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RESUMEN
En siguiente estudio de caso esta enfocado en la gestion administrativa del centro

médico Medihouse de canton Montalvo, en el mismo que se encontraron problemas de
manejo en las historias clinicas, deficiencia en el control de los inventarios |,
infraestructura limitada para la realizacion de sus actividades y falta de personal para la
atencion de los usuarios, a su vez encontramos fortalezas como la realizacion de
convenios con centros hospitalarios donde se pueden llevar acabo procesos quirdrgicos y
examenes de imagenes, logrando un diagndstico y tratamiento adecuado para los usuarios
de Medihouse, para la realizacion de este estudio se utilizd el método descriptivo en
conjunto con herramientas como la encuesta y la entrevista que permite la obtencion de
resultado verificables y medibles, todo este estudio esta sujeto a la linea de investigacién

de gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria, control.

Palabras claves: gestion administrativa, rotacion de inventario, atencion de calidad,

satisfaccion de los usuarios, fidelizacion



SUMMARY

The following case study is focused on the administrative management of the Medihouse
medical center in Montalvo canton, in which management problems were found in the
medical records, deficiency in inventory control, limited infrastructure for carrying out
its activities and Lack of personnel to care for users, in turn we find strengths such as the
execution of agreements with hospital centers where surgical procedures and imaging
examinations can be carried out, achieving an adequate diagnosis and treatment for
Medihouse users, for the realization In this study, the descriptive method was used in
conjunction with tools such as the survey and the interview that allows obtaining
verifiable and measurable results, this entire study is subject to the research line of
financial, administrative, tax, audit, control management.

Keywords: administrative management, inventory rotation, quality service, user

satisfaction, loyalty



INTRODUCCION

“Medihouse” es un centro médico que empezd sus operaciones en el afio 2018
como un consultorio médico, el cual se dedicaba al diagnostico y tratamiento de
enfermedades a cargo del médico general Armando Arévalo Lopez, el mismo que
evidencio la necesidad de la ciudadania montalvina de un centro médico que permita la
derivacion de especialidades médicos, y asi facilitar el tratamiento de estas enfermedades
que requieren de una atencion especializada; Por ello Medihouse realizo convenios con
especialistas y clinicas privadas para la realizacion de procesos quirdargicos y clinicos;
actualmente este centro médico cuenta, con una sala de diagnostico, laboratorio clinico y

farmacia.

Este estudio de caso se realiza con el objetivo de analizar la gestion administrativa
del centro médico “Medihouse”, el mismo que esta sujeto a la linea de investigacion de
gestion financiera, administrativa, tributaria, auditoria, control enmarcada con la sublinea
de empresas e instituciones publicas y privadas, debido que se analiz6 los procedimientos
de la gestion administrativa de una empresa privada cuyo fin es tener rentabilidad para
sus operaciones ademas del cumplimiento de las normas establecidas por el ministerio de

salud publica.

La metodologia que se utilizo en este estudio de caso fue el método descriptivo,
donde se analizd los procesos de la gestion administrativa del centro médico
“Medihouse”, la misma que permitid recolectar, verificar y respaldar la informacion,
mediante la utilizacion de instrumentos de investigacion como la entrevista dirigida al
gerente propietario del centro médico y una encuesta dirigida a los pacientes que acuden
a este centro, dando como resultado datos relevante y verificable para evaluar la situacion

problematica de esta institucion poder llegar a una conclusion pertinente.



Los resultados encontrados al finalizar este estudio de caso fue que la gestion
administrativa del centro médico “Medihouse” tiene falencias en el registro de los
historiales médico, falta de actualizacion en el inventario de las medicinas, falta de
personal médico, falta de una adecuacion en la infraestructura del centro, fluctuaciones
de la atenciones médicas diarias y deficiencia de equipos especializados de iméagenes para
el diagnostico de los pacientes

DESARROLLO

El centro médico “Medihouse” esta ubicado en la Av. Antonio de las bastidas,
diagonal al centro comercial “Manantial Shopping”, donde se realiza la atencion,
diagnostico y tratamiento de los pacientes, su estructura organizacional esta constituido
de la siguiente manera gerente propietario, secretaria, asistente de higiene, seguridad y
limpieza, y el departamento de asistencia médica, en los cuales estan incluidos el médico
general, laboratorista, y especialista que son solicitados previa cita, adicional de médicos

residentes y enfermera

Medihouse fue creado con la mision de ser un centro médico que facilita al
médico llegar a los hogares de sus pacientes y mas de aquellos que por situaciones
complicadas no pueden ser movilizados de sus domicilios a los centros hospitalarios,
también tiene como objetivo brindar una atencion de calidad en la cual, exista una
verdadera interaccién médico- paciente, y no ser un procesador de datos como ocurre en
la actualidad donde un médico procesa datos en los dispositivos electrénicos y no existe

la revision de pacientes, situacion que se da en la actualidad en el sistema médico.

Segin Luna Gonzalez (2015) “la administraciéon es un proceso muy particular,
consiste en las actividades de la planeacion, organizacion, ejecucion, y control

desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados, con el uso de seres



humanos y otros recursos” (pag. 32), bajo esta conceptualizacion resalta la importancia
de que las empresas tengan una buena gestion administrativa, ademas del uso adecuado
de los recursos, para asi disminuir los principales problemas existentes en el centro

médico descritos a continuacion:

El gerente del centro médico es un profesional de la salud, que busca atender a sus
pacientes con servicios de calidad, buscando la satisfaccion del de los mismos al dar
tratamientos réapidos y efectivos con ética. Sin embargo, desconoce de procesos
administrativos para tener mayor rendimiento en sus actividades, y estableciendo metas
en forma empirica, sin que estas puedan ser evaluadas en un futuro, haciendo actuar de
manera instintiva de acuerdo a lo que se van desarrollando las situaciones dentro del

centro, generando un crecimiento lento, aunque constante de su organizacion

Para Abatedaga (2008) “Las metas persiguen la finalidad de direccionar todo el
conjunto que se planifique”, bajo esta primicia se destaca la importancia de planificar las
actividades que se van a ejecutar dentro del centro médico, de tal modo que se inicie
correctamente con los procesos administrativos, al cumplir con todo lo descrito dentro de
un elaborado plan estratégico, que permita optimizar todos los recursos de la empresa asi

como evitar la pérdida de tiempo en algunos procesos u ofrecimiento del servicio.

Dentro de los procesos para la prestacion de servicios esta la utilizacion de los
historiales médicos fisicos son la manera tradicional que se llevan las historias clinicas
en los centros médicos y es esta la modalidad que utiliza el centro médico “Medihouse”
sin embargo, esto a su vez genera ciertas falencias cuando los pacientes no recuerdan su
historial medico, demorando el proceso y mas cuando no se cuenta con un respaldo
electronico sobre la asignacion de los numeros de las historias clinicas, la falta de

digitalizacién de las historias clinicas, demora en el proceso de admision de los pacientes,



generando el uso de tiempo adicional al realizar la revisién del archivo fisco para
encontrar los historiales médicos, adicionalmente estos archivos hace el uso de un espacio

que puede ser asignado para la utilizacion de otras necesidades del centro médico.

Como manifiesta Preciado Rodriguez, Valles Coral, & Lévano Rodriguez (2021)
los sistemas de informacion han sido implementados para corregir y mejorar la calidad
de la atencion centrada en los pacientes, ademas de perfeccionar la eficacia y la seguridad
en los servicios de salud. (pag. 14), bajo esta conceptualizacion se evidencia la
importancia de la implementacion de los sistemas informéticos, debido que no solo
optimiza el tiempo, sino que hace mas eficiente al momento de atender una emergencia,
debido que se conoce los antecedentes médicos y se puede actuar de manera rapida y

eficiente.

Otra necesidad dentro del centro médico es conocer la rotacion de inventario,
debido que permite conocer los movimientos de los insumos y medicinas que se utilizan
con frecuencia, ademas de que todos estos materiales sean utilizados de manera optima
y oportuna reduciendo los riesgos de desperdicios y gastos innecesarios para el centro
médico, garantizando productos de buena calidad en los tratamientos meédicos, pero al
hacer un inventario empiricamente no se conoce que producto tiene mayor rotacion y se
expone a desabastecimiento 0 exceso de insumos haciendo mayor inversiones de las

necesarias.

Castro Vanegas (2018) manifiesta: los inventarios son el activo fundamental para
el desarrollo del objeto social de cualquier empresa, sea grande o pequefia. ES importante
que el inventario esté severamente controlado, ordenado y en constante vigilancia,
ayudando a dar una disposicion eficaz y proveer a la administracion una informacién

financiera que permita la toma de decisiones bien informadas. (pag. 8), es por ello que se



resalta la importancia de tener un registro inventario el mismo que permite una

optimizacion de recursos, al adquirir los insumos necesarios, en tiempo establecidos.

El no contar con la cantidad adecuada de médicos en “Medihouse” para atender
las 24 horas del dia a los pacientes, reduce el nimero de admisiones, pero esta situacion
se debe a que los profesionales de la salud que atiende en este centro médico también
laboran en hospitales y clinica, teniendo que esperar sus dias libres para atender en
Medihouse, incluyendo al gerente que también desempefia como médico en el centro y
en un hospital publico. Sin embargo, cuando no estan los médicos quedan a cargo los

residentes, pero ellos no cuentan con la pericia necesaria para atender ciertas emergencias.

Gonzalez Rodriguez, Viteri Intriago, lzquierdo Moran, & Verdezoto Cordova
(2020) manifiesta la gestién administrativa esta a cargo de los ejecutivos, que supervisan
las operaciones de la organizacion, aseguran que los recursos sean utilizados de manera
correcta, y que el flujo de informacion sea efectivo. Pero en el caso de Medihouse en
donde el gerente desempefia las funciones de ejecutivo y de medico se dificulta las
actividades de gestionar y supervisar las operaciones del centro, encontrando problemas

en los procesos administrativos y uso adecuado de los recursos.

El mayor reto para todas las empresas incluyendo Medihouse, es ir mas alla del
equilibrio entre la satisfaccion de los usuarios y el desarrollo econdmico, es lograr ser
competitivo dentro de su rama de operaciones y lograr la sostenibilidad a lo largo de los
afios; por lo cual debe enfrentarse a los nuevas herramientas que ofrece la tecnologia y
presentar su imagen a través de instrumentos de social media , de esta manera llegar a los

usuarios de forma directa , en tiempo real, solidificando su imagen ante sus usuarios.

Burbano Pérez (2017) manifiesta que: las empresas de hoy en dia, se enfrentan

mas que nunca al reto de asimilar fuertes y continuos cambios, no sélo del entorno, sino

8



también sociales, medios tecnoldgicos, nuevas regularizaciones y legislaciones, recursos
de capital, etc. Ante esta realidad, se hace necesario tomar decisiones dentro del &mbito
empresarial para poder adaptarse a este cambiante y complejo mundo, bajo esta
afirmacion se evidencia la necesidad de las empresas de utilizar todas las herramientas
que la tecnologia ofrece para destacar de su competencia, generando valor agregado a los
servicios que se ofrecen, sin perder los principios con que iniciaron sus operaciones y

estar a la par de sus competidores

En el caso de Medihouse su competencia directa es el centro médico CEMESFA
que inicio sus operaciones a finales del afio 2020 en el cantén Montalvo, pero este centro
se dedica a consulta Especialidades médicas y salud familiar, teniendo la ventaja
competitiva al ofrecer consulta de mayor numero de especialidades, tener experiencia en
el mercado y esta estableciéndose como franquicias, lo que a su vez también da una
ventaja a Medihouse, debido que deben establecer periodos de tiempo para consultasy se

pierde la interaccion de medico paciente, generando insatisfaccion en los usuarios.

Medina Quintero, de la Garza Ramos, & Jiménez Almaguer (2011) menciona que
la competencia, es aquella situacion en donde dos entes econdomicos (empresas) estan en
una pelea constante por vender sus productos y servicios en el mercado (pag. 10), es asi
como Medihouse busca ganar mayor reconocimiento de sus pacientes al ofrecer una
interaccion con sus pacientes, dedicando el tiempo necesario en la indagacion de los
antecedentes médicos, debido que en muchos casos, los sintomas que pueden pasar por
desapercibidos en consultas reglamentarias, ayudan a un diagndstico certero aumentando
la confianza de los pacientes en los diagnostico, como lo dice Lopez Parra (2013)
Actualmente, existe gran competencia entre las empresas, ya que desde siempre los

clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencion al adquirir un producto.



Otro servicio que ofrece Medihouse es la atencion de emergencias médicas, a pesar
de no contar de equipos de imagenes que les permita un diagnostico rapido y preciso, se
ve obligado a cumplir la funcion de estabilizar al paciente en un situacién de riesgo para
luego enviarlos a hospitales o clinicas de las ciudades méas cercanas o donde se pueda dar
el tratamiento correcto y efectivo al paciente, volviendo esta falta de recursos en una de
sus debilidades como centro médico y méas cuando en consulta se trata de diagnosticar
enfermedades visibles solo con imagenes, demorando el tratamiento hasta que los
pacientes se realicen este tipo de examenes en ciudades como Babahoyo o Guayaquil,
alargando el periodo de diagnostico, que en situaciones se requiere de tratamientos

inmediatos para asegurar la estabilidad de la salud de los usuarios.

Mintz & Brodie (2019)manifiesta que para mejorar la atencion al paciente al
acelerar los procesos y lograr una mayor precision diagnéstica, abriendo el camino para
brindar una mejor atencion médica en general, se debe utilizar las imagenes radioldgicas,
las preparaciones de anatomia patoldgica y los registros meédicos electronicos de los
pacientes, bajo esta afirmacion se evidencia la mayor debilidad en la gestion
administrativa, que es la implementacion de equipos de imagenes y utilizacion de
registros electronicos de los historiales médicos, para mayor efectividad en respuesta a

los tratamientos.

Para suplir esta deficiencia “Medihouse”, ha realizado varios convenios con
clinicas privadas que faciliten la realizacion de este tipo de examenes, adicionalmente de
la realizacion de procesos quirdrgicos, asegurandose que se realizaran bajo la
regulaciones sanitarias y medidas de precaucion implementadas por el Ministerio de
Salud Publica, que brinda la seguridad del paciente al efectuar estos procedimientos,
ademas de proveer facilidades de pago por efectuar las cirugias, cuyos precios son los

mas bajos dentro del area médica, de esta manera se asegura la recuperacion del paciente
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y se establece a Medihouse como un centro médico que antepone las necesidades de sus

pacientes, y llevandolos a la fidelizacién del mismo.

Segun la Universidad Nacional de Piura (2017) manifiesta que: Un convenio es
un acuerdo de voluntades entre dos 0 mas personas o instituciones. Por otro lado, se
entiende por convenio de cooperacion interinstitucional a todo acto celebrado entre una
institucion y otras personas juridicas de derecho publico o privado, nacionales o
extranjeras y cuya finalidad es aprovechar mutuamente sus recursos o fortalezas, En el
caso de Medihouse de realizar estos convenios més alla de los beneficios econémicos, es
aprovechar los recursos y fortalezas de sus aliados permitiéndole establecerse como un
centro confiable que velara por el bienestar de sus pacientes, brindandoles no solo el
tratamiento necesario sino la estabilidad emocional, para encontrar alternativas en sus

tratamientos.

Para que el proceso quirargico o clinico tenga existo se debe asegurar la
estabilidad emocional, y si al paciente se le agrega la carga psicologica de conseguir los
recursos econdmicos para financiar su cirugia este no respondera de forma satisfactoria a
ningun tratamiento, mas bien agravara su situacion debido al estrés que impone conseguir
el dinero de forma inmediata, Moreno (2020) manifiesta que la autoestima, las relaciones
sociales e incluso el estrés de estar enferma, son factores que se ven alterados y ponen en

riesgo la estabilidad emocional.

El gerente de Medihouse asegura que para €l es mas importante la salud de sus
pacientes y busca todos los medios para lograr la recuperacion de los mismo y que afios
de experiencia lo lleva asegurar que un paciente estable emocionalmente logra su
recuperacion en menor tiempo, y que en el futuro no solo contara de la fidelizacion de ese

paciente sino de su familia, al atenderlos de una forma muy profesional y humanista, y
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no como fuentes de ingresos econémicos, destacando el principio de un médico que es,

salvar vidas y servir.

Para la atencion de pacientes Medihouse dispone de dos cubiculos, uno dedicado
a las consultas de los especialistas, y el otro para medicina general en el cual esta
implementado para atender situaciones de emergencia, distribuyendo su espacio con el
laboratorio clinico, sin embargo logisticamente la ubicacion de estas areas retrasa las
operaciones del laboratorio al estar adjunto al cubiculo de medicina general, y no tener
una area de libre acceso, solo permitiendo la captacion de pacientes internos y no permite

el ingreso de nuevos clientes para el laboratorio, reduciendo ingresos de esta area.

Segin Martinez & EI Kadi (2018) la logistica, es el conjunto de técnicas y
herramientas utilizadas para organizar la estructura de una empresa o de un determinado
servicio, generalmente en el ambito de produccién y distribucidn, partiendo de un sistema
logistico integrado, el cual ha evolucionado considerablemente, creando asi las
condiciones propicias dentro y fuera del entorno organizacional, que les permite
implementar final y satisfactoriamente las estrategias pertinentes para lograr de manera

deseada, las metas y objetivos planteados.

Sin embargo, la infraestructura de Medihouse actualmente esta retrasando los
procesos tanto en la atencién, diagndéstico y tratamiento de los pacientes, debido a la
distribucion de espacios, por ello se debe crear las condiciones propicias para reducir el
tiempo perdido y aumentar los ingresos tanto de farmacia como de laboratorio,
convirtiéndolos en una fuente de ingresos estables y a su vez captadores de nuevos

usuarios al observar la diversificacion de servicios que ofrece el centro médico.

Para mejorar estas deficiencias es necesario alcanzar la calidad tanto en gestion

como en la atencién de los pacientes, como lo menciona Hernandez Vargas (2019) la

12



importancia de implementar una gestion de calidad, ya sea para los productos o servicios
de la organizacidn reside en el hecho de que sirve de plataforma para desarrollar desde el
interior de la organizacién un conjunto de actividades, procesos y procedimientos,
encaminados a lograr que las caracteristicas presentes tanto en el producto como en el
servicio cumplan con los requisitos exigidos por el cliente, es decir sea de calidad esto

permitird aumentar las ventas y cumplir con los objetivos propuestos por MEDIHOUSE.

Para que Medihouse pueda alcanzar objetivos de sostenibilidad y pueda
enfrentarse a la competencia debe plantear dentro de la administracién del centro, los
analisis situacionales, herramientas que permite conocer cuales son las fortalezas que
tiene la institucién, pero al realizarlo superficialmente, este limita la posibilidades de
crecimiento, porque se desconoce cual es la situacion actual tanto interna como externa
de la empresa , por lo tanto no se sabe que se debe mejorar y en muchos casos los

beneficios que se pueden obtener,

Segin Hanel del Valle & Hanel Gonzalez (2004) nos dice que el Analisis
Situacional es un método que lleva a la aplicacion del procedimiento mas adecuado para
analizar lo que estd ocurriendo cuando una organizacion se enfrenta con diferentes
asuntos (asunto o cuestion: dificultad, falla, oportunidad, amenaza o riesgo que nos obliga
a actuar). Este método ayuda a saber por donde comenzar a desenredar los asuntos
confusos, a establecer prioridades y a establecer la secuencia de actividades que daran

respuestas a las preocupaciones de las organizaciones. (pag. 16)

El gerente del centro médico Medihouse realizo un analisis situacional interno del
centro el cual pudo evidenciar que existen dias en el que el médico general esta
sobrepasando la capacidad de atenciones médicas diarias, en especial los fines de semana,

los dias que se efectuan eventos sociales dentro de la localidad, ademas los dias que ofrece
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promociones, descuentos tanto en consultas, como en medicamentos la afluencia es
mayor para pacientes que deben hacerse controles periddicamente como los diabéticos o
controles de desarrollo infantil, también a existido un incremento de pacientes que
necesitan de procesos quirurgicos, quienes han solicitado crédito o facilidades de pago en
los procedimientos, mismos que permitiran aliviar sus dolencias. Los mismos que se han

buscados créditos o facilidades de pagos en estos procesos.

Todo este proceso lleva a la fatiga del medico Vega Valero & Nava Quiroz,
(2019), aporta que“la fatiga es interpretada en términos biologicos, y reportan que
conforme el tiempo de trabajo aumenta (ya sea en horas de trabajo o en los dias de la
semana) los dolores fisicos son reportados en los diferentes ambitos de trabajo”, por lo
tanto también se debe considerar la estabilidad fisica y emocional de los médicos y no
padezca el sindrome de desgaste profesional o también conocido como el sindrome de
Burnout, término que se utiliza para describir el estrés emocional y psicoldgico
experimentado en los profesionales del area de la salud, genera una sensacion de fracaso
y agotamiento fisico debido a la sobre carga de trabajo y exigencias propias de su

profesion generando un ambiente laboral negativo.

Hernéndez, Dickinson, & Fernandez (2008) manifiesta que el sindrome de
desgaste (Burnout) es un problema que se esta presentando en profesionales que trabajan
con personas, en especial en los médicos, por ser una profesion en la que influyen factores
externos e internos que pueden desencadenar dicho padecimiento; por externos
entendemos cuestiones institucionales e internos como la personalidad del trabajador, por
ello para salvaguardar la salud de los médicos se debe contratar mas profesionales en el
areamédica a fin de no saturar a los profesionales que laboran en MEDIHOUSE médico,
para de esta manera también proteger el bienestar del equipo médico que labora en

Medihouse
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Al aplicar los instrumentos de investigacion como la encuesta y la entrevista, nos
permite obtener informacion a través de respuestas claras y pertinentes, las mismas que
ayudan a destacar aspectos relevantes, detallados a continuacion las que serviran para

establecer conclusiones validas:

Tablal. Resultados de la entrevista aplicada al gerente del centro médico

Datos relevantes

Orden
encontrados

Preguntas

¢Como gerente de este centro
médico que ofrece usted a la

ciudadania montalvina?

Atencion de calidad,
recabando sus antecedentes

médicos

¢Al iniciar sus operaciones se No, solo competencia

encontrd con competencia? indirecta

¢Realizo algin estudio para la o
y Si, en base a los historiales

3 oferta de atenciébn para los o ) )
médicos de mis pacientes

especialistas?

¢Como gerente del centro cudles )
o Falta de equipos para
4 son sus limitaciones al ofrecer sus » )
. atencion de emergencia
servicios?

Realiza convenios con otros

o ) Si, en especial con clinicas
5 centros médicos para tratamientos

-~ . de la ciudad de Guayaquil
clinicos y quirdrgicos

¢Qué beneficios ofrece a sus  Promociones del 50% en el

pacientes? valor de las consultas, pago

de tratamiento a crédito

Fuente: Entrevista aplicada al gerente del centro médico “Medihouse”
Elaborado por: Jessenia Solis Gaibor

Al analizar los resultados de la encuesta dirigida al gerente del centro médico
“Medihouse”, se demuestra que entre sus fortalezas encontramos la calidad en la atencion
médica, debido que no existe limite de tiempo, en cuanto a las consultas como estan

establecidos en los hospitales y se mantiene el ideal de ser un solucionador de los
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problemas y no un digitalizador de datos, como ocurre actualmente en las centros
hospitalarios del pais, donde los médicos acttan de manera mecanica por las restricciones
de tiempo, que les impide recabar informacion pertinente y detallada que permita dar a
los pacientes un tratamiento efectivo sin descuidar problemas preexistente con
anterioridad, también se evidencia que cuando Medihouse inicio sus operaciones no
contaba con competencia directa, debido que solo existia dos médicos generales que se
dedicaban al diagndstico y no ofertaban mayores servicios, sin embargo, esa situacion ha
cambiado actualmente debido al inicio de operaciones del centro CEMESFA, que ofrece

la atencidn de especialidades aunque solo dentro de horarios pre establecidos.

Para poder mantener su flujo de pacientes el centro Medihouse ofrece descuentos
del 50% de las consultas una vez al mes, también para los pacientes recurrentes se le
ofrece facilidades de pago a sus facturas médicas, debido que muchos pacientes por falta
de recursos econdémicos dejan agravar su situacion, complicando sus situaciones iniciales;
también se ofrece realizar convenios de pago con clinicas para los pacientes que
requieren de procedimientos quirurgicos, o a su vez se les facilita las posibilidades para

ser remitidos a los Hospitales publicos.

Medihouse atiende situaciones de emergencia a pesar de la falta de equipos de
iméagenes debido que el centro médico publico del cantén Montalvo es calificado por la
poblacion como ineficiente y que carece de implementos para atender una verdadera
emergencia, sin embargo, a pesar de las limitaciones que actualmente tiene el centro, se
busca alternativas para mejorar en sus deficiencias, aunque actualmente la mayoria de los
casos que se atiende son de suturas por cortes, detencion de hemorragias, problemas de

alimentacion o por productos quimicos.
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También cabe resaltar que, para las consultas con los especialistas, se realizé un
andlisis de las historias clinicas de los pacientes, destacando los antecedentes médicos, y
enfocandonos en las enfermedades de mayor recurrencia de los mismos, para de esa
manera dar la posibilidad de un tratamiento efectivo a las enfermedades desde la localidad
del cantén Montalvo y rediciendo los gastos de los pacientes al trasladarse a las ciudades

de Guayaquil o Babahoyo en busca de estos especialistas.

Al aplicar la encuesta a los socios de la compafiia se ha obtenido los siguientes

datos:

Tabla 2. Calidad de la atencion a los pacientes

OPCIONES FRECUENCIA %
Excelente 28 40 %
Bueno 28 40 %
Regular 14 20 %
Bajo 0 0%
Muy bajo 0 0%

TOTAL 70 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los pacientes del centro médico “Medihouse”
Elaborado por: Jessenia Solis Gaibor

Al observar los resultados con referencia a la calidad de la atencion en los
pacientes del centro médico “Medihouse” se demuestra que el 40% de los pacientes
considera que atencidn es excelente, mientras que el otro 40% considera bueno y el 20 %
regular estan dentro de los parametros altos de satisfaccion de paciente, se consideran que
los resultados estan directamente relacionados con la aplicacion de la filosofia de tratar
al paciente como ser humano y no como un ingreso econdémico, donde el médico
interactda con el paciente despejando la dudas e inquietudes que pueden presentar durante
su tratamiento, el gerente de Medihouse considera que conseguir una atencion de calidad
y diagndstico certero depende, de conocer las actividades que realiza su paciente, y si

estas no son las causas directas de sus padecimientos.
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Tabla 3. Satisfaccion de los beneficios que ofrece “Medihouse”

OPCIONES FRECUENCIA %
Extremadamente 18 25,71 %
satisfecho
Muy satisfecho 12 17,14 %
Moderadamente satisfecho 37 52,86 %
Poco satisfecho 3 4,29 %
No satisfecho 0 0%

TOTAL 70 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los pacientes del centro médico “Medihouse”
Elaborado por: Jessenia Solis Gaibor

Los resultados de la encuesta demuestran un grado de satisfaccion
extremadamente satisfecho es de25,71%, mientras muy satisfecho es de 17,14% vy
moderado de un 52,86%, lo que indica que los niveles de satisfaccion de los pacientes es
media alta, demostrando que los beneficios que ofrece Medihouse a sus pacientes son
bien acogidos por sus usuarios, y también que si mantiene esta serie de beneficios esta
consiguiendo la fidelizacion de sus pacientes, generando para el futuro una cartera de

pacientes frecuentes y estables.

Tabla4. Frecuencia de conocimiento de promociones de “Medihouse”

OPCIONES FRECUENCIA %
Muy 0 0%
frecuentemente

Frecuentemente 7 10 %
Ocasionalmente 22 31,43 %
Raramente 24 34,29 %
Nunca 17 24,28%

TOTAL 70 100 %

Fuente: Encuesta aplicada a los pacientes del centro médico “Medihouse”
Elaborado por: Jessenia Solis Gaibor

La tabla de frecuencia correspondiente al proceso de promociones de Medihouse
demuestra que solo el 10% de los encuestados conoce frecuentemente las promociones
que realiza Medihouse, mientras que el 31,43% las conoce ocasionalmente, el 34,29%
raramente y el 24,28% nunca, esto se debe a que el medio por el que se informa de las

18



promociones es a traves de WhatsApp, dificultado la llegada de esta informacion a las
personas que no manejan sistema Android, o los que cambiaron sus nimeros telefénicos
que registraron en sus historiales médicos, y tambiéen por la falta de un sitio web donde

se llegue a mayor numero de personas de la poblacion montalvina.
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CONCLUSIONES
El gerente del centro médico Medihouse, al ser un profesional de la salud, tiene
deficiencia en los procesos administrativos, sin embargo se ha dedicado a la
autoeducacion y buscado destacar las fortalezas con el que cuenta este centro médico,
también mejorando su capacidad de liderazgo al establecer relaciones comerciales con
otras instituciones médicas brindar a sus usuarios una atencién de calidad y entrar en un
constante crecimiento debido a las diferentes estrategias y alianzas que ha implementado

en este centro.

La falta de personal es una deficiencia que tiene actualmente el centro debido que
no es capaz de satisfacer la necesidad de sus usuarios y entre los factores limitantes a este
problema también se encuentra la infraestructura, puesto que solo hay un consultorio
dedicado a la consulta general, sobrecargando al médico general con mayor nimero de
consultas de lo previsto para su turno, generando aglomeracion en la sala de espera,

impaciencia e insatisfaccion de los pacientes.

El control de los insumos y medicamentos que usa el centro es deficiente debido
que es manual y no se lleva un correcto control de inventarios que permita conocer la
frecuencia de la rotacién de medicamentos, provocando caer en compra inoportuna de los
materiales necesarios para el funcionamiento del centro, generando desabastecimiento o
exceso de productos en bodega y a su vez incurrir en gastos innecesarios para el centro,
también se presenta problemas en el registro de los historiales médicos por falta de sus
correcto manejo. Que estan siendo corregidos con la utilizacion del método de inventario
FIFO, a través de medios electronicos al igual que la digitalizacion de los historiales

médicos.
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ANEXO 2- CARTA DE AUTORIZACION

Montalvo, 3 de septiembre del 2021

Dr. Armando José Arévalo Lopez
GERENTE DEL CENTRO MEDICO “MEDIHOUSE”

En su despacho.
De mis consideraciones:

Yo: SOLIS GAIBOR JESSENIA ESTEFANIA, con cédula de identidad 1206631051,
estudiante de la Universidad Técnica de Babahoyo de la Facultad de Administracion, finanzas ¢
informdtica, carrera de Ingenieria Comercial, matriculado(a) en el proceso.de titulacién periodo
Junio - Octubre 2021, le solicito a usted de la manera més comedida se sirva autorizar a quien
corresponda se proceda otorgarme el permiso respectivo para realizar mi Caso de estudio
denominado GESTION ADMINISTRATIVA DEL CENTRO MEDICO “MEDIHOUSE”
DEL CANTON MONTALVO el cual es requisito indispensable para poder titularme.

Esperando una respuesta favorable quedo de usted muy agradecido(a).

o m‘%e b pors Aredved Coipr,
ovsS

/fuféugr abm :

&Wc&%

Jessenia Estefania Solis Gaibor
1206631051 /1’ tt

.MEDICO CLINICO
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ANEXO 3- ENTREVISTA

Entrevista dirigida al gerente del centro médico “Medihouse”

1. ¢(Como gerente de este centro médico que ofrece usted a la ciudadania
montalvina?

2. ¢Aliniciar sus operaciones se encontré con competencia?

3. ¢Realizo algun estudio para la oferta de atencién para los especialistas?

4. ¢Cbémo gerente del centro cudles son sus limitaciones al ofrecer sus servicios?

5. Realiza convenios con otros centros médicos para tratamientos clinicos y
quirdrgicos

6. ¢Qué beneficios ofrece a sus pacientes?
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ANEXO 4- ENCUESTA

Encuesta dirigida a los pacientes del centro médico “Trans Pegaso”

1. Como califica usted la calidad de la atencion a los pacientes
Excelente
Bueno
Regular
Bajo
Muy bajo

2. Cudl es su grado de satisfaccion de los beneficios que ofrece “Medihouse”
Extremadamente satisfecho
Muy satisfecho
Moderadamente satisfecho
Poco satisfecho

No satisfecho

w

Con que frecuencia conoce la promociones que oferta “Medihouse”
Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

4. ;Con qué frecuencia ha recibido facilidades de pago en sus facturas?

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

5. Ud. Esta de acuerdo con el aporte del 4% del valor de las facturas como
comisién hacia la compafia.

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

6. Usted considera que la facturacion con punto de emisidon, desde que se emite la
orden de pago hasta que el cheque es cambio y depositado en las cuentas de los
socios es rapido y efectiva
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Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

¢Usted ha recibido ayuda de la compafiia para los tramites de matriculacion
vehicular?

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

La compaiiia le ha servido como mediador con las entidades financieras para
obtener créditos

Muy frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca




