistema de computacion, eso a pesar de que
cuenta con toda la infraestructura necesaria de conexion de red, para mejorar la
eficiencia y eficacia del sistema de control administrativo. Se llena un formato en el
programa Excel para el Instituto Nacional de Estadistica (INE) con los datos de los
pacientes como nombre, edad, sexo, enfermedad diagnosticada y tratamiento, pero
Unicamente se utiliza para cumplir con el mandato del INE y no para uso del hospital.
La atencion al cliente (paciente interno-externo) es ineficiente por parte de recepcion,
se necesita tener unos programas de calidad necesaria para la satisfaccion del
cliente, es decir que cuando las personas lleguen al hospital se sientan satisfechos
por la atencion, y al momento que se retiren, se vayan con el agrado de regresar

nuevamente por otro servicio hospitalario.

Se constaté que aun no cuentan con un sistema de quejas o algun tipo de
retroalimentacion y estudios al respecto, originado por la falta de conocimiento al
respecto por la administradora que anteriormente se encontraba a cargo, el actual
administrador estd a disposicién de los pacientes o usuarios por sugerencias o
requerimientos que necesiten, o se le hacen llegar por medio de las enfermeras o

secretarias.

Se observd que hay abandono de puestos por parte del personal de Secretaria o
Recepcién mientras no esta el administrador, provocando el descontento del cliente.

El area de contabilidad lo tiene a cargo un Contador, con la supervision del
administrador, quién desde que entré en el afio 2011, se empezaron a elaborar los
estados financieros, permitiendo tener un mejor control en el manejo de recursos

financieros, y poder tener buenos resultados mensuales y anuales.
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8. Técnicas o Instrumentos utilizados:
Encuesta a usuarios y pacientes del Hospital Privado Shalom

El Hospital Privado Shalom posee dos tipos de clientes: usuarios de consulta externa
y los pacientes internos, lo cual deben de ser los encargados de evaluar el servicio
de salud que brinda dicha instituciéon, una medida muy comun, que se utiliza para
evaluar las empresas, es realizar encuestas determinar la calidad del servicio o la

satisfacciéon de clientes.

La encuesta es una técnica fundamental porque desempefian una de las funciones
mas basicas dentro de una investigacion de campo de toda empresa que quiera

mejorar la calidad.

Con la solucion que se tendra al obtener la informacion de los usuarios y pacientes
del hospital acerca de los servicios médicos y hospitalarios, se llevé a cabo una

encuesta.

Metodologia
Tipo de Investigacion

La presente investigacibn es de caracter descriptivo, en la cual se analiza el
comportamiento de los usuarios externos y pacientes internos del Hospital Privado

Shalom de la ciudad de Mazatenango.
Poblacion:

La poblacion son los usuarios de consulta externa y pacientes internos del Hospital
Privado Shalom, quienes son los encargados de evaluar el servicio hospitalario,
como existe una desviacién estandar de 20 pacientes de un promedio de 60
pacientes que asisten en consulta externa en atencién diaria y una desviacion
estdndar de 1.5 pacientes de un promedio de 10.5 pacientes de hospitalizacion

semanal, dato proporcionado por el area administrativo, el tipo de muestreo que se
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llevé a cabo fue el no probabilistico de por Juicios, entrevistandose a un total de 80

personas, distribuidos en dos tipos de clientes de una manera estratificada:
50 entrevistas personales para usuarios de consulta externa, y
30 entrevistas personales para pacientes internos.

Area de estudio:

El Hospital Privado Shalom

Ubicacion:

Mazatenango, Suchitepéquez

Instrumentos:

Boleta de encuesta

Fecha de ejecucion

Del 24 de octubre al 14 de noviembre del 2016

9. ANALISIS FODA

El FODA es una herramienta analitica que permite trabajar con toda la informacion
gue posee sobre el negocio. Es decir, estudiala situacion de una empresa u
organizacion a través de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal
como indican las siglas de la palabra y, de esta manera planificar una estrategia a

futuro.

El andlisis FODA consta de dos partes: una interna, que mira los recursos y la forma

de hacer las cosas al interior de la empresa.

La parte externa considera las relaciones con todo lo que rodea al negocio, es decir,

clientes, proveedores, gobierno, etc.

v' La parte interna analiza las fortalezas y las debilidades de negocio, es decir,

aspectos sobre los cuales tiene algan grado de control.
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v' La parte externa mira las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas
gue debe enfrentar el negocio en el mercado en que participa. Aqui se tiene que
desarrollar toda la capacidad y habilidad para aprovechar esas oportunidades y
para minimizar o anular esas amenazas, circunstancias sobre las cudles tiene

poco o ningun control directo.

Las Estrategias de las 5 fuerzas Porter para la Direccién de nuevos Proyectos o
negocios, indica que el andlisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores
claves para el éxito del negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades que
hacen que la empresa sea diferente al compararla de manera objetiva y realista con
los competidores y con las oportunidades y amenazas claves del entorno que

pueden afectar su desempefio. (Direccién Estrategica de Proyectos).
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CUADRO No. 9
ANALISIS FODA

Ambiente Interno
(Controlable)

Ambiente Externo
(No Controlable)

FORTALEZAS:

+ Atenciéon adecuada por el
Personal Médico.

+ Eficiente organizaciéon prestada
por el servicio médico del
Hospital Shalom.

+ Area fisica adecuada para
atender a los pacientes en el
servicio de medicina.

+ Excelente ubicaciéon geogréfica,
localizado en un area con varios
accesos de distintos puntos de
Mazatenango.

+ Sala de operacién amplia, la
cual cuenta con dos quiréfanos,
siendo el dnico hospital en la
ciudad de Mazatenango con
este tipo de salas.

+ Alto indice de ocupacion de
camas.

+ Laboratorio clinico propio.

+ Vestuario adecuado para cada
area del hospital.

+ Solucion con rapidez a los
requerimientos dadas por los
pacientes.

+ Mantiene trato personalizado
con los pacientes internos,
generando confianza y lealtad.

+ Excelente comportamiento por el
personal médico de consulta
externa.

+ Instalaciones adecuadas para
realizar las actividades
administrativas.

+ Practica de valores y principios
dentro del Hospital Shalom.

+ Constantes innovaciones en
modelos administrativos

computarizados que permiten

OPORTUNIDADES

*

- +

Necesidad del Servicio
Hospitalario.
Médicos particulares que no

cuentan con
hospitalizar.
Demanda de servicios médicos.
Cambios de las tecnologias
médicas.

Buena relaciéon con Laboratorios
Farmacéuticos.

Centro Comercial Costa Verde
medio de acceso para familiares
de pacientes externos e internos
del hospital.

Corrupcion dentro del Ministerio
de salud, que perjudica la falta
de medicamentos en los centros
hospitalarios Publicos.
Capacitacion por universidades,
Intecap, etc.

un lugar para
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llevar mejores controles.

+ Se tiene bien definida la misién y
vision el cual indica con claridad
lo que persiguen y hacia donde
quieren ir.

+ Limpieza adecuada en el centro
hospitalario.

+ Atencion las 24 horas.

DEBILIDADES: AMENAZAS

+ Deficiencia en la atenciéon de + Nuevos Centros de salud
Recepcion. publicos y privados ubicados en

+ Falta de capacitacion del zonas cercanas al hospital que
personal de Secretaria en brindan atencion médica.
relacion al servicio al cliente. + Falta de cultura por parte de la

+ Tiempo de espera prolongado poblacién en relacion al servicio
para la atencion de pacientes hospitalario.
internos y externos en el ingreso + Agresiva competencia en el
hospitalario. ambito de la salud privada, ya

+ Ausencia de programas de gue existen meédicos que se
calidad para la satisfaccion al asocian con colegas e invierten
Cliente. para construir hospitales

+ Poca evaluacion de efectividad y privados.
calidad del servicio hospitalario. + Desinterés por parte de la

+ Abandono de sus puestos por poblacion para invertir en una
parte del personal de Secretaria salud preventiva.
provocando el descontento del + Hospitales privados cercanos al
cliente. hospital Shalom, que ofrecen los
Falta de motivacioén del personal mismos servicios médicos Yy
de recepcidon y mantenimiento. servicios hospitalarios.

+ Carencia de controles de la + Tendencias desfavorables en el
efectividad y calidad en el mercado de la salud, cuando
servicio al cliente. suben los precios de

+ No generan alianzas con medicamentos.
aseguradoras de la salud. + Insuficientes recursos

+ Falta de asesoramiento por financieros para la asistencia
parte del Ministerio de Salud. sanitaria.

+ Areas funcionales no + Situacion econdémica y social
estructuradas. (aumento de desempleo,

+ Estructura informal del proceso disminucién de los ingresos de
Administrativo. la poblacién etc.).

+ Carencia de clientes (pacientes) + Remesas de USA.

por los ingresos bajos que se
tiene como familia,

Fuente: Elaboraciéon Propia 2016-2017
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A través del analisis FODA, se establece que el Hospital Privado Shalom posee
fortalezas que constituyen sus principales factores claves de éxito que le generan
sus ventajas competitivas. Por ejemplo, la experiencia del mercado de la salud le ha
permitido que personas aledafias a Mazatenango conozcan los servicios que presta
el hospital, con sus propias instalaciones, los médicos de calidad, medicamentos de
calidad, personal de enfermeria experimentado en el trabajo que realiza. De tal
forma aprovechar las oportunidades que se presentan a partir de las fortalezas,
innovando constantemente los modelos administrativos computarizados para la
mejora de controles, minimizando las debilidades y evadiendo las amenazas, como
hospitales cercanos que prestan los mismos servicios hospitalarios que el hospital
Shalom. La corrupciéon que se vive hoy en dia en el Ministerio de Salud, perjudica lo
econémico y social, es decir existe aumento de desempleo, y disminucion de

ingresos de la poblacion.(Ver anexos 1y 2)
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10.Priorizacion de Problemas y/o situaciones empresariales

10.1 Diagrama de Causa — Efecto (Ishikawa)

Un diagrama de Causa y Efecto es la representacion de varios elementos (causas)
de un sistema que pueden contribuir a un problema (efecto). Fue desarrollado en
1943 por el Profesor Kaoru Ishikawa en Tokio. Algunas veces es denominado
Diagrama Ishikawa o Diagrama Espina de Pescado por su parecido con el esqueleto
de un pescado. Es una herramienta efectiva para estudiar procesos y situaciones, y

para desarrollar un plan de recoleccion de datos. (Diagrama Causa y Efecto)

Para desarrollar el diagrama de Causa-Efecto se priorizaron los problemas que
presenta el hospital privado Shalom, y el problema central es asi la carencia de
pacientes, y en ese problema se determinan varias causas.(Ver Diagrama Causa y
Efecto)
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DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO (ISHIKAWA)

Administracion ineficiente Baja inversion en
del Hospital comunicacion de
mercadotecnia

Areas funcionales no Utilizan a pacientes Uso ineficiente de la
estructuradas como medio de _ pagina de Facebook
publicidad

Estructura informal o -
Capital insuficiente

del proceso ara invertir en
administrativo P Carencia de Pacientes

publicidad dentro del Hospital
Privado Shalom

No generan Alianzas con Ingresos bajos —
aseguradoras parala
salud
Falta de Promocidn del
hospital
Falta de asesoramiento Falta de motivacién para
de parte de Ministerio los trabajadores
de Salud
Crear un programa de Seguro Poca interaccidn con los pacientes
para el paciente individual o internos y externos
familiar
Desvinculacion con Baja afluencia de
empresas relacionadas pacientes

al sector de salud

Fuente: Elaboracién Propia. Mayo 2017
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11. Diagrama de Temas Propuestos.

1. Crear un Seguro médico en el
Hospital Privado Shalom buscando
alianzas estrategicas con
instituciones de aseguradoras
meédicas para personas individuales o
familiares.

\

2. Realizar programas de publicidad y
promocién en los departamentos de
Suchitepéquez y Retalhuleu, y Boca
Costa de Solola sobre los servicios
médicos y hospitalarios que ofrece el
Hospital Privado Shalom.

\

3. Capacitar con temas de motivacion
positiva y actitudes adecuadas en
atencion al usuario, para desarrollar
las cosas convencidas que deben
hacerlas por su bien y el bien de los
demas.

Fuente: Elaboracion propia. Mayo 2017
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CAPITULO 1l

DISENO DE INVESTIGACION Y PLANIFICACION DE ACTIVIDADES DEL
EJERCICIO PROFESIONAL SUPERVISADO.

2.1.1 Tema.

Disefio de un plan de seguro médico individual y familiar que permita el incremento
de la oferta de los servicios como ventaja competitiva para el Hospital Privado
Shalom.

2.1.2 Planteamiento del Problema.

El Hospital Privado Shalom cuenta actualmente con 24 trabajadores los
cuales son fundamentales para el desarrollo de sus actividades y es importante que
estén comprometidos en alcanzar las metas de la organizacion, pero para ello se
necesita que la empresa les brinde los medios, recursos y herramientas que se

requieren para poder lograrlo.

En la organizacion hospitalaria como empresa de servicios, lo mas importante
es el paciente atendido, sujeto a una consulta o una admision. Las dificultades para
conceptualizar un hospital como una empresa de servicios continian centradas en la
relacion médico-paciente, oferta-demanda y en la adaptacion rapida a los deseos de
unos consumidores cada vez mas informados y exigentes que ven los servicios
prestados, tanto desde su cantidad, como de su calidad de recuperacion,
satisfaccion, bienestar, lo cual ha hecho que la gestion de produccién del servicio al

cliente, coincida con una evolucién flexible.

Hoy en dia los hospitales privados, juegan un papel muy importante dentro de
la sociedad, ya que en la actualidad los servicios hospitalarios publicos no son
adecuados, por la falta de atencion médica y la falta de medicamentos para los

pacientes.
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Por lo tanto, fue a través del diagndstico que se pudo conocer los aspectos
prioritarios que el hospital considera indispensable para establecer medidas que
aseguren una oOptima calidad en el servicio. Es por eso que viendo la necesidad de
las personas de escasos recursos, se busca alianzas estratégicas con instituciones
aseguradoras medicas para personas individuales o familiares, para que puedan

adquirir un servicio médico en el hospital privado Shalom.

Por ello se plantea la siguiente interrogante:

¢, Qué elementos de un plan de seguro médico, deben considerarse para
incrementar la oferta de los servicios como ventaja competitiva para el

Hospital Privado Shalom?

2.1.3 Objetivos

2.1.3.1 Objetivo General

+ Disefiar un plan de seguro médico individual y familiar que permita el
incremento de la oferta de los servicios y represente una ventaja

competitiva para el Hospital Privado Shalom.

2.1.3.2 Objetivos Especificos

+ Brindar a los pacientes 4 opciones de paquetes de atencién médica y lo
gue estas incluyen.

+ Orientar al paciente en la obtencién de los paquetes de servicios
hospitalarios.

+ Dar a conocer informacion referente a los servicios que ofrece el hospital y
los beneficios que poseerian al obtener los paquetes.

+ Propiciar una comunicacion efectiva entre el hospital y pacientes actuales

y Nuevos.
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+ Familiarizar al empleado con respecto a los precios de los paquetes que
ofrece el hospital.
+ Establecer politicas y procedimientos para la venta y adquisicion de un

Seguro Médico.

2.1.4 Elementos de Estudio

Seguro Médico-hospitalario
Pacientes (clientes)

Ventaja Competitiva

2.1.5 Definicion de los Elementos de Estudio

2.1.5.1 Definicién Conceptual

+ Seguros médicos-hospitalarios
Este grupo cubre los gastos médicos hospitalarios, ambulatorios, que se produzcan
de un accidente, enfermedad o maternidad. (Plan de Salud Hospitalario , 2017)

+ Clientes
Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el

gue se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (Philip, 2003)
+ Ventaja Competitiva

Una ventaja competitiva se da cuando una empresa esta implantando una estrategia
de creacion de valor que no esta siendo simultaneamente realizada por ningun otro

competidor actual o potencial.
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2.1.5.2 Definicion Operacional
+ Seguros Médicos
Variable:
Seguros Médicos
Indicador:
Gastos médicos hospitalarios
Paquetes de atencion médica
Forma de Medicion
Establecer por medio del departamento de Comercializacion de Seguros y de

la administracion, la herramienta con mayor éxito utilizada.

Preguntarles a los pacientes cuales de los paquetes se le hace mejor para

utilizarla.

Instrumento: Boleta de Encuesta y Entrevistas.

+ Clientes
Variable:

Clientes
Indicador:
Pacientes
Empresa u organizacion
Forma de Medicién

Conocer a los clientes 0 empresas que adquiriran los paquetes de servicios

médicos individuales y grupo familiar.

Instrumento: Boleta de Encuesta y Entrevistas.

67



+ Ventaja Competitiva
Variable:

Ventaja Competitiva
Indicador:
Alianzas estratégicas
Forma de Medicion:

Determinar que estrategias puede ayudar al hospital para ofrecer servicios

médicos hospitalarios.
Instrumento: Boleta de Encuesta y Entrevista. (Ver anexo 5).
2.1.6 Localizacion

La busca de alianzas estratégicas con aseguradoras médicas para el Hospital
Privado Shalom, se desarrollara dentro de la ciudad de Mazatenango,
Suchitepéquez, las alianzas estara realizada Unicamente para dicho hospital debido

a que se adaptara al tamafio y organizacion del mismo.
2.1.7 Unidad Ejecutora

Para logar la ejecucion de la busqueda de las aseguradoras que quieran otorgarles
seguros meédicos a las personas individuales o familias que hagan uso de los
servicios hospitalarios del Hospital Shalom, es necesaria la intervencion de todo el
personal del hospital, sin embargo la responsabilidad de ponerla en marcha es del

director o administrador del mismo.
2.1.8 Justificacién

Las instituciones de servicios de salud juegan un papel importante en la sociedad. La
falta de seguros médicos es un problema latente, ya que hoy en dia hay familias de

€scas0s recursos que no tienen para un servicio hospitalario o servicio médico.

En un mundo competitivo en cualquier sector empresarial, se debe de contar con un
rasgo diferenciador que proporcione una ventaja competitiva. En el presente estudio

se diseflara un plan de seguro médico que permita incrementar la oferta de los
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servicios y represente una ventaja competitiva para el hospital Shalom, para
beneficiar a personas que lo necesitan, no importando que sea persona individual o

grupo familiar.

Se hara con el objetivo de cumplir con las necesidades del paciente y que sea de
facil comprension y aplicacién los seguros médicos, para que los colaboradores del

Hospital Privado Shalom den un valor auténtico.

Al contar con seguros médicos, los procesos y recursos se optimizan, y garantiza la

permanencia en el mercado y permite crecer con mayor facilidad.

2.1.9 Alcances y limitantes

Esta investigacidbn toma en cuenta a todos los pacientes (clientes) que tengan
necesidad de poseer un servicio hospitalario y todas las Aseguradoras del

departamento de Suchitepéquez y Retalhuleu que cubran seguros médicos.

Los limitantes que se encontraron en el proceso fueron la falta de conocimientos
sobre seguros médicos que pueden ayudar a la salud de la persona individual o de
las familias, y la falta de un disefio de un plan de seguro médico individual y familiar

para aumentar los servicios hospitalarios del Hospital Shalom.

2.1.10 Marco Metodolégico

2.1.10.1 Tipo de Investigacion

Para el desarrollo del estudio, se implementara una investigacion descriptiva

la cual busca especificar propiedades, caracteristicas, perfiles de personas, grupos,

comunidades, procesos, objetos y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se

analice. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2006)
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Este tipo de investigacidbn pretende medir o recoger informacién de manera
independiente o0 conjunta sobre los conceptos o variables a las que se refieren,

teniendo en cuenta que no busca indicar como se relacionan las variables medidas.

2.1.10.2 Sujetos

Los sujetos de investigacién para este proceso seran las aseguradoras que
brindan seguros médicos y los pacientes (clientes) que tengan necesidad de poseer
un servicio hospitalario. Debido al enfoque de la investigacion y la propuesta de
buscar alianzas estratégicas con aseguradoras del departamento de Suchitepéquez
y Retalhuleu que brinden seguros médicos, por lo que se considera importante que
formen parte de la investigacién para conocer y estudiar las caracteristicas que

presentan y la postura que adquieren dentro del mercado de salud.

Los sujetos de investigacion se encuentran dentro de un rango de edad de 3 a 55

afos, siendo la mayoria mujeres, obteniendo un seguro médico.

2.1.10.3 Poblacién

La poblacién son todas las personas que tengan necesidad o posibilidades de
poseer un servicio hospitalario, y aseguradoras de Suchi y Reu que brindan seguros
médicos. El tipo de muestreo que se llevd a cabo fue el de Muestreo No
Probabilistico con Fines Especiales de Juicio, porque en el caso de las
aseguradoras, existen varias instituciones financieras que ofrecen seguros pero no
todas llenaban requisitos para el Hospital Privado Shalom. Se tomaron como
muestra a los pacientes que llegaban a consulta externa, ya que llegaban de los
departamentos de Suchi y Reu, y se iban tomando aleatoriamente a las personas, ya

gue era muy fluctuante la afluencia de personas que se llegaban al hospital.

2.1.10.4 Instrumentos
Para recabar la informacion necesaria para la investigacion se disefid una
boleta de encuesta dirigida a las personas de Suchitepéquez y Retalhuleu que tienen

necesidad de atencién médica y hospitalaria, se hizo en forma aleatoriamente, ya
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gue la poblacion es inmensa, para que se pueda determinar si quieren poseer un

seguro médico dentro del hospital privado Shalom.

Asi mismo se redact6 una guia de entrevista a entidades privadas que ofrecen
seguros, esta guia tiene como objetivo conocer acerca de los seguros medicos que
poseen, y si les parece tener alianzas con el hospital Shalom para ofrecer seguros
médicos individuales y familiares, para que se implemente, y asi proponer un Disefio
de un plan de seguro médico individual y familiar que permita el incremento de la

oferta de los servicios y represente una ventaja competitiva para la empresa.

2.1.11 Aporte

La investigacion genera un aporte a Suchitepéquez y Retalhuleu, porque
ayuda a que las personas tengan un conocimiento acerca de los seguros y podrian
hacer uso de ellos. Tendran la facilidad de adquirir servicios médicos y hospitalarios,
y todo lo que se refiera a seguros médicos individual y familiar en el Hospital Privado
Shalom a precios accesibles y facilidades de pago, y mas para las personas de
escasos recursos, y que tengan conocimientos de dichos seguros. También genera
un aporte al hospital, debido que a través de ella se refleja la importancia de contar
con un plan se seguro médico individual y familiar para incrementar la oferta de los
servicios y represente una ventaja competitiva. Ademas el estudiante epesista aporta

sus conocimientos en el desarrollo de capacitaciones para los empleados.

Para la sociedad queda el informe realizado para que los estudiantes de la
Universidad San Carlos de Guatemala, Centro Universitario del Suroccidente y
estudiantes en general puedan consultarlo o utilizarlo en investigaciones posteriores,

asi mismo durante el proceso se beneficiaron jévenes y nifias de escasos recursos.

71



2.2 Planificacion de Ejercicio Profesional Supervisado en el Hospital Privado

Shalom.

De acuerdo al normativo de EPS de la carrera de Administracion de Empresas,
el estudiante epesista planifico y desarroll6 actividades de extension, docencia e

investigacion dentro de la ejecucion de servicios en la unidad de practica.

Objetivo general

+ Desarrollar actividades concretas que vinculen al estudiante con la

empresa y la sociedad.

Objetivos Especificos

+ Planificar actividades de extensién docencia e investigacion.

+ Calendarizar las actividades en el tiempo de la ejecucién de servicios.

+ Definir técnicas e instrumentos para ejecutar actividades de investigacion.
+ Compartir conocimientos y experiencias adquiridas dentro de las

actividades de docencia.
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Cuadro No. 10

Cronograma de Actividades del Trabajo de Campo en el Hospital Shalom

Presentacion de
Plan de
Investigacion y
Planificacion  de
Actividades de
docencia,
extension e
investigacion

Inicio de servicios
en Unidad de
practica

Actividad de
docencia. No. 1
Trabajo en Equipo

Actividad de
docencia No. 2
Comunicacion
Asertiva

Actividad de
extension No. 1
Infoadministracion

Actividad de
extension No. 2
Actividad de

docencia No. 3
Servicio al Cliente

Actividad de
extension No. 3

Finalizacion de

servicios en
unidad de practica
Entrega de
Informe Final

Septiembre [OGHIBIENTT

16-09-2017

01-09-2017

Fuente: Investigacion propia del estudiante 2017.
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2.3 Planificacion de Actividades de Docencia

Las actividades de docencia forman parte del proceso del Ejercicio
Profesional Supervisado, su fin primordial es que el estudiante se involucre y
participe dentro de la unidad de practica, desarrollando temas, capacitaciones o
talleres que beneficien o contribuyan al mejoramiento organizacional.

Objetivo General:

Colaborar con el hospital Privado Shalom desarrollando capacitaciones y
talleres sobre temas sugeridos, trabajando conjuntamente con los administradores y
empleados de diversas areas de la empresa.

Objetivos Especificos:

e Definir conjuntamente con los administradores los temas a desarrollar.

e Coordinar fechas y horarios para ejecutar las actividades con el personal de
las diferentes areas.

e Compartir conocimientos y vivencias adquiridas en el proceso educativo.
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Plan de actividades de Docencia:

Cuadro No. 11

No. | Actividad Objetivo Responsable | Beneficiarios | Fecha
1 Taller: Trabajo | Fomentar el | TAE. Sofia | Personal 22/09/2017
en Equipo trabajo en | Lopez administrativo
equipo para y operativo
mejorar la
eficiencia de las
tareas
2 Capacitacion: | Conocer los | TAE. Sofia | Personal 07/10/2017
Comunicacion | medios correctos | Lopez administrativo
asertiva para y operativo
comunicarse
entre
comparnieros de
trabajo
3 Capacitacion: Inculcar valores | TAE. Sofia | Personal 14/10/2017
Servicio al | organizacionales | Lopez. administrativo
Cliente para una mejor y operativo
atencion al
cliente

Fuente:

Investigacion propia del estudiante 2017.
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2.4 Planificacion de Actividades de Extensioén

Las actividades de extension buscan proyectar la labor institucional de la
Universidad de San Carlos de Guatemala y contextualizar la formacion profesional
del estudiante epesista en acciones para contribuir al desarrollo social, econémico o
integral de personas, grupos o comunidades.

Objetivo General:

Desarrollar actividades que beneficien a grupos de la localidad.

Objetivos Especificos:

Informar a estudiantes graduandos sobre la carrera de administracion de

empresas.

Colaborar con estudiantes de escasos recursos.
Identificar valores morales y los habitos de higiene personal dentro de una
convivencia con nifias en condicion de riesgo.

Plan de actividades de extension:

Cuadro No. 12
No. Actividad Objetivo Responsable | Beneficiarios | Fecha
1 Infoadministracion | Promover la Docentes y Estudiantes 12/05/2017
carrera de estudiantes graduandos
administracion | de Admon.
de empresas a
estudiantes
graduandos
2 Platica sobre el Solidarizacién | TAE. Sofia Estudiantes 01/09/2017
cuidado de la con las Lépez de Bésico de
salud. Instituto necesidades escasos
Telesecundaria de | que atraviesan recursos.
Caserio Palestina, | los jévenes en
San Fco. Zap. condicion de
Such. riesgo

Fuente: Investigacion propia por el estudiante 2017.
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CAPITULO 1l
RESULTADOS OBTENIDOS EN ACTIVIDADES DE INVESTIGACION DE CAMPO
Resultados de la Encuesta a Usuarios Potenciales:

Analisis de preguntas realizadas a los usuarios potenciales del Hospital Privado
Shalom de la ciudad de Mazatenango para desarrollar un disefio de un plan de
seguro médico individual y familiar que permita el incremento de la oferta de los
servicios y represente una ventaja competitiva para el hospital.

1. ¢Género?

Fuente: Investigacién de campo Julio-Octubre 2017

La mayoria de los usuarios encuestados fueron de género femenino, ya que ellas
son las que visitan frecuentemente un hospital.

2. ¢En qué rango de edad se encuentra?

0,
10% H 15-25
m 26-35

W 36-45

W 45-55
B Mayor de 55

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

La mayoria de las personas encuestadas oscilaban entre los 26 y 45 rangos de
edad, que permite una formalidad apropiada al momento de tomar decisiones.
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3. ¢Posee un Seguro médico?

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

La mitad de las personas encuestadas manifestaron que si poseen un Seguro
médico, pero no les cubre todos los servicios. La otra parte puede aprovecharse.

4. ¢Cuéanto considera pagar mensualmente por un seguro meédico individual y
familiar?

Mas de Q.
150.00
4% Q.50.00

:
e

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Las personas encuestadas concluyeron que para un seguro médico estan dispuestos
a pagar Q.100.00 mensualmente.



5. ¢Qué beneficios esperaria usted que tuviera un seguro médico individual y
familiar?

Hospitalizacion-
Operacion  servicios
N .
8% médicos

Todos los

servicios
74%

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

La mayoria de las personas encuestadas manifestaron que un seguro médico
individual y familiar tuviera todos los servicios necesarios.

6. ¢Estaria de acuerdo que el Hospital Privado Shalom tenga formas de pago
para adquirir pagquetes de servicios médicos y hospitalarios?

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Casi el total de los usuarios respondieron que estarian de acuerdo que el Hospital
Privado Shalom tenga formas de pagos para que se puedan adquirir paquetes de
servicios médicos y hospitalarios.
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7. ¢Qué tipo de pago quisiera hacer para poder adquirir un paquete hospitalario
en el Hospital Privado Shalom?

Al Contado

0%

Finaciamiento
4%

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

La mayoria de los usuarios manifestaron que ellos quisieran obtener un seguro
médico por medio de un financiamiento y por medio de cuotas que el hospital les
pueda facilitar, para poder asistir a sus consultas y adquirir los servicios y paguetes
gue ofrece el Hospital Privado Shalom.

8. ¢Adquiriria un servicio médico en el hospital Privado Shalom teniendo como
alianzas a instituciones financieras?

No
0%

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

El total de las personas encuestadas manifestaron que si adquiririan un servicio
médico en el hospital Privado Shalom teniendo como alianzas a instituciones
financieras.
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9. ¢Cree usted que llamaria a mas pacientes si el Hospital Privado Shalom
tenga alianzas con instituciones financieras, y asi permita el incremento de la
oferta de sus servicios?

No
2%

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Los usuarios encuestados opinan que llamaria a mas pacientes si el Hospital Privado
Shalom tenga alianzas con instituciones financieras, y asi permita el incremento de
la oferta de sus servicios.

10. ¢, Considera que tener diferentes medios de pago y un seguro médico a través
de instituciones financieras, facilitaria la obtencion de servicios médicos en el
hospital?

Fuente: Investigacién de campo Julio-Octubre 2017

El total de la poblacién opind que si consideran que tener diferentes medios de pago
y un seguro médico a través de instituciones financieras, facilitaria la obtencién de
servicios médicos en el hospital.
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Resultados de la Encuesta a usuarios de Consulta Externa:
Andlisis de preguntas realizadas a los usuarios de consulta externa del Hospital
Privado Shalom de la ciudad de Mazatenango.

1 ¢Es este hospital al que acude con frecuencia para recibir los Servicios
Hospitalarios?

Fuente: Investigacién de campo Julio-Octubre 2017

Puede decirse que la mitad de las personas encuestadas acuden con frecuencia
para recibir los Servicios Hospitalarios, lo hacen de manera curativa.

2. ¢ Por qué eligi6 el Hospital Privado Shalom?

B Ubicacién B Atencidn Adecuada
Referencia de amigos M Precios
m Médicos

5%

13%

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Las personas encuestadas opinaron que eligieron el hospital privado Shalom, por los
médicos que atienden, mientras que el resto, eligieron por la atencién adecuada, por
los precios, las referencias de amigos y por la ubicacién en que se encuentra.
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3. ¢ Como considera la atencion que recibe del personal médico que le atiende en
Consulta Externa del Hospital Shalom?

M Deficiente M Bueno ® MuyBueno M Excelente

0%

Fuente: Investigacién de campo Julio-Octubre 2017

Los usuarios opinaron que la atencion que recibid por parte del personal médico del
Hospital Privado Shalom es excelente.

4. ¢ Cémo le parece el tiempo de espera hasta ser atendido por su médico?

i Razonable ki Prolongado LiDemasiado Prolongado

0%

Fuente: Investigacién de campo Julio-Octubre 2017

Los usuarios encuestados en consulta externa del Hospital Privado Shalom,
opinaron gue se les hace razonable el tiempo de espera hasta ser atendidos, lo que
refleja que la consulta externa del hospital esta trabajando de buena manera..
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5. ¢Qué caracteristicas le atribuye al servicio prestado por el Hospital Privado
Shalom?

B Desorganizado M Normal M Excelente

0%

Fuente: Investigacién de campo Julio-Octubre 2017

Los usuarios encuestados de consulta externa indicaron que el servicio prestado por
el Hospital Privado Shalom les parece un servicio excelente.

6. ¢ COmo le pareci6 la atencion que recibié en la Recepcion del Hospital Shalom?

M Excelente MBuena M Regular M Debe Mejorar

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Casi la mitad de usuarios manifestd que el servicio es regular lo cual debe tomarse
muy en cuenta, aunque hay dos sectores significativos que lo consideran entre
excelente y bueno.
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7. ¢ Como considera usted el trato que le dan las Secretarias de Consulta Externa del
Hospital Shalom?

B Excelente MBuena M Regular M Debe Mejorar

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Los datos recolectados en el area de consulta externa, revelaron que el trato que le
dan las secretarias de consulta externa es de Regular a Bueno.

8. ¢ Como le parecio la Presentacion de las Secretarias del Centro Hospitalario?

M Excelente M Buena W Regular M Debe Mejorar

0%

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Las personas encuestadas en consulta externa, opinaron que la presentacion de las
secretarias del Centro hospitalario es Buena.
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9. ¢ Son atendidos sus requerimientos y les dan la solucién con rapidez?

mSi ®mNo

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Todas las personas encuestadas opinaron que son atendidos sus requerimientos y
les dan la solucién con rapidez dentro del hospital.

10. ¢ Qué le parece el Ambiente y Area Fisica de la Sala de espera de la Consulta
Externa?

W Excelente MW Bueno M Regular M Debe Mejorar

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

La mayoria de las personas encuestadas manifestaron que les parece un ambiente

agradable y mantienen en buen estado el area fisica de la sala de espera de
consulta externa del hospital.
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11. ¢ Como considera el comportamiento de todo el Personal de Consulta Externa
del Hospital?

H Excelente
M Bueno

1 Regular

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

La mayoria de las personas que ingresan a consulta externa, opinaron que
consideran Bueno el comportamiento de todo el Personal, pero no quiere decir que

dejen de trabajar en ello.

12. ¢ Como califica usted el Edificio del Centro Hospitalario?

B Excelente
M Bueno

I Regular

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Las personas encuestadas manifestaron que califican de Bueno a Excelente el
edificio del Hospital Shalom.
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13. ¢ Recomendaria el servicio de este hospital a familiares o0 amigos?

0%

o Si

No

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

El total de los usuarios encuestados opiné que si recomendarian el servicio del
hospital privado Shalom, por la atencion médica, por lo econdémico y por la calidad de
la medicina.
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Encuestas para pacientes internos:

Andlisis de preguntas realizadas a pacientes que se hospitalizan en el hospital
privado Shalom de la ciudad de Mazatenango.

1. ¢ Por qué eligio el Hospital Privado Shalom?

B Ubicacion M Atencion Adecuada M Referencia de amigos
H Precios B Médicos M Instalaciones
W Servicios

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Los pacientes internos encuestados, opinaron que eligieron el hospital privado
Shalom por los médicos que trabajan en él, por la atencion adecuada que brindan y
por los servicios que recibiran.

2. ¢, Como considera la atencion que recibe del personal de enfermeria que le atiende
en el Hospital Shalom?

W Deficiente M Regular ®Bueno M MuyBueno M Excelente

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Los pacientes internos encuestados opinaron que consideran entre Excelente y Muy
Bueno la atencion del personal de enfermeria que atienden en el hospital.
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3. ¢ Como le parece el tiempo de espera hasta ser atendido por su Médico Tratante?

M Razonable M Prolongado ™ Demasiado prolongado

5%

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Los pacientes internos opinaron que les parece razonable el tiempo de espera hasta
ser atendido por su Médico Tratante, pero que también hay médicos que se
prolongan para atender.

4. ¢Qué caracteristicas le atribuye al servicio prestado por el Hospital Privado
Shalom?

M Lento
M Desorganizado

= Normal

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

Cerca del total de los entrevistados, indicé que atribuye Normal al servicio prestado
por el Hospital Privado Shalom.
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5. ¢Como le pareci6 la atencion que recibié al entrar para la hospitalizacion en
Hospital Shalom?

m Excelente ® Buena = Regular = Debe Mejorar

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

La mayoria de los pacientes internos manifestaron que les parecio Excelente la
atencién que recibi6 al entrar hospitalizado en el Hospital Privado Shalom.

6. ¢ Son atendidos sus requerimientos y les dan la solucion con rapidez?

ESi ENo

0%

Fuente: Investigacion de campo Julio-Octubre 2017

El total de los pacientes encuestados, opin6 que Si le dan solucién con rapidez a sus
requerimientos.
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Informe de Actividades de Docencia

Actividad No. 1: Taller: trabajo en equipo Duracion: 30 minutos
Fecha: 22/09/2017

e Responsable: TAE. Sofia Lopez
e Disertante: T.A.E Sofia Lopez
e Participantes: Personal administrativo y Operativo

Programa.

Presentacion

Desarrollo del tema:

v' Trabajo en equipo
v' Importancia
v Caracteristicas de un equipo

Dinamica 1: Enredadera humana
e Objetivo: Identificar liderazgo ejercido, toma de decisiones y busqueda de
alternativas.
Dindmica 2: Lapiz loco
¢ Objetivo: comunicacion, organizacion, division de tareas y trabajo en equipo.
Dindmica 3: Videos. Trabajo en equipo y cuestion de actitud.

e Objetivo: Analisis y reflexion.

Recursos

e 1 cafonera

e 1 computadora
e 1 extension

e Bocinas
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Fotografia No. 1: Taller Trabajo en Equipo

Diferencias entre grupo y equipe
EL equipo de trabajo responde en su conjunto de

Fotografia No. 2: Personal Administrativo y Operativo del Hospital Shalom
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Actividad No. 2: Capacitacion Comunicacion Asertiva
Duracién: 30 minutos
Fecha: 07/10/2017

e Responsable: TAE. Sofia Lopez
e Disertante: TAE. Sofia Lopez
e Participantes: Personal administrativo y operativo

Programa.

Presentacion
Desarrollo del tema: comunicacion asertiva

e Conceptos

e ;COmMo expresarnos?

e Habilidades para una buena comunicacion
e Comunicacion pasiva, agresiva y asertiva
e ¢ Que genera nuestra actitud?

Actividad 1.
Situaciones que generan tensién en el trabajo

La actividad consistira en que los colaboradores del hospital definieran
situaciones que les generan tension en su area de trabajo, posterior a ello dialogaran
y discutiran las situaciones para evaluar el tipo de comunicacién que utilizan y el
modo de respuesta que obtendran con sus comparieros de trabajo.

Recursos

e 1 cafionera
e 1 computadora
e 1 extension
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Fotografia No. 3. Capacitacion Comunicacién Asertiva

UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA

TEMA:
COMUNICACION ASERTIVA

TAE. SOFIA ANALI LOPEZ SOLIS

HOSPITAL PRIVADO SHALOM

Fotografia No. 4. Conclusiones de parte del administrador sobre el tema
Comunicacion Asertiva
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Actividad No. 3: Capacitacién servicio al cliente Duracion: 35 minutos

e Disertante: TAE. Sofia Lopez
e Participantes: Personal administrativo y operativo

Programa.

Presentacion

Desarrollo del tema: Servicio al cliente.

e Pasos para una excelente atencion

e Valores Organizacionales

e Herramientas o consejos para brindar un mejor servicio.

e Importancia de satisfacer las necesidades o deseos del cliente.

Dinamica 1: Que hacer para atender a un cliente enojado, exigente e indeciso.

e Objetivo: Dramatizar las situaciones y expresar las actitudes o soluciones para
brindar un buen servicio a los diferentes tipos de clientes.

Dinamica 2: Video; Asume tu responsabilidad.

e Objetivo: Andlisis y reflexion.

Recursos

e 1 cafonera

e 1 computadora

e 1 extension

e Bocinas

e Hojas y lapiceros.
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Fotografia No. 5 Capacitacion Servicio al Cliente

TEMA:
SERVICIO AL CLIENTE
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Informe de Actividades de Extension

Actividad No. 1: Infoadministraciéon

Fotografia No.7 Ingreso de Estudiantes al CUNSUROC

o W
| ‘.\ {
&

Wi
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Fotografia No.9 Platica sobre salud a estudiantes del Instituto Telesecundaria de
Caserio Palestina.

Fotografia No0.10 Impartiendo la charla a los estudiantes del Instituto de
Telesecundaria de Caserio Palestina
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CAPITULO IV
SISTEMATIZACION DE LA EXPERIENCIA

El Ejercicio Profesional Supervisado es un proceso en el cual todo estudiante
gue aprueba los cursos de la Licenciatura en Administracién de Empresas tiene que
realizar, dejando una experiencia y aprendizaje significativo en el ambito académico
y social para el epesista. Estimulando un desarrollo y crecimiento profesional, debido
a que en este proceso el estudiante va adquiriendo habilidades y conocimientos por
cuenta propia en el trabajo de campo y en el centro de practica. Estos se ven
reflejados en muchas actividades que se realizan dentro del EPS, como lo son las
actividades de docencia, el simple hecho de coordinar capacitaciones o talleres
impartiéndolas al personal administrativo y operativo del Hospital Privado Shalom,
fue un reto, ya que es diferente saber de los temas y poderlos aplicar en una
empresa real. En las actividades de extensién se fomenta el apoyo y solidaridad a
grupos vulnerables de la sociedad o de la misma institucion. En este caso, el
compartir conocimientos sobre la salud e higiene personal con jovenes del area rural,
gue necesitan ser informados de temas importantes, porque uno como estudiante se

sensibiliza con las necesidades que poseen otros jévenes de escasos recursos.

Para el desarrollo de las actividades de investigacion se visitaron diferentes
instituciones financieras con las que el hospital puede afiliarse para contratar
seguros meédicos y ayudar a los pacientes del Shalom. Esto fue otra experiencia
diferente porque en cada lugar las personas son distintas y se maneja otro estilo de
trabajo. Ademas es un reto y una gran responsabilidad para el estudiante epesista el
disefiar una propuesta para la empresa, porque debe centrarse y fundamentarse de
la forma mas adecuada, de tal manera que despierte el mayor interés posible en los
empresarios y asi pueda implementarse dentro de las organizaciones. También
dentro de la experiencia del proceso del EPS son fundamentales tres personas, el
estudiante, el empresario y el asesor. El poder compartir e intercambiar sugerencias
y opiniones desde el punto de vista empresarial y el punto de vista académico es
bastante interesante, porque cada persona se desenvuelve en medios diferentes. El
estudiante puede aprovechar esos conocimientos y experiencias para obtener
mejores resultados en su trabajo de investigacion y de campo.
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CAPITULO V
PROPUESTA

DISENO DE UN PLAN DE SEGURO MEDICO INDIVIDUAL Y FAMILIAR QUE
PERMITA EL INCREMENTO DE LA OFERTA DE LOS SERVICIOS Y
REPRESENTE UNA VENTAJA COMPETITIVA PARA EL HOSPITAL PRIVADO
SHALOM.

La investigacion de campo realizada, determina que el hospital cuenta con
servicios médicos y hospitalarios, no obstante ellos consideran que no es suficiente
ya que hoy en dia hay una mayor competencia dentro del mercado de la salud, en
donde ofrecen los mismos servicios médicos y hospitalarios, es por eso que se
propone disefiar un plan de seguro médico individual y familiar que permita el
incremento de la oferta de los servicios y represente una ventaja competitiva para el

hospital Privado Shalom.

Se presenta un directorio de los médicos que posee el hospital para que el

cliente (paciente) tenga conocimiento de las especialidades que ofrecen:
Cuadro No. 13

Directorio Médico del Hospital Privado Shalom

No. Meédico Especialidad
1 Dr. Noél Rodriguez Medicina General
2 Dr. Max Alerto Kestler Morales Pediatria
3 Dr. Armando Reyes Mazariegos Medicina Interna
4 Dr. Gustavo Enrique Morales Pediatria
5 Dr. Luis Alberto Marroquin Ginecologia

Fuente: Investigacion de Campo 2017

Cabe mencionar que en el diagndstico administrativo realizado en el hospital
se determind que éste no cuenta con un proceso de planificacion definido para la
obtencién de un plan de seguros médicos y hospitalarios individuales y/o familias, y

los elementos de esta fase son de importancia para la creacién de paquetes de
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servicios con opciones de financiamiento a través de instituciones financieras; debido

a esto se disefara 3 estrategias claves para el desarrollo de la propuesta.

1) Estrategia de la Diferenciacion de Enfoque Geografico y Demografico. La

Creacioén de paquetes de Servicios en el Hospital Privado Shalom

2) Estrategia de Liderazgo en Costo. Opciones de facilidades de Pago para la

adquisicion de gastos meédicos y hospitalarios en el Hospital Privado

Shalom

3) Estrategia de Diferenciacion

de Alianzas

Estratégicas.

Alianzas

Estratégicas con entidades del sistema financiero para que el hospital esté

afiliada y pueda ofrecer seguros médicos para personas individuales y

familias.

Organigrama del hospital implementado el departamento del Seguro.

Organigrama No. 2

DIRECTOR

SUBDIRECTOR

Comercializacién

ADMINISTRACION

ASESORIA

de Seguros ADMINISTRATIVA
COMPRAS CONTABILIDAD RECEPCION LABORATORIOS MEDICOS
JEFATURA SALA DE
FARMACIA COCINA 1
INTERNA CAJA ENFERMERIA OPERACIONES
LAVANDERIA ENFERMERIA CEETS:?;LODE
LIMPIEZA Q

Fuente: Elaboracién Propia 2018
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Estrategia No. 1 Estrategia de la Diferenciacién de Enfoque Geogréfico y
Demografico. Creacion de paquetes de Servicios médicos y hospitalarios en el

Hospital Privado Shalom

Los paquetes de servicios médicos y hospitalarios, le brindan a los usuarios
precios accesibles, y le permite al hospital tener una ventaja competitiva, porque
evita que el paciente busque servicios por separado, en su lugar el hospital integra a

todos los involucrados para atender la emergencia.
Entre los paquetes a promover estan los siguientes:

Parto simple

Parto por analgesia

Cesarea programada
ENCAMAMIENTO HOSPITALARIO

A W DN P

Cuyos alcances y limitaciones se explican a detalle en las siguientes paginas.

Esta estrategia dara la oportunidad de atraer clientes potenciales y mantener

a pacientes que ya han utilizado los servicios del hospital.

Ademas la creacion de paquetes de servicios hospitalarios establece
lineamientos necesarios para llevar de forma técnica y adecuada, la integracion de

los nuevos pacientes que ingresan al hospital.

Para la creacion de los mismos se contara con una correcta planificacion.

Planificacién

Se estableceran lineamientos de accion como objetivos, estrategias, politicas,
recursos, y actividades, para la implementacién de paquetes de servicios para los

pacientes nuevos del Hospital Privado Shalom.
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Objetivos. (Corto Plazo)

e Brindar a los pacientes las 4 opciones de paquetes disponibles y lo que estas
incluyen.

e Orientar al paciente en la obtencion de los paquetes de servicios hospitalarios.

e Dar a conocer informacion referente a los servicios que ofrece el hospital y los
beneficios que poseerian al obtener los paquetes.

e Propiciar una comunicacién efectiva entre el hospital y pacientes actuales y
nuevos.

e Familiarizar al empleado con respecto a los precios de los paquetes que
ofrece el hospital.

e Informar a los colaboradores los procedimientos y politicas de la empresa
para promover la productividad y aumentar la oferta de los servicios.

e Ampliar las formas de pago de los servicios que el hospital brinda.

Politicas. (Mediano Plazo)

e Los administradores son los encargados de implementar estrategias sobre los
nuevos paquetes de servicios hospitalarios y de los seguros médicos.

e El director y administradores debe velar por el cumplimento de los nuevos
paquetes de servicios hospitalarios.

e Todo paciente nuevo, debe de recibir orientacion e informacion acerca de los
paquetes de servicios hospitalarios y los beneficios que traen.

e Cada trabajador del hospital, deben de saber acerca de los paquetes nuevos

de servicios hospitalarios para dar una eficiente informacion.

Recursos.

Humanos: Director; quien dara el visto bueno de la implementacion de los nuevos

paquetes de servicios hospitalarios.

Administradores: Son las personas que implementaran los nuevos

paquetes de servicios hospitalarios.
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Recepcién: Se encargaran de ofrecer los nuevos paquetes de servicios

hospitalarios.
Fisicos: Instalaciones del Hospital Privado Shalom en Mazatenango

Trifoliares de los paquetes de servicios hospitalarios

Estrategias

e Estrategia de la Diferenciacion de Enfoque Geografico y Demogréfico
e Estrategia de Liderazgo en Costos.

e Estrategia de Diferenciacion de Alianzas Estratégicas.

Actividades

Para el desarrollo del plan de paquetes de servicios hospitalarios se deben

llevar a cabo las siguientes actividades.

Bienvenida: Las recepcionistas se encargaran de darles la bienvenida a los

nuevos pacientes y ofrecerle los nuevos paquetes hospitalarios.

Brindar informacion: Las secretarias se encargaran de brindarles informacion
acerca de los servicios que ofrece el hospital, explicando asi los beneficios que se

tiene al obtener los paquetes de servicios.

Presentacion de paquetes de servicios: Los administradores con apoyo de los
encargados de area de secretaria les presentaran los nuevos paquetes de servicios
con trifoliares o mostrarios a los pacientes que llegan por primera vez al Hospital

Privado Shalom.

Descripcion de beneficios: Las encargadas de areas explicaran a los nuevos

pacientes cuales seran los beneficios al obtener los paquetes de servicios.

Evaluacion de resultados: Se utilizara una lista de verificacion o boleta de

encuesta para medir si el proceso se llevo de manera efectiva.
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PAQUETES DE SERVICIOS HOSPITALARIOS PARA PACIENTES
ACTUALES Y NUEVOS

1. Parto Simple
BENEFICIOS:

Atencién del Parto por Especialista Obstetra

Uso de sala de partos y camilla especial para el parto (electro-hidraulica)
Material Clinico y Sutura.

Soluciones intravenosas y medicamentos para el dolor post-parto.

24 horas de hospitalizacion post-parto.

YV V V V V V

Presencia del pediatra especialista en el parto para atencién exclusiva del

recién nacido.

» Chequeo del / la bebé por Pediatra, en visita general/ después del nacimiento
y a su egreso del Centro.

» Se cuenta con habitaciones Privadas , semiprivadas y colectivas (Sujeto a
disponibilidad).

> Si el parto pasa a cesarea, el servicio tendra un incremento en promedio

sobre el precio del paquete seleccionado, y el precio de las habitaciones

incrementa.
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2. Parto por Analgesia

BENEFICIOS:

» Atencion del Parto por Especialista Obstetra.

» Uso de sala de partos y camilla especial para el parto (electro-hidraulica)

» Material Clinico y Sutura.

» Soluciones intravenosas y medicamentos para el dolor post-parto.

» 24 horas de hospitalizacion post-parto.

» Analgesia (alivio del dolor) del parto incluye:

» Medicamentos anestésicos y equipo adecuado para analgesia.

» Atencion y cuidados de la analgesia por Anestesiélogo Especialista.

» Presencia del pediatra especialista en el parto para atencién exclusiva del
recién nacido.

» Chequeo del / la bebé por Pediatra, en visita general/ después del nacimiento
y a su egreso del Centro.

» Se cuenta con habitaciones privadas, semiprivadas y colectivas (Sujeto a
disponibilidad).

» Si el parto pasa a cesarea, el servicio siempre lo cubrird el seguro, y si no

adquirio el seguro, se habla con los médicos.

Tomar en Cuenta:

>

Contemplar una reserva econémica por medicamentos especiales y
antibiéticos que no cubre el paquete.

Por norma médica, al momento de ingresar se le realizaran examenes de
laboratorio.

Habitacion Semi-Privada ( 2 personas). (sujeto a disponibilidad )

Habitacién Privada (1 persona).

Traslado de bebé a otro centro para cuidados neonatales (acompafado del
pediatra) + costo de ambulancia Parto gemelar (consulta de segundo bebé).
Operacion para ya no tener mas familia.

Serviciode TV.
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3.

Ceséarea Programada:

BENEFICIOS:

YV V V VYV V

Dias de Hospitalizacion.

Alimentacion.

Sala de Operaciones.

Anestesia Epidural.

Todos los honorarios de los especialistas que le atenderan

(Ginecdlogo,Pediatra, Anestesiologo)

Material y Equipo para la Cesarea.

YV V V V

A\

Sueros y medicinas para el dolor.
Incubadora para el recién nacido, si lo necesitara (24 horas maximo).
Gastos de administracion y papeleria.

Servicio médico y de enfermeria especializado las 24 horas del dia.

Todos los precios corresponden a habitaciones colectivas, estos no
cubren habitaciones especiales. Habitaciones sujetas a disponibilidad, (se
informa disponibilidad hasta el dia del ingreso). Se cuenta con

habitaciones Privadas, semiprivadas y colectivas (Sujeto a disponibilidad).
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4. ENCAMAMIENTO HOSPITALARIO (Liderazgo en Costos)
Medicina General

Especialidad médica que atiende al paciente hospitalizado por problemas de salud,
como por ejemplo el poder necesitar tratamiento de las enfermedades respiratorias y
gastro intestinales.

El usuario solo cancelaria medicamentos extras que se necesitarian, ya que al pagar

Q.100.00 al mes le cubre cualquier hospitalizacion.
Cirugia General

Atencion a pacientes hospitalizados que son operados de emergencia o
programados para: colicistectomia (calculos en la vesicula), hernias, operaciones

para amigdalas y apéndice.

El usuario solo cancelaria medicamentos extras que se necesitarian, ya que al pagar
Q.100.00 al mes le cubre cualquier hospitalizacién, eso aplicaria por persona, no

importando que tenga ya sea un seguro individual o familiar.
Pediatria

Atencidon médica que se brinda al nifio hospitalizado por enfermedades como:
diarreas, problemas respiratorios, deshidratacion hidroelectrolitica y problemas de

salud relacionados al momento de nacer.

El usuario solo cancelaria medicamentos extras que se necesitarian, ya que al pagar
Q.100.00 al mes le cubre cualquier hospitalizacién, eso aplicaria por persona, no

importando que tenga ya sea un seguro individual o familiar.

109



Reglamento

Debe de contemplar una reserva econdémica por medicamentos especiales y
antibiéticos que no cubre el paquete

Por norma médica al momento del ingreso se le realizan examenes de
laboratorio los cuales tienen un costo

Va a necesitar un ejercitador respiratorio (respirex), dependiendo si adquiere
el seguro, o llegara algun acuerdo con los médicos.

Para que el esposo esté presente en el parto en una de las consultas a las
gue se presente debe indicarlo al médico para que él le haga entrega de un
formulario de autorizacién y presentarlo el dia del ingreso.

El dia del ingreso debe cancelar el total de la cesarea y la diferencia a su
egreso, si es que no haya hecho ningun pago anticipado, o tiene adquirido el
seguro.

Horarios de Visita de Lunes a Domingo: 08:00 a 12:00 y de 16:00 a 18:00 Hrs.
El numero de familiares pasaran de acuerdo a la habitacion en que se
encuentre la paciente.

No se permite el ingreso de niflos menores de 12 afios

Los visitantes deben presentar documento de identificacion.

Debera traer articulos de uso personal, Jabon, shampoo, cepillo de dientes,
pasta dental, toalla, 5 toallas sanitarias, 5 pafiales para adulto y 15 pafales
desechables para bebé.
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Restricciones:

» Para que la pareja esté presente en el parto, ambos deberan recibir una
charla con el ginecdlogo que lleva el control, 1 mes antes de la fecha
probable del parto.

» Horarios de visita post-parto de Lunes a Domingo: 08:00 a.m a 12:00 p.m y
2:00 p.m a 8:00 p.m

*El nimero de familiares pasaran de acuerdo a la habitacién en que se encuentre

la paciente.
*No se permite el ingreso de nifios menores de 12 afos.
*Los visitantes deberan presentar documento de identificacion.

» Sino lleva el control en el Hospital Privado Shalom, el costo del seguro de la
atencion del parto aumentara, debera presentar sus examenes de laboratorio
(solicitamos como minimo tres consultas recientes).

» Traer articulos de uso personal: jabon, shampoo, cepillo de dientes, pasta
dental, toalla, 5 toallas sanitarias, 5 pafales para adulto y 15 pafales
desechables para bebé.

> El dia del ingreso debe cancelar el total del parto y la diferencia a su egreso,
si es que no terminé de hacer los pagos, o si ho adquirié el seguro.

» Si su parto es determinado de alto riesgo, se le podra atender en Hospital

Privado Shalom por su cuenta, no responsabilizando al hospital
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PLAN FAMILIAR PARA SEGURO MEDICO (Liderazgo en Costos)
CONSULTAS

Contaran con citas médicas con Médico General, Internista, Ginecélogo y Pediatra

de las clinicas del Hospital Privado Shalom.

36 consultas médicas con especialistas en conjunto al afio, 2 c/mes como maximo
por afiliado.

*A partir de la 3.2 cita al mes, aplica pago de contribucién de Q100.

MEDICAMENTOS

Con el plan de Salud, toda la familia tendrd acceso a medicamentos que le receten
los especialistas del Hospital Privado Shalom.

2 eventos al afio por nacleo familiar de hasta Q100 c/u.

LABORATORIO

Gozaran de acceso a laboratorios de diagnostico en las diferentes clinicas del

Hospital Privado Shalom

Laboratorios recetados por meédicos del Hospital Privado Shalom.

2 eventos al afio por nacleo familiar de hasta Q100 c/u.
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PLAN INDIVIDUAL
CONSULTAS

Contaran con citas médicas con Médico General, Internista, Ginecoélogo y Pediatra

del Hospital Privado Shalom.

24 consultas médicas con especialistas en conjunto al afio, 2 c/mes.

*A partir de la 3.2 cita al mes, aplica pago de contribucién de Q100.
MEDICAMENTOS

Con el plan de Salud, tendran acceso a medicamentos que receten los especialistas
del Hospital Privado Shalom.

1 evento al afio de Q100 en adelante.

LABORATORIO

Gozara de acceso a laboratorios de diagnostico en las diferentes clinicas del
Hospital Privado Shalom.

Laboratorios recetados por médicos del Hospital Privado Shalom.
1 evento al afio de Q100 en adelante.
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Estrategia No. 2 Estrategia de Liderazgo en Costos. Opciones de facilidades de
Pago para la adquisicién de gastos médicos y hospitalarios en el Hospital

Privado Shalom.

Para poder obtener los paquetes dentro del Hospital privado Shalom, se
propone tener diferentes medios de pago, pueden utilizar efectivo, tarjetas de crédito

y débito, cheques, para la adquisicion de cualquier cirugia u hospitalizacion.

Las personas no acuden a los hospitales privados, por falta de capital para
pagar los gastos médicos y hospitalarios, es por eso que estan obligados a buscar
hospitales publicos para curar sus enfermedades.

Hoy en dia, la tecnologia va avanzado constantemente, ahora en las
empresas que ofrecen productos y servicios poseen una terminal de puntos de
ventas que les permite cobrar digitalmente sin necesidad de recibir efectivo, en
donde hoy por hoy son imprescindibles en los comercios. Este sistema tecnoldgico
permite gestionar todo el proceso de la venta de los productos o servicios de las

empresas, es decir los tickets, facturas, ventas, etc.

La terminal de puntos de ventas funcionaria basicamente de la siguiente

manera.

Se introduce un numero y codigo que identifigue cada producto y esto,
permite organizar, acelerar y gestionar el proceso de venta de manera mas facil que

con las antiguas cajas registradoras.

La ventaja de esta es que se puede cobrar por tarjetas bancarias, de ahorro,
débito y crédito lo que genera que la empresa tenga mas ventas y reducira el dinero

fisico.

Para tener un sistema completo de TPV (terminales puntos de venta) no basta
con descargar un programa por internet, hay otros elementos fisicos importantes
como el Hardware; estos pueden ser ordenadores que se adaptan al punto de venta,
cuenta con una pantalla tactil, CPV (coste por visualizacion), teclado, impresora para
la factura, lector de codigo de barras y la banda para leer las tarjetas y los Pos (cajas

registradoras).
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http://terminalbancariatpv.com/como-aceptar-pagos-tarjetas-credito-negocio/
http://terminalbancariatpv.com/que-es-terminal-bancaria-tpv/

El software es el programa que se utiliza para gestionar las ventas. Esto es
importante ya que el encargado del negocio tendra acceso a toda la informacion
acerca del inventario, transacciones registradas, etc. Lo mejor es que este cuenta

con contrasefa, ya que se trata de operaciones confidenciales.

El hospital tendria que poseer una terminal de puntos de ventas, para que los

pacientes quieran y puedan pagar o cancelar por abonos sus paquetes.

Se utilizaria este método para que las personas puedan pagar sus paguetes

con anticipacion por pagos en cierto tiempo.

Toda persona que adquiera servicios meédicos y hospitalarios se le dara

facilidades de pagos para que puedan poseer los paquetes de servicios.

Para la comodidad de los pacientes, se le ofrecera facilidades de pago para la

adquisicién de los paquetes tanto para personas individuales o familiares:

» Abonos anticipados en efectivo. (3 a 6 cuotas anticipadas)
» Pago con tarjeta de Crédito y Débito (las 24 horas).
» VISA cuotas: 3y 6 pagos sin recargo.

CREDI cuotas: 3 y 6 pagos sin recargo.

Si los pacientes llegaran a necesitar servicios extras, éstos tendran un recargo en el

paquete seleccionado.

*No se aceptaran cheques de ninguna clase, evitando problemas si los cheques no

llegaran a tener fondos (Cheques de caja).

*Si se requiere la devolucion de los abonos, se hara presentando comprobantes de
pago.

*Si las personas no desearan la atencion de la operacion en el Hospital Privado

Shalom, se le retendra un 5% a lo abonado.
*Si el parto fuera gemelar tiene un costo adicional por la consulta del otro bebé.

NOTA: Los precios seré el pago de los seguros.
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Estrategia No. 3 Estrategia de Diferenciacion para ofrecer Paquetes de
Seguros. Alianzas Estratégicas con entidades del sistema financiero para que
el hospital esté afiliado y pueda ofrecer seguros médicos para personas

individuales y familias.

El Hospital Privado Shalom se caracteriza por poseer uno de los mejores servicios
médicos y hospitalarios, pero los recursos econémicos que actualmente poseen las
personas son escasos, Y no les permite hacer uso de los servicios de los hospitales
privados, es por ello que una de las estrategias para disefiar un plan de seguro
médico individual y familiar que permita el incremento de la oferta de los servicios y
asi represente una ventaja competitiva es buscar entidades del sistema financiero o
aseguradoras que facilite la obtencién de los servicios que ofrece el Shalom, y asi
afiliarse con alguna Aseguradora para que los pacientes tengan derecho a un seguro

médico.

Segun en la investigacion, se determiné que los requisitos para que el Hospital

Shalom se afilie con una aseguradora son los siguientes:

Nombramiento de Representante legal.
Patente de Comercio de Sociedad
Patente de Comercio de Empresa

Nit de la Empresa

Escritura de Constitucién de la Empresa

AN N N N N

DPI del Representante legal.

Segun una entrevista con la Asistente Administrativa de la Aseguradora
Mapfre comentd que ellos estan dispuestos hacer contrato con el Hospital Shalom

para que se pueda afiliar y asi sus pacientes puedan adquirir un seguro médico.
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Seguros G&T

Seguros G&T es una aseguradora que contempla de caracter preventivo
PREVECARE vy unidades especificas para ello, entre los beneficios diferenciadores
en el mercado que los posicionan como el producto lider en el mercado para las
personas que se preocupan por su bienestar, salud y futuro. Es por ello que vieron
interesante que el Hospital Privado Shalom pueda afiliarse con ellos, para que dicha
aseguradora los refiera al momento de cualquier servicio o alguna emergencia, ya

gue cuenta con médicos especializados y con la vanguardia de los medicamentos.

Para el hospital seria una gran ventaja competitiva que esté afiliada con
Seguros G&T ya que los pacientes podrian ser sus pagos en dicha aseguradora. Lo
unico que se solicita para que los pacientes hagan uso del seguro, tienen que llevar
al dia sus pagos, y que el hospital no pierda su prestigio, y que siga brindando unos
de los mejores servicios médicos y hospitalarios dentro de la regién de

Suchitepéquez.

El seguro que brindaria Seguros G&T seria el de Gastos médicos que es el
seguro que cubre los gastos de una hospitalizacion, atencion médica, examenes,
medicinas y medicamentos a causa de una enfermedad o accidente, refiriéndolos al

Hospital Privado Shalom.

En la obtencién del seguro, aplicaria: Emergencia, Medicamento, Laboratorio

y hospitalizacion, ya sea seguro familiar o individual. (GyT, 2017)
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Conclusiones:

+ A través del diagnostico se obtuvo conocer los aspectos prioritarios que el
Hospital Privado Shalom considera indispensable para establecer medidas
gue aseguren una Optima calidad en el servicio, planificando estrategias para

incrementar la oferta de los servicios médicos y hospitalarios.

+ El Hospital Privado Shalom brindara a los pacientes actuales y nuevos las 4

opciones de paquetes que ofrece y lo que estas incluyen.

+ El equipo de trabajo del Hospital Privado Shalom tendra que orientar a los

pacientes en la obtencion de los paquetes de servicios hospitalarios.

+ En la investigacion de campo se determiné que un plan de seguro médico
individual y familiar seria factible para el hospital, viendo la necesidad de las

personas de escasos recursos, y de personas que no tienen derecho al IGSS.

+ Los administradores tendran que familiarizar a los empleados con respecto a
los precios de los paquetes que ofrece el hospital, y establecer politicas y
procedimientos para adquirir un Seguro Médico.
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Recomendaciones

Es conveniente invertir en sistema tecnoldgico, para que permita gestionar
todo el proceso de la venta de los servicios del hospital, es decir en los tickets,
facturas, para que las personas tengan facilidades de pagos, por medio de

abonos anticipados o de Visa Cuotas o Credi Cuotas.

Se sugiere brindar a los pacientes actuales y nuevos los 4 opciones de
paquetes de servicios médicos y hospitalarios que ofrece el hospital y lo que
estas incluyen, estableciendo lineamientos necesarios para llevar de forma
técnica y adecuada, la integracion de los nuevos pacientes que ingresan al

hospital.

El equipo de trabajo debe orientar a los pacientes en la obtencién de los

paquetes de servicios hospitalarios.

Es importante disefiar un plan de Seguro médico individual y familiar en el
Hospital Privado Shalom buscando alianzas estratégicas con instituciones de
aseguradoras médicas o instituciones financieras, que permita el incremento

de la oferta de los servicios y represente una ventaja competitiva.
Es necesario que los administradores familiaricen a los empleados con

respecto a los precios de los paquetes que ofrece el hospital, y establecer

politicas y procedimientos para adquirir un Seguro Médico.
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Anexo 1
UNVIERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE SUROCCIDENTE
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ
T.A.E Sofia Anali Lopez Solis

BOLETA DE ENCUESTA
PACIENTES INTERNOS DEL HOSPITAL PRIVADO SHALOM

Instrucciones: La presente encuesta estd dirigida a: Pacientes Internos del Hospital privado
Shalom. La informacion es exclusivamente para fines académicos, por lo que se solicita su
apoyo respondiendo de la forma mas clara posible. Favor marcar con una X la casilla que
usted elija.

1.

¢Por qué eligid el Hospital Privado Shalom?
Ubicacion Atencién Adecuada Servicios
Referencia de amigos Instalaciones_ Precios_  Médicos__

¢Como considera la atencion que recibe del personal de enfermeria que le atiende en
el Hospital Shalom?

Deficiente_  Regular__ Bueno___ MuyBueno___ Excelente

¢Como le parece el tiempo de espera hasta ser atendido por su Médico Tratante?
Razonable_  Prolongado__  Demasiado Prolongado__

¢Qué caracteristicas le atribuye al servicio prestado por el Hospital Privado Shalom?
Lento_ Desorganizado_ Normal

¢Como le parecid la atencidn que recibié al entrar para la hospitalizacion en el
Hospital Shalom?

Excelente Buena Regular Debe Mejorar
¢Son atendidos sus requerimientos y les dan la solucién con rapidez?

Si No
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

éQué le parece el Ambiente y Area Fisica donde se encuentra hospitalizado (a)?
Excelente_ Bueno Regular Debe Mejorar

¢Le dan la Limpieza necesaria al lugar dénde se encuentra hospitalizado (a)?
Si No A veces

¢éSe siente Satisfecho (a) con la Limpieza que le hacen en el lugar dénde se encuentra

hospitalizado (a)?
Si No

¢Cémo le parece la Limpieza del lugar donde se encuentra hospitalizado (a)?
Excelente Buena Regular Debe Mejorar

¢Como considera el comportamiento de todo Personal del Hospital?
Excelente. ~ Bueno__ Regular____ Debe Mejorar_____
¢Cémo evalla la atencién hospitalaria del Hospital Privado Shalom?
Excelente._~ Buena___  Debe Mejorar____

¢Durante su estadia en el Hospital Privado Shalom fue utilizado algun sistema de
computo en el proceso de ingreso y egreso?

Si No

¢Como califica usted el Edificio del Centro Hospitalario?
Excelente Bueno Regular Malo
¢Recomendaria el servicio de este hospital a familiares o amigos?

Si No

Porque
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Anexo 2

UNVIERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE SUROCCIDENTE
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ

T.A.E Sofia Anali Lopez Solis

BOLETA DE ENCUESTA
USUARIOS DE CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL PRIVADO SHALOM

Instrucciones: La presente encuesta esta dirigida a: Usuarios de Consulta Externa del
Hospital privado Shalom. La informacion es exclusivamente para fines académicos, por lo
gue se solicita su apoyo respondiendo de la forma mas clara posible. Favor marcar con una X
la casilla que usted elija.

1. (Es este hospital al que acude con frecuencia para recibir los servicios Hospitalarios?
Si No

De qué manera:

Preventiva Curativa
2. ¢Por qué eligid el Hospital Privado Shalom?

Ubicacién__ Atencién Adecuada_____ Servicios

Referencia de amigos Instalaciones Precios Médicos

3. ¢Cémo considera la atencidn que recibe del personal médico que le atiende en
Consulta Externa del Hospital Shalom?

Deficiente__ Regular__ Bueno___ MuyBueno___ Excelente_

4. ¢Como le parece el tiempo de espera hasta ser atendido por su Médico?
Razonable_ ~  Prolongado_  Demasiado Prolongado

5. ¢éQué caracteristicas le atribuye al servicio prestado por el Hospital Privado Shalom?

Lento Desorganizado Normal Excelente
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10

11.

12.

13.

¢Como le parecid la atencidn que recibié en la Recepcion del Hospital Shalom?
Excelente Buena Regular Debe Mejorar

¢Como considera usted el trato que le dan las Secretarias de Consulta Externa del
Hospital Shalom?

Excelente Buena Regular Debe Mejorar

¢Como le parecid la Presentacion de las Secretarias del Centro Hospitalario?
Excelente Buena Regular Deben Mejorar

éSon atendidos sus requerimientos y les dan la solucién con rapidez?

Si No

. ¢Qué le parece el Ambiente y Area Fisica de la sala de espera de la Consulta Externa?

Excelente___ Bueno Regular Debe Mejorar

¢Cémo considera el comportamiento de todo el Personal de Consulta Externa del
Hospital?

Excelente. ~ Bueno__ Regular____ Debe Mejorar_____
¢Cémo califica usted el Edificio del Centro Hospitalario?
Excelente._  Bueno__ Regular_ Malo_
¢Recomendaria el servicio de este hospital a familiares o amigos?

Si No

Porque
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Anexo 3

GUIA DE OBSERVACION
HOSPITAL PRIVADO SHALOM

1. Afluencia de Usuarios al Hospital
Por Visita a enfermos
Por Citas Médicas
Por Maternidad
2. Usuarios que visitan el Hospital Shalom
Usuarios de Clase Media
Usuarios de Clase Media-alta

Usuarios de Clase Alta

3. Limpieza del Lugar
4. Uso de indumentaria del Personal del Hospital Shalom.
5. Servicio al Paciente/Usuario
Eficiente Deficiente
6. Satisfacciéon del Usuario.

7. Como es la Relacién que tiene el Personal del Hospital Shalom

8. Manejo de Sistema Computarizado.

9. Trabajan en Equipo los empleados del Hospital Shalom.

10. ¢Es una estrategia clave que el Supermercado “La Torre”, esté cerca del hospital?
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Anexo 4

UNVIERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE SUROCCIDENTE
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ

T.A.E Sofia Anali Lépez Solis

BOLETA DE ENTREVISTA
ADMINISTRADOR

OBJETIVO: El propdsito de esta boleta es obtener informacién del entorno laboral del
Hospital Privado Shalom en el municipio de Mazatenango, departamento de Suchitepéquez.

Lugar Fecha Hora

1. ¢Quién es el Propietario del Hospital Shalom?

2. ¢Cudl es la Proyeccion de la Institucion hacia la Comunidad en General?

3. ¢Qué tipos de Cirugias son las mas comunes que se realizan en el Hospital?

4. ¢Cudntos colaboradores administrativo y de servicio posee en estos momentos el
Hospital?

5. éQué porcentaje de Ocupacion Hospitalaria (encamamiento) tiene actualmente el
Hospital?

6. ¢Considera que ha disminuido o aumentado el porcentaje de afluencia de pacientes
para la hospitalizacion?
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7. ¢éQué Canal de Comunicacion Efectiva utiliza con su Personal?

8. ¢éQué problemas considera usted que afronta la Institucion?

9. ¢En su Planeacidn cuenta con Objetivos Generales y Especificos?
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Anexo 5

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DE SUROCCIDENTE
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ
T.A.E. Sofia Anali Lopez Solis

BOLETA DE ENCUESTA
USUARIOS POTENCIALES
Las preguntas planteadas en esta Encuesta le permitirdn al investigador recabar
informacion para desarrollar un disefio de un plan de seguro médico individual y
familiar que permita el incremento de la oferta de los servicios y represente una
ventaja competitiva para el hospital Privado Shalom, por lo que los datos que
proporcione seran confidenciales sin darle ningun otro uso mas que académico.

1. Genero

Femenino D Masculino D

2. ¢En qué rango de edad se encuentra?

1525 [ | 2635 | 3645 | 46a55 | mayordess | ]

3. ¢Posee un Seguro médico?

si[] No | ]

4. ;Cuénto considera pagar mensualmente por un seguro médico individual y familiar?

Q.50.00 L] Q.100 .ooD Q.150.00 ] Mas de Q.150.00 ]

5. ¢Qué beneficios esperaria usted que tuviera un seguro médico individual y familiar?

Hospitalizacion-Operacion D Servicios medicos DTodos los servicios I:I

6. ¢Estaria de acuerdo que el hospital Privado Shalom tenga formas de pago para adquirir
paquetes de servicios médicos y hospitalarios?

SiD No|:|
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10.

¢Qué tipo de pago quisiera hacer para poder adquirir un paquete hospitalario en el hospital
Privado Shalom?

Cuotas |:| Al contado D Financiamiento D

Seguro medico D

¢Adquiriria un servicio médico en el hospital Privado Shalom teniendo como alianzas a
instituciones financieras?

si[ ] No | |

¢Cree usted que llamaria a mas pacientes si el hospital Privado Shalom tenga alianzas con
instituciones financieras, y asi permita el incremento de la oferta de sus servicios?

SiD No [ ]

¢Considera que tener diferentes medios de pago y un seguro médico a través de instituciones
financieras, facilitaria la obtencion de servicios médicos en el hospital?

Si|:| No|:|
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Mazatenango, Suchitepéquez 24 de enero de 2018

Respetables Docentes:

Comision Del Ejercicio Profesional Supervisado
Carrera: Administracion de Empresas

Centro Universitario del Suroccidente

Estimados Docentes:

Les saludo cordialmente deseandoles éxitos y bendiciones en sus labores
cotidianas. :

El motivo de la presente es para solicitar fecha de evaluacién individual para la
defensa de mi informe final del Ejercicio Profesional Supervisado —-EPS-, realizado
en Hospital Privado Shalom, ubicado en 4ta. Calle 1-37 zona 2, colonia Obregén
de Mazatenango, Suchitepéquez.

Lo anterior expuesto obedece que por parte de la docente supervisora: Licda.
Cindy Dominguez, ya se realizaron las correcciones debidas al informe realizado,
por lo que me permito adjuntarles 4 ejemplares.

Agradeciendo la atencién prestada a la presente, me suscribo a ustedes, como su
atenta servidora.

Estudlante Epesista de Admén. De Empresas
Carné: 201140823

\C?\\

YRy

Docente Supervisora



b TRICENTENARIA

Universidad de San Carlos de Guatemala

Centro Universitario de Suroccidente ~CUNSUROC-
Mazatenango, Suchitepéquez

Mazatenango, 08 de mayo de 2018

M.Sc. Alvaro Estuardo Gutiérrez Gamboa
Coordinador de Carrera

Administracién de Empresas

Centro Universitario de Suroccidente

M.sc. Gutiérrez Gamboa

Por este medio nos dirigimos a usted, en calidad de integrantes de la Terna
Evaluadora de la cuarta fase que corresponde a la presentacién y defensa del informe
individual final del Ejercicio Profesional Supervisado por el estudiante T.A.E. Sofia Anali
Lépez Solis, carné 201140823 de su trabajo denominado: “Disefio de un plan de seguro
médico individual y familiar que permita el incremento de la oferta de los servicios y
represente una ventaja competitiva_para el hospital privado Shalom”, para informarle que
se realizaron las correcciones respectivas indicadas por cada evaluador. '

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, la Terna Evaluadora le solicita proseguir
con el tramite respectivo. Sin otro particular, nos suscribimos de usted.

Atentamente,

Dr. Yosé Alfredo Castko Loarca
_ Presidente

M.Sc:

c.c. CEPSAE

Estudiante
Archivo y




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
CENTRO UNIVERSITARIO DEL SUROCCIDENTE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ

Ref. CD/08-18

Mazatenango, 19 de julio de 2018.

Dr.

Guillermo Vinicio Tello Cano

Director

Centro universitario del Suroccidente
Mazatenango, Suchitepéquez

Respetable Director:

Atentamente me dirijo a usted, para informarle que habiéndose cumplido con lo estipulado en el
Articulo 64 del Normativo del Ejercicio Profesional Supervisado de la Carrera de Administracion de
Empresas, se recibio la carta correspondiente en donde consta haberse efectuado las correcciones
indicadas por la terna evaluadora en la presentacion y defensa del informe final titulado: “DISENO
DE UN PLAN DE SEGURO MEDICO INDIVIDUAL Y FAMILIAR PARA EL INCREMENTO DE LA OFERTA
DE LOS SERVICIOS Y QUE REPRESENTE UNA VENTAJA COMPETITIVA PARA EL HOSPITAL PRIVADO
SHALOM”, y que APRUEBA el informe final de la T.A.E. Sofia Anali Lépez Solis, nUmero de carné
201140823 CUI 2112026651003 y por este medio, se traslada a la Direccion de este Centro
Universitario para la orden de impresion correspondiente.

Agradeciendo de antemano su fina atencion a la presente.

“ID Y ENSENAD A TODOS”

c.c CEPSAE
Estudiante
Archivo




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

\ AC CENTRO UNIVERSITARIO DEL SUR OCCIDENTE
) MAZATENANGO, SUCHITEPEQUEZ
7 TRICENTENARIA DIRECCION DEL CENTRO UNIVERSITARIO

CUNSUROC/USAC-I-04-2018

DIRECCION DEL CENTRO UNIVERSITARIO DEL SUROCCIDENTE,

Mazatenango, Suchitepéquez, el quince de octubre dos mil dieciocho

Encontrindose agregados al expediente los dictimenes de la Terna Evaluadora y
Coordinador de Carrera, SE AUTORIZA LA IMPRESION DEL TRABAJO DE
GRADUACION: “DISENO DE UN PLAN DE SEGURO MEDICO INDIVIDUAL Y
FAMIIAR PARA EL INCREMENTO DE LA OFERTA DE LOS SERVICIOS COMO
VENTAJA COMPETITIVA PARA EL HOSPITAL PRIVADO SHALOM”, de la

estudiante: Sofia Anali Lopez Solis, carné No. 201140823 de la carrera Licenciatura en

Administracién de Empresas.

“ID Y ENSENAD A TODOS”

/gris



