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Guatemala, septiembre, 2019.

Sefiores
Facultad de Ciencias Econdmicas
Presente.

Por este medio doy fe que soy autor del articulo cientifico titulado “Administracion estratégica
como herramienta para la mejora continua en los centros privados de salud de Retalhuleu”
y confirmo que respete los derechos autor de las fuentes consultadas y consigné las citas

correspondientes.

Acepto la responsabilidad como autor del contenido de este articulo cientifico y para afectos legales

soy el unico responsable de su contenido.

Atentamente.

Gerardo Leonel Escobar Marcos
Licenciatura en Administracion de Empresas
Carné No. 201903312
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Retalhuleu, Retalhuleu, 21 de septiembre de 2019.

Sefiores

Facultad de Ciencias Economicas
Universidad Panamericana
Presente.

Estimados Sefores:

En relacion a la Asesoria del Articulo Cientifico titulado Administracién estratégica como
herramienta para la mejora continua en los centros privados de salud de Retalhuleu,
realizado por el estudiante Gerardo Leonel Escobar Marcos, ID 000095922 de la
Licenciatura en Administracion de Empresas, he procedido a la asesoria del mismo,
observando que cumple con los requerimientos establecidos en la reglamentacion de

Universidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, extiendo por este medio dictamen de aprobado.

Al ofrecerme por cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.




Guatemala, 28 de octubre 2019

Sefiores:
Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad Panamericana

Presente

Estimados Sefiores:

En relacién al Articulo cientifico titulado: “Administracion estratégica como herramienta para
la mejora continua en los centros privados de salud de Retalhuleu”, realizado por Gerardo
Leonel Escobar Marcos, carné 201903312, estudiante de la Licenciatura en Administracion de
Empresas, he procedido a la Revision del mismo, haciendo constar que cumple con los

requerimientos de estilo establecidos en la reglamentacion de Universidad Panamericana.

De acuerdo con lo anterior, extiendo por este medio dictamen de aprobado.

Al ofrecerme para cualquier aclaracion adicional, me suscribo de ustedes.
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A Dios Gracias Sefior, por tu generosidad, por todos los talentos que me brindaste,

los cuales han incidido en mi formacion académica hasta lograr este triunfo,
el cual me conducira al camino del éxito en beneficio de nuestra sociedad
para construir una Guatemala con valores y aprender a vivir en armonia 'y en

paz.

A mis padres Que sin ellos no hubiera logrado una meta mas en vida profesional, gracias

por estar a mi lado en esta etapa, su apoyo moral y entusiasmo que me

brindaron para seguir adelante en mis propositos.

A mi asesor: Por el tiempo y esfuerzo que dedico a compartir sus conocimientos, sin su

instruccion profesional no habria llegado a esta meta.
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Abstract

El presente articulo cientifico esta relacionado con el tema Administracion estratégica como
herramienta para la mejora continua en los centros privados de salud de Retalhuleu. Instituciones
generadas por profesionales Médicos Cirujanos con especialidades, de forma individual o bien
como sociedad; en la actualidad funcionan con la aplicacion del proceso administrativo de forma
tradicional. La identificacion de las principales deficiencias administrativas fueron estudiadas y
analizadas para generar informacién que permita realizar conclusiones con relacion a la
problematica de la aplicacion de la administracion estratégica en este tipo de instituciones. Los
resultados han determinado que dicho tipo de administracion es aplicado en una infima parte, sus
elementos son utilizados de una forma incorrecta, sélo sirven como publicidad de las instituciones.
Los procesos de planificacion, el estudio de pronosticos, de evaluacién, no son tema de dominio

de las personas que toman decisiones administrativas.



Introduccion

El incremento de profesionales en medicina esta latente en Guatemala y una de las alternativas para
generarse su propio empleo es la creacion de clinicas médicas, luego establecen un centro médico
de acuerdo a la especializacion que se tenga y a la imagen proyectada como profesional. El capitulo
uno indica la problematica que se tiene en la actualidad con relacién a la aplicacion de la
administracion estratégica, en donde se pretende investigar su incidencia con relacion a la mejora
continua en cada uno de sus procesos, determinando los objetivos de la investigacion y el tipo que
se utilizara para al lograr informacion que contribuya a la formacion del conocimiento, también se
determinan los sujetos de investigacion, los alcances y los instrumentos a utilizar, se procede a la

programacion del trabajo de campo y el procesamiento y analisis de los resultados.

El capitulo dos presenta los resultados de la investigacion a través de graficos que permiten una
interpretacion facil e inmediata, se analizan las generalidades de las personas entrevistadas, las
personas que toman decisiones en el proceso administrativo, ubicando a administradores y gerentes
de los diferentes centros sujetos de investigacion, se ha constatado que no se cuenta con un
profesional en el area administrativa, por lo que el proceso es aplicado por personas preparadas
académicamente en medicina, por lo que se muestra la deficiencia en el conocimiento de la
administracion estratégica, en donde los elementos de la misma no son formulados de forma
correcta ni intervienen las personas que deben plantearla es por ello que los procesos de

planificacion son realizados a corto y mediano plazo.

En el capitulo tres se desarrolla la esencia del presente documento a través de una discusion, en
donde se extrapolan los conocimientos obtenidos con las teorias existentes de expertos en el tea, se
determinan los hallazgos obtenidos, informacion necesaria para generas las conclusiones

correspondientes.



Capitulo 1
Metodologia

1.1 Planteamiento del problema

Los motivos de ausencia de una administracion estratégica en los centros de salud privados del
departamento de Retalhuleu, es provocado por distintos factores, que deben determinarse a través
de un proceso de investigacion, que permita generar informacion puntual, para establecer procesos
de mejora continua en cada uno de los procesos, en beneficio de la institucion y de la poblacién a
la que van enfocados los servicios de salud.

En las instituciones que prestan los servicios de salud en el departamento de Retalhuleu, existe el
paradigma, que la administracion esta a cargo de un profesional en salud (Doctor), por lo que los
procesos de planificacion, organizacion, direccion y control son realizados por un profesional
médico y no de forma directa por un profesional administrador de empresas, de tal forma que todo
el proceso administrativo se realiza desde el punto de vista médico. En determinado momento esto
no puede ser problematico, sin embargo, el crecimiento de la competencia, las exigencias de los
servicios, el crecimiento de la poblacion, requiere que se apliquen nuevos procesos administrativos
y algo fundamental que demuestra el éxito de las empresas es incluir en el proceso administrativo
la administracién estratégica como herramienta para la mejora continua en la prestacion de los

servicios de salud.

Por tal motivo es necesario realizar este articulo cientifico para determinar si las empresas que
brindan servicio de salud a la poblacion en el municipio de Retalhuleu, hasta qué punto llegan a
utilizar la administracion estratégica como una herramienta, para alcanzar los objetivos para lo cual
fueron creadas estas empresas, los objetivos institucionales, cumplir con la visién, misién, cumplir
con los ejes estratégicos asi como sus principios y valores, lo que contribuira a la comparacion de
los planificado con los resultados obtenidos. Lo que contribuird a tener un proceso de mejora

continua, manteniendo calidad en sus servicios.



1.2 Pregunta de investigacion

¢Es determinante la administracion estratégica en los centros privados de salud del municipio de

Retalhuleu, para establecer procesos de mejora continua, que permitan presta servicios de calidad?

1.3 Objetivos de investigacion

1.3.1 Objetivo general

Identificar si la administracion estratégica es una herramienta de mejora continua en los centros

privados de salud en el municipio de Retalhuleu.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Determinar el tipo de administracion que se utiliza en cada uno de los centros privados de
salud en el departamento de Retalhuleu.

2. Identificar los elementos que utilizan del proceso de administracion estratégica.

3. Verificar el alcance de los objetivos, vision, mision, ejes estratégicos y valores al

momento de la prestacion de los servicios.

4. Evaluar la formulacion y aplicacion del proceso administrativo.
5. Determinar el grado de conocimiento de la mejora continua.
6. Establecer el costo de reprocesos por la ausencia de politicas de mejora continua.

1.4 Definicion de la investigacion

1.4.1 Investigacion descriptiva

Una de las definiciones sobre la investigacion descriptiva segun Arias (2012) “La investigacion
descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo o grupo, con el fin de
establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican

en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere”. (p. 24).



El presente proceso de investigacion, genera informacién para la construccion del articulo
cientifico, en donde se analizan variables, conceptos, elementos que permiten
comparaciones y mediciones, para determinar la incidencia de un proceso de administracion
estratégica en la mejora continua al momento de prestar los servicios en instituciones

dedicadas a la salud en la cabecera municipal del departamento de Retalhuleu.

Los resultados que se esperan con el presente tipo de investigacion, es determinar la relacion
y diferencia entre la aplicacion de un proceso administrativo tradicional y su diferencia al
implementar una administracion estratégica que permita establecer proceso de mejora
continua en busca de la calidad en cada uno de los servicios que se presta, que son

determinantes en el éxito empresarial.

1.5 Sujetos de investigacion

Los sujetos de investigacion, seré el personal siete aplica el proceso administrativo en dichos
centros de salud, que ocupan el primero y segundo nivel jerarquico en las estructuras

administrativas definidas por cada institucion, constituidos por.

Centro Médico Las Américas, Av. Circunvalacién Retalhuleu
Centro Médico La Esperanza, 4ta. Av. Entre 10ma. Y 1lava. calle

Centro Médico San Dovalito

A wnp e

Centro Médico Retalhuleu.

Fuente: Informacion visita de campo julio 2019.

1.6 Alcance de la investigacion

1.6.1 Temporal

El proceso de investigacion se encuentra comprendido en el periodo del 30 de marzo al 21 de
septiembre del afio 2019.
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1.6.2 Geografico

El proceso de investigacion, se realizara en la cabecera municipal del departamento de Retalhuleu.,

en todos los centros privados que prestan el servicio de salud.



1.7 Definicion de la muestra

1.7.1 Empleo de muestra finita o infinita

Los procesos de investigacion se realizan de acuerdo a los objetivos determinados, por la persona
o instituciones que requieren cierta informacion que les permitan tomar decisiones administrativas,

en busca de los objetivos institucionales.

El presente proceso de investigacion para la construccion del articulo cientifico, utiliza el censo,
tomando en cuenta que las unidades sujetas de investigacion y los sujetos de investigacion no

superan los 100, por lo que se ha decidido realizar dicho proceso tipo censo.

1.8 Definir instrumento de investigacion

La investigacion se realizard a través de un cuestionario estructurado, en el cual se presentan
interrogantes, que permite recopilar informacién para dar alcance a brindar informacién sobre el
planteamiento del problema, dar respuesta a la pregunta de investigacion y alcanzar los objetivos
planteados; para lo cual se aplica una entrevista a los gerentes o duefios de centros privados de

salud del municipio de Retalhuleu.

El instrumento de investigacién que se utilizd consistid en una entrevista que se aplicé a los
gerentes y colaboradores de los siete centros de salud privados del municipio de Retalhuleu, del
departamento de Retalhuleu; disefiada con preguntas abiertas y cerradas, en donde se pretende
determinar el uso de la administracion estratégica que tenga incidencia en la mejora continua, en
pos del alcance de los objetivos institucionales cuya informacion se presentaran, analizaran e
interpretaran para alcanzar los objetivos de la investigacion y generar conocimiento que permita

concluir en beneficio de los sujetos de investigacion.



1.9 Recoleccion de datos

No.

Actividad

Edificio centro medico
6-90 zona 2 boulevard
centenario, residencias las
palmas, Retalhuleu.

Hospital de especialidades
los Olivos

5a. Av 7-29 z.1Retalhuleu.

11/06/2019

12/06/2019

18/06/2019

19/06/2019

09/07/2019

23/07/2019

Sanatorio las Americas
avenida circunvalacion 5-
20 zona 6 Retalhuleu.

Sanatorio la Esperanza
5a calle a, Retalhuleu.

Sanatorio Sandoval
3 avenida 5-54 zona 1
Retalhuleu.

Centro medico Retalhuleu
CMR

5ta calle a 4-71 zona 1
Retalhuleu.

Polichinicas Los Encinos
7 Calle 4-41 zona 1

1.10 Procesamiento y analisis de datos

apoyo del Paquete de Office con la aplicacion del programa de Excel, dicha informacion se
establece en hojas de célculo electrdnicas que facilitan su presentacion a través de graficos que se
pueden interpretar de una manera facil y sencilla.

Los resultados del proceso de investigacion seran procesados y analizados a través del




Capitulo 2

Resultados

2.1 Presentacion de resultados

El proceso de investigacion se realizé en la cabecera departamental de Retalhuleu, en los centros
privados de salud, en donde se obtuvo informacion pertinente, para analizar el papel de la
administracion estratégicas como herramienta para mejorar la productividad en los centros
médicos, en donde obtener informacion tiene dificultades por el celo profesional y la

competitividad entre este tipo de empresas.

GENERO DE PERSONAS ENTREVISTADAS

M Femenino

B Mascuino

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu

El proceso de investigacion determina que la mayor parte de personas que trabajan en los centros
médicos, son de género femenino, en donde el 71.43% lo indica, confirmando los paradigmas
establecidos con relacién a las profesiones y la relacion laboral con este tipo de empresa, la mayor
parte de personal la constituyen mujeres en cuanto a las actividades administrativas y operativas
de segundo nivel, en este caso enfermeras, que se convierten en asistentes médicos en el momento

que se les necesite.



EDAD DE PERSONAS ENTREVISTADAS

0%

M De 21 a 25 afios
m De 26 a 30 afios
m De 31 a 35 afios
1 De 36 a 40 afios
B De 41 a 45 afios

M De 46 a mas anos

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu
En el momento de establecer una relacion entre las edades y los servicios médicos, se logra
establecer que el 42.86% se encuentran en las edades de 26 a 30 afios personas jovenes que ya

tienen roles importantes dentro de este tipo de instituciones.

PROFESION DE LAS PERSONAS
ENTREVISTADAS

14.29%

M Secretaria
® Enfermera

= Médico

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu

De acuerdo a la investigacion realizada, se determina que s6lo el 14.29% de las personas
entrevistadas tiene una profesion relacionada con el quehacer administrativo, las demas
relacionadas con las ciencias médicas o la salud, es cultural que la mayor parte del personal

operativo tenga la profesion de enfermeria.



CARGO QUE DESEMPENAN

M Secretaria
® Administrador

W Gerente

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu

En el momento de solicitar informacion el 71.42% de las personas que la brindaron son
administradores en los centros médicos, el 14.29% secretaria el mismo porcentaje a gerentes, la
diferencia entre un gerente y un administrador en este tipo de instituciones corresponde que el

gerente es tanto a nivel administrativo como operativo.

PROFESION DE LAS PERSONAS ENCUESTADAS

M Secretaria
® Enfermera

= Médico

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu
El 71.42% de las personas encuestadas son de profesién enfermeras, quienes desarrollan
actividades combinadas entre enfermeria y actividades administrativas, comportamiento comdn

entre este tipo de instituciones.



CONOCIMIENTO SOBRE ADMINISTRACION

ESTRATEGICA
14.29%
mSi
m No
28.57%
W No sabe

Fuente: investigacién de campo agosto 2019. Retalhuleu
En el momento de requerir informacién sobre el conocimiento de administracion estratégica, el
57.14% manifiesta que si lo tiene, lo importante en este aspecto que méas del 40% esta involucrado

en actividades administrativas sin este tipo de conocimiento.

NIVEL DE CONOCIMIENTO SOBRE
ADMINISTRACION ESTRATEGICA

14.29%

M Bueno
m Regular
= Malo

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu
En el momento de evaluar el nivel de conocimiento el 57.14% manifiesta que es regular. En
términos administrativos este nivel es grave por lo que implica los resultados para la empresa, s6lo

el 14.29% manifiesta que sus conocimientos administrativos son buenos.

10



IMPORTANCIA DE CAPACITACION EN EL AREA
ADMINISTRATIVA

0

mSi mNo

Fuente: investigacién de campo agosto 2019. Retalhuleu

Las personas encuestadas estdn conscientes sobre la importancia de la capacitacion el area
administrativa, asi lo manifiesta el 100% de los entrevistados, en el momento de indagar los
motivos, saben que se necesita mejorar el desempefio del personal, los controles administrativos,
aspectos fundamentales con los procesos de planeacion en el momento de ejecutar una

administracion estratégica.

LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA AYUDA A
LA MEJORA CONTINUA

0%

mSi mNo

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu
El proceso de investigacion indica que el 100% de las personas entrevistadas saben que las
decisiones que se tomen basados en una administracion estratégica, tendra incidencia directa con

la mejora continua, lo que repercute en los resultados de la empresa.

11



EXISTENCIA DE LOS COMPONENTES DE LA
ADMINISTRACION ESTRATEGICA

B Misidn
100% M Visidn
M Objetivos
Ejes estratégicos
M Valores
100% ®m Organigrama

85.71%

71.14%

71.14%
71.14%

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu

Los procesos de administracion estratégica, requiere de ciertos elementos fundamentales, en el
caso de los centros médicos el 100% tienen establecido una mision y vision, lo que indica que estos
elementos son utilizados como publicidad y no como un elementos de la administracion estratégica,
si se establece una relacion de los elementos fundamentales que generan este tipo de
administracion, se puede observar que solo el 71.14% establecen ejes estratégicos, valores y

delimitan un tipo de administracion.

CUMPLIMIENTO DE LOS COMPONENTES DE
LA ADMINISTRACION ESTRATEGICA

B Misién
M Visién
M Objetivos
Ejes estratégicos
M Valores
M Organigrama

30%

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu
En el momento de establecer una evaluacion, sobre el cumplimiento de los elementos de la
administracion estratégica, ningun centro medico cumple en el 100% con lo establecido en estos

elementos.

12



ESTABLECIMIENTO DE PROCESOS DE MEJORA
CONTINUA

42.86% W Si

57.14% m No

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu
El proceso administrativo desarrollado por estas instituciones, establece que el 42.86% tiene
establecido procesos de mejora continua, conscientes que los procedimientos se basan en el

cumplimiento de sus obligaciones laborales y no ha mejorar procesos.

CALCULO DEL COSTO POR UN MAL SERVICIO

mSi

® No

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu
Dentro del proceso de investigacion, se ha determinado que el 71.43% no tiene una politica de
reserva por algin problema que se pueda suscitar por un mal servicio, esto implica que la aplicacién

de un proceso de administracion estratégica no es tema indispensable en este tipo de instituciones.

13



INTERES EN CAPACITACION EN PROCESOS
DE MEJORA CONTINUA

14.29%

mSi

® No

Fuente: investigacién de campo agosto 2019. Retalhuleu
Es importante mencionar que el interés en procesos de capacitacion con relacion al tema es
menester de este tipo de empresas el 85.71% manifiesta su preocupacién por incluir procesos de

capacitacién en mejora continua.

PERIODOS DE PLANIFICACION

0%

m Corto plazo
® Mediano plazo

m Largo plazo

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu

Los procesos de administracién estratégica, son realizados a largo plazo, en el momento de requerir
informacion sobre los procesos de planificacion se establece que el 42.86% planifica a corto plazo
comprendiendo este lapso de tiempo méaximo un afio y el 57.14% a mediano plazo, cuando la teoria

indica que al aplicar este tipo de administracion debe de realizarse en periodo a largo plazo.

14



CONTROL SOBRE LA REPITENCIA DEL USO DE
LOS SERVICIOS MEDICOS

14.29%

mSi

m No

85.71%

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu

El uso de los servicios médicos por naturaleza son utilizados por necesidad, y la seleccién se realiza
de acuerdo a referencias medicas de forma individualizada, lo cual se manifiesta en la presente
gréfica, el 85.71% de los centros médicos no lleva un control sobre la secuencia del uso de los

servicios de la institucion a excepcién del historial médico.

PROCESO DE SEGUIMIENTO POST VENTA DE
LOS SERVICIOS

0%

u Si

® No

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu

Ninguna de las instituciones el 100% manifiesta que no se tiene seguimiento, después de que se ha
prestado el servicio, a excepcion de las re consultas o seguimiento a un proceso, esto es debido a
que la competencia ain no es fuerte en Retalhuleu, sin embargo hay personas que optan por algln

tratamiento fuera del departamento.
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TIEMPO DEFINIDO PARA DAR SEGUIMIENTO
AL SERVICIO VIA TELEFONO

0%

De 0 a 24:00 Hrs.
De 25:00 a 48:00 Hrs.
De 49:00 a 72:00 Hrs.

100% No se da seguimiento

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu

Luego de prestado el servicio a un cliente y haber autorizado su salida del centro médico, ninguna
institucion realiza un servicio de seguimiento via teléfono para evaluar la calidad del servicio o
bien para ver el progreso del paciente, aspectos fundamentales en procesos de administracion

estratégica para consolidar la empresa.

POSICION DE LA EMPRESA CON RELACION A

LA COMPETENCIA
0% 0%
Ndmero 1
42.86% Ndmero 2
57.14% Ndmero 3

Igual o arriba de 4

Fuente: investigacion de campo agosto 2019. Retalhuleu

De las personas entrevistadas el 42.86% manifiestan que su empresa se encuentra ubicada como
la nimero uno, mientras que el 57.14% como nudmero dos, lo que pone de manifiesto que no se
tiene pleno conocimiento de los elementos de la administracion estratégica con relacion a lo

fundamentado en la vision.
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Capitulo 3

Discusion y conclusiones

3.1 Extrapolacion

De acuerdo al articulo 3 de la Constitucién Politica de la Republica de Guatemala, se refiere al
“...Derecho a la Vida y su Desarrollo Integral...”, mientras que el articulo 93 Derecho a la Salud
se refiere que “...es un derecho fundamental del ser humano sin discriminacién alguna..”, sin
embargo el papel del gobierno a traves de la instituciones que se dedican al tema de salud, presentan
un déficit en garantizar este derecho a los guatemaltecos, ante esta disyuntiva, han sido creadas
empresas como centros de salud o médicos que han aprovechado esta oportunidad ante la demanda

de los servicios médicos e identificacion de un mercado dispuesto a pagar por estos servicios.

En la actualidad los centros médicos funcionan de acuerdo a la demanda, por lo que el inicio de
una empresa de servicios médicos esta relacionada por la oportunidad que ve un profesional como
médico y cirujano o bien un grupo quienes forman sociedades para establecer este tipo de empresas
sin tomar en cuenta el funcionamiento ideal con relacion al area administrativa, por lo que su
sostenibilidad y crecimiento se basa en la calidad de los profesionales o con relacion a su

especializacion, decision que sera funcional mientras que la demanda no supere a | oferta.

Wheelen y Hunger (2007) “La administracion estratégica es un conjunto de decisiones y acciones
administrativas que determinan el rendimiento a largo plazo de una corporaciéon. Incluye el anélisis
ambiental (tanto externo como interno), la formulacion de la estrategia (planificacion estratégica o
a largo plazo), implementacion de la estrategia, asi como la evaluacion y el control. (p.3). Lo que
pone de manifiesto la contradiccion de la forma de implementar el proceso administrativo en los
centros médicos de Retalhuleu, en donde se busca evitar riesgos o problemas y aplicar procesos
administrativos tradicionales, que en el tiempo pueden representar fracasos o quiebras de estas

instituciones.
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Las decisiones administrativas son tomadas por parte de los propietarios o socios de este tipo de
empresas, en donde no se cuenta con un profesional en el area administrativa para que sea aplicado
de forma correcta el proceso de administracion estratégica. El éxito empresarial esta basado en la
calidad de los procesos de planificacion, desde la financiera, los pronosticos, el analisis interno y
externo para aglutinar estos elementos y enfocar los esfuerzos hacia el logro de los objetivos

empresariales.

La base de una buena administracion se basa en procesos de la mejora de la calidad de forma
continuada. National Academy of Sciences (1974): " El objetivo fundamental de un sistema de
garantia de calidad serd el hacer mas efectiva la asistencia médica mejorando el nivel de salud y el
grado de satisfaccion de la poblacion, con los recursos que la sociedad y los individuos han decidido

destinar a la asistencia sanitaria” (p.4).

El criterio de seleccion de un centro médico, radica en la calidad de los servicios de forma integral
desde los administrativos hasta los operativos; en Retalhuleu la demanda supera la oferta, por lo
que el proceso de administracion estratégica en estos momentos es fundamental, porque la
tendencia del mercado es a cambiar, los usuarios cada vez serdn mas exigentes con la calidad de

los servicios.

Wheelen y Hunger (2007) Los mejores planes estratégicos son inutiles sin la participacion y el
compromiso de los ejecutivos de niveles inferiores, la administraciéon de alto nivel forma grupos
de planificacién integrados por administradores y empleados clave de muchos estratos que
participan en diversos departamentos y grupos de trabajo. Desarrollan e integran una serie de planes
estratégicos dirigidos hacia el logro de los objetivos principales de la empresa. En este momento,

los planes estratégicos detallan aspectos de implementacion, evaluacién y control.  (p. 4)

El conocimiento de las personas que administran o dirigen los centros médicos en Retalhuleu, es
en realidad de un nivel bajo, tomando en cuenta que la salud es fundamental a quienes van dirigidos
los servicios empresariales, por lo que la calidad, debe de quedar evidente desde los procesos

administrativos hasta los operativos, a sabiendas que el numero de profesionales en esta area se
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incrementa dia a dia provocando un incremento de la competencia, lo cual puede generar problemas
financieros, aunado a ello que el conocimiento de las personas que tienen participacion en la
administracion de estas empresas es regular por lo que no pueden visualizar problemas de mercado
y competencia, asi como el analisis del contexto en donde se realizan las operaciones empresariales,
asi como el de establecer un click del equipo de trabajo con relacion a su participacion, motivacion

hacia el logro de los objetivos empresariales.

Saavedra (2005) La Administracion de Empresas, desarrolla procesos sistematizados que permitan
estudiar diferentes escenarios futuros, conjuntamente con el analisis de las capacidades internas de
la organizacion. (p. 64). Es fundamental el determinar que el interés por procesos de capacitacion
en el &rea administrativa esta latente en estas instituciones, para obtener conocimientos y corregir
errores administrativos que implique consecuencias negativas en las empresas y que la demanda
de los servicios no dependa sélo de la calidad de los profesionales médicos, sino establecer un
proceso de mejora continua que permita tener un servicio de calidad integral dentro de las

empresas.

El servicio de calidad se ve reflejando con relacion a la inversion que realizan las empresas en
procesos de capacitacion Poole (2010). “La actuacion de calidad frecuentemente utiliza indicadores
internos, de hecho afecta el proceso de la transformacion, la satisfaccion del cliente e imagen de la
compafiia; incluso, la percepcion de la posicion competitiva con respecto al producto; luego la

calidad es un indicador de actuacion” (p.132)

Los indicadores internos que se utiliza como elementos de medicion de la calidad, estan
determinados por la preparacién académica y técnica de los colaboradores y en empresas que
inciden en el bienestar de las personas de forma fisica son sefialados de forma inmediata, por lo
que la preparacion y la inversion en procesos de capacitacion serd determinante para el crecimiento

empresarial.
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Lana (2005) La administracion estratégica es un desafio debido a que va mucho més alla de impartir
Ordenes a los miembros de la organizacion. (p.1). La utilizacion de los elementos de la
administracion estratégica, en los centros médicos de salud en Retalhuleu no se relacionan con los
procesos de planificacion estratégica, que en su totalidad a lo maximo que llegan es planificar a
mediano plazo, por lo que dichos elementos son utilizados como una herramienta publicitaria y no

como directrices en busca del logro de los objetivos institucionales.

Torres (2014) Los niveles de planeacion se emplean con la acepciéon de alcance que tiene la
planeacion en cuanto a la amplitud de su incidencia en el nimero de personas. (p. 9). De tal manera
que los procesos de evaluacion y andlisis son fundamentales para los centros médicos que permitan
tener un control sobre los usuarios directos de los servicios, asi como seguimientos post venta de
los mismos, tomando en cuenta que en la mayoria de casos, las decisiones con relacion al tema de
salud, siempre son tomadas en familia, de tal forma que la aplicacion de un proceso de
administracion estratégica es fundamental, sobre todo si se involucra en su totalidad al personal en
la formulacion de cada uno de los elementos de este tipo de administracion, y que el equipo de

trabajo esté enfocado en el alcance de los objetivos institucionales.

Fred. (2003) La implantacion de la estrategia significa movilizar a los empleados y gerentes para
poner en accion las estrategias formuladas. La implantacion de la estrategia, considerada con
frecuencia como la etapa mas dificil de la direccion estratégica, requiere disciplina, compromiso y
sacrificio personal. La implantacion exitosa de la estrategia depende de la habilidad de los gerentes

para motivar a los empleados, lo cual es mas un arte que una ciencia. (Pag. 6).

3.2 Hallazgos y andlisis general

El proceso de investigacion realizado en la cabecera departamental de Retalhuleu, en el tema
Administracion estratégica como herramienta para la mejora continua en los centros privados de
salud De Retalhuleu, pone de manifiesto que el uso de este tipo de administracion, dista muy lejos
de lo que en realidad creen conocer los administradores o personas involucradas en los procesos

administrativos, en donde gran parte de los empleados involucrados, son de sexo femenino por la
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profesion que requieren en el momento de su reclutamiento quienes en su mayoria son enfermeras

para utilizar sus servicios no so6lo en actividades administrativas sino también en operativas.

La funcionalidad de los centros médicos de salud en Retalhuleu, estd basada en que la demanda
supera la oferta, pero ante el crecimiento poblacional, se vislumbra el crecimiento de otros centros
médicos que pueden provocar problemas econdmicos y hasta el fracaso de algunas de estas
instituciones, por lo que el interés sobre procesos de capacitacion relacionados con la
administracion es un tema de interés. Se tiene un vago conocimiento sobre administracion
estratégica, en donde se combina el tipo de administracion tradicional en donde se busca prever
problemas o riesgos que puedan afectar a la empresa y combinar los elementos de una
administracion estratégica, basados como elementos publicitarios o de imagen de la empresa y

como un elemento que permita la consolidacion empresarial.

Los centros médicos no tienen una identificacion con el cliente, como institucion, las personas que
hacen uso de los servicios, se enfocan mas en investigar al profesional médico y cirujanoy no a la
empresa como tal, esto como consecuencia que los conocimientos en administracion estratégica
son bajos y que el personal que realiza este proceso no es profesional en esta area, decision tomada
con relacion a la deficiente planificacion que se realiza con relacion la implementacion o
establecimiento de este tipo de empresas, en donde se estima que los costos de la contratacion de
este tipo de personas elevara los costos y que los profesionales médicos tienen la cultura de no
respetar la autoridad si no viene de un profesional médico, por lo que no se ve con objetividad la
contratacion de un profesional en administracion.

El proceso de investigacion determina que la mayoria de las personas entrevistadas, estan
preocupadas por programas de capacitacion que fortalezcan esta area, tomando en cuenta que es
una herramienta indispensable en la mejora continua, que garantice la sostenibilidad y desarrollo
de la empresa, lo cual implica el desarrollo del proceso administrativo hasta una exhaustiva
evaluacion de desempefio que permita establecer mejoras, tomando en cuenta que la imagen de las
empresas sea determinado de forma integral, como institucion, asi también por la calidad del

personal médico.
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Es fundamental que se realice un proceso de administracion estratégica, por los prondsticos del
crecimiento de este tipo de empresas en el area, por lo que el seguimiento y control sobre la
prestacion de los servicios sera fundamental para alcanzar una recomendacion de boca en boca y

crear la lealtad de parte de los clientes.

La implementacion de un proceso de administracion estratégica en este tipo de empresas, permitira
realizar procesos de planificacion a largo plazo, que permitan brindar un servicio de calidad,
facilitando un posicionamiento de la empresa en el mercado, obteniendo de esta forma su

preferencia.

3.3 Conclusiones

1. Las empresas dedicadas a la prestacion de los servicios de salud en Retalhuleu, determinan
su éxito, en que la demanda supera la oferta, en donde el mercado busca los servicios de
acuerdo a la calidad del profesional médico y no por la calidad de servicio que brindan las

instituciones, ante la baja aplicacion de un proceso de planificacion estratégica.

2. Los resultados de la aplicacion de la administracion estratégica, no son evaluables, ya que
ninguna institucién la utiliza como tal, tomando en cuenta que ninguna persona que toma
decisiones en el proceso administrativo es un profesional en el area administrativa, por lo
que no se tiene la capacidad de aplicar los elementos indispensables en la aplicacidn de este
tipo de administracion, por lo que sus elementos son utilizados como publicidad y no como

un elemento fundamental en el logro de los objetivos institucionales.

3. Laadministracién que se utiliza en los centros médicos esta enfocada a aplicar el proceso
administrativo tradicional, evitando errores que puedan tener implicaciones econémicas y
no como un proceso de planificacion a largo plazo que vislumbre la consolidacion de la

empresa en el tiempo, ya que sus proceso de panificacion son a mediano y corto plazo.
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4. La relacion de los elementos de la administracion estratégica con el proceso de mejora
continua no son compatibles en este tipo de empresas, por la separacion que existe entre el
area administrativa y el area operativa, de tal forma que la implementacién de este tipo de

administracion serd fundamental para el alcance de los objetivos institucionales.

5. Laaplicacién del proceso de administracion estratégica en su forma empirica en que se cree
que se aplica en estas instituciones, puede traer problemas econémicos, ante la nula
contemplacion de recursos, en casos de negligencias administrativas o medicas ante la

ausencia de politicas de mejora continua.
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u PANA Boleta de entrevista

Universidad Panamericana

La Universidad Panamericana, sede Retalhuleu, dentro del pensum de estudios en la carrera de
Licenciatura de Administracion de empresas, estima el estudio, sobre problematicas,
administrativas, econdémicas, o sociales para generar informacion que contribuya a la formacion de
conocimiento, para proponer soluciones, por lo que se realiza una investigacion descriptiva, para
determinar la incidencia de la administracion estratégica en el proceso de mejora continua en los
centros privados de salud del municipio de Retalhuleu.

Seccion I: informacion general.

Género: F M Edad:

Profesion

Cargo que desempefia:

Seccion 1I: preguntas para investigacion.

1. ¢Conoce el tipo de administracion que se aplica en el centro médico?

Sl NO No sabe/No respondio

2. ¢Tiene conocimiento sobre lo que implica el proceso de administracion estratégica?

Sl NO No sabe/No respondid




Si la respuesta es Sl, pasar a la tercera pregunta, si la respuesta es NO, pasar a la cuarta

¢Cbémo califica su nivel de conocimiento sobre el tema de administracion estratégica?

Malo Regular Bueno

¢Considera que es importante capacitarse en el area administrativa?

Sl NO

¢Por qué?

¢Considera que la administracion estratégica incide en la mejora continua en los servicios

de salud?

Sl NO

¢En el centro médico tienen definido? Marque con una X lo que existe

Mision

Vision

Obijetivos

Ejes
estratégicos

Valores

Organigrama




7. De los aspectos sefialados con anterioridad ¢En qué porcentaje se alcanzan?

ASPECTO PORCENTAJE

Mision

Vision

Obijetivos

Ejes

estratégicos

Valores

Organigrama

8. ¢Se tienen establecidos procedimientos de mejora continua?

Sl NO

9. ¢Se tiene establecido un procedimiento de calculo de costos por un mal servicio?
Sl NO

¢Por qué?

10. ¢Estaria interesado en un programa de capacitacion al personal con enfoque en la mejor
continua?
Sl NO

¢Por qué?




. Los procesos de planificacion son realizados a:

Corto plazo Mediano plazo Largo plazo

. ¢ Se tiene un control sobre la repitencia de la solicitud de los servicios de parte de los
clientes?

Sl NO

. Cuando se presta u servicio ¢La empresa tiene establecido un procedimiento de seguimiento
para ver la evolucion del paciente?

Sl NO

. Al brindar salida al paciente ;Qué periodo de tiempo se le da seguimiento para saber sobre
su evolucion a través de una llamada telefonica?

De 0 a 24 Horas De 25 a 48 horas De 49 a 72 horas

No se da este tipo de seguimiento

. En servicios médicos ¢En qué posicion considera que se encuentra la empresa?

Ndmero uno NUmero dos NUmero 3

Igual o arriba de cuatro
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