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RESUMEN EJECUTIVO

Este plan de cuidados esta destinado al grupo de pacientes relacionados por “Insuficiencia Renal

Croénica” en Tratamiento Renal Sustitutivo mediante Hemodialisis.

Los servicios de salud y el avance tecnoldgico esta en intima y estrecha relacion con el
tratamiento diario de estos pacientes, por lo cual es imprescindible para el personal poseer un
buen instrumento de trabajo con un amplio margen de variacion en funcion de las necesidades

que se registren, implementando tecnologia de punta y reemplazando maquinaria obsoleta.

Creacion de un plan de marketing aplicado a la clinica “Dialcentro” en el sector Villa flora

distrito metropolitano de quito 2013.

Se justifica la poca competencia en el mercado lo que brinda la oportunidad de plantear nuevas
alternativas de crecimiento del centro médico con una excelente atencion al cliente y con precios

razonables esto se lograria implementar satisfactoriamente a través de un plan de promocién.
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ABSTRACT

This care plan is intended to group related patients with "chronic renal failure” on renal

replacement therapy by hemodialysis.

Health services and technological advancement is intimate and close relationship with the daily
treatment of these patients, which is essential for staff to have a good working tool with a wide
range of variation depending on the needs to register, implementing technology and replacing
obsolete machinery. Creating a marketing plan applied to the clinic "Dialcentro” Villa flora
sector Metropolitan District of Quito 2013. Is warranted little competition in the market which
provides the opportunity to raise new growth alternatives medical center with excellent customer
service and reasonable prices this would be achieved through the successful implementation of a

marketing plan.
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INTRODUCCION

La importancia del presente proyecto tiene como objetivo principal, reemplazar maquinaria
obsoleta de dialisis, ademas de poder brindar promociones alternas, este plan de cuidados esta
destinado al grupo de pacientes relacionados por “Insuficiencia Renal Cronica” en Tratamiento

Renal Sustitutivo mediante Hemodialisis.

Los beneficiarios en este caso serdn los pacientes que tienen dicha enfermedad ya que con
mejor maquinaria de trabajo se pretende mejorar la salud del paciente ya que también se esta

implementando mejoras en equipos quirargicos y farmacos.

Se justifica la poca competencia en el mercado lo que brinda la oportunidad de plantear nuevas
alternativas de crecimiento del centro médico con una excelente atencion al cliente y con precios

razonables esto se lograria implementar satisfactoriamente.
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CAPITULO I

1.01 CONTEXTO

El Centro Médico Dialcentro esta formado por un grupo de médicos de distintas especialidades
en el sur sector la Villa flora, con el propdsito de otorgar atenciones de salud ambulatoria e
integral en un solo lugar. Es asi como dan paso a la creacion del dicho centro de atencién
primordial de procedimientos diagnosticos en nefrologia. En la actualidad cuenta con mas de 60

profesionales de vasta trayectoria, entregando su experiencia a los pacientes.

El presente proyecto permitird identificar las posibles causas y efectos que han venido

presentdndose para el incremento y fidelizacion de pacientes.

Al tratarse de un centro médico con especial atencién a especialidades como es la nefrologia se
ha logrado constatar que la tecnologia es causa o factor que permite no estar al mismo nivel de

la competencia generando también una mala atencidn al cliente.

El establecimiento ademas no cuenta con personal capacitado para la buena atencion al cliente, la

cual genera insatisfaccién en los usuarios y haciendo que las ventas disminuyan constantemente.

Debido a que el centro se encuentra en un sitio poco transitado, permite que los usuarios se
pierdan y no encuentren el lugar de llegada. Por lo que vemos la necesidad de aplicar un plan de

mercadeo estratégico,para ver beneficiados tanto al paciente como a la clinica.

No cuenta con un plan de promocion y marketing que permita ideas comerciales y de esta forma

los clientes sean atraidos y satisfechos en sus necesidades de salud.
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RDILLERAY”

Satisfacer las
necesidades
del cliente
en
ratamientg

Establecer

Reemplazar normas de
maquinaria calidad que

obsoleta por rigen en este

una actual. Obejetivos sector
especificos.

Saber
resultados Diagnosticar
consisos de las
la neesidades
organizacion del cliente.

Gréfica 1 Diagrama de objetivos especificos

1.02 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA.

El Centro Médico y su creacion tienen propdésitos muy centrados principalmente en la salud,
cuentan con planes de cuidados relacionados con pacientes de “Insuficiencia Renal Crénica” (IRC)

en Tratamiento Renal Sustitutivo mediante Hemodialisis.

La importancia de la investigacién tiene como tarea fundamental plantear un plan de marketing
que permita la mayor captacion de clientes y la satisfaccion de necesidades de los mismos,
ademas de generar fuentes de empleo.
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El paciente en tratamiento con Hemodialisis, por su especial idiosincrasia, por el cambio de vida
tan intenso, tanto en el aspecto fisico como en el psiquico y social en el que se ve involucrado,

necesita de unos cuidados muy especificos y en constante actualizacion y mejora.

1.03 DEFINICION DEL PROBLEMA CENTRAL MATRIZ

Se han logrado identificar problemas como falta de publicidad y maquinaria de hemodialisis que
en pleno afio 2013 ya no se deberian estar utilizando, ademas que se busca expender calidad en
farmacos y mejoras internas dentro de la clinica por el bienestar de los pacientes, por lo que
hemos visto conveniente que los servicios de salud y el avance tecnoldgico estan en intima y
estrecha relacion con el tratamiento diario de estos pacientes, por lo cual es imprescindible para
el personal poseer un buen instrumento de trabajo con un amplio margen de variacién en funcion
de las necesidades que se registren, implementando tecnologia de punta y reemplazando

maquinaria obsoleta.

Se justifica la poca competencia en el mercado lo que brinda la oportunidad de plantear nuevas
alternativas de crecimiento del centro médico con una excelente atencion al cliente y con precios

razonables esto se lograria implementar satisfactoriamente a través de un plan de promocién.
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“CORDILLERA”™

Situacion Empeorada Situacion Actual Situacion Mejorada
Paros respiratorios -Pacientes sin problemas
Incremento de pacientes muertos Calambres a todo el cuerpo en su salud
por maquinaria obsoleta. Bajas de presion constante -Mejor tecnologia en
Desmayos equipos para dialisis.

Falta de atencion para los
trabajadores

Ampliacion de la sala de
procedimientos

No se acoplan a los
nuevos procesos de
trabajo

Nuevo personal.

Trabajo realizado por procesos Malos habitos de trabajo

Falta de difusion de los
medios de comunicacion

La clinica no es tan difundida en el
mercado.

Inadecuada aplicacion de

Capacitacion de trabajadores
normas

Inadecuada practica de
trabajo

Utilizacion de equipos y
herramientas adecuados

Tabla 1: Andlisis de fuerzas T
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CAPITULO 11

MAPEO DE INVOLUCRADOS

CLINICA

Especialidad en

hemodialisis
DIRECCION
|
] ] |
SUB.
! AT, . U
PO [ pmeccion DIRECCION
| ]
Director meédico. DEP
Doctores nefrologos .Servicio social DEP.RRHH DEP.FINANZAS OPERADORFES
Enfermeros Area psicologiay
susiliares salud mental.
~ Unidadde Nutricionist _ Person;ﬂ Contabilidad Control
informacion u 111'71101111*1 a | (_30{31) eracii:)n y Recaudacion contabilidad
; atid Unidad de dialisis desarrollo .. P
Unidad de gestion ) . Abastecimiento Higieney
Garantias Bodegas (inereso seguridad
explicitas de salud. y ;1‘chhi\-'6) " Movilizacién
Mantenimiento

Gréfica 2: Esquema de Mapeo de Involucrados
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2.02 MATRIZ DE ANALISIS DE INVOLUCRADOS

INTERES -
ACTORES SOBRE EL PROBLEMAS M?AENCDL,"AF\"I'SSSSY SIgI-EEEEEESL CONFLICTOS
INVOLUCRADOS PROBLEMA PERCIBIDOS CAPACIDADES PROYERTO POTENCIALES
CENTRAL.

Profesionales
-Director medico Afluencia de Publicidad, Area de Publicidad, Area de
-nefrélogos pacientes. equipos contabilidad equipos contabilidad.
-enfermeras Equipos quirdrgicos y (PRESUPUESTO) | quirlrgicosy (presupuesto en
-auxiliares quirdrgicos servicios. Servicios. $)
-unidad de Equipos
informatica quirdrgicos
-unidad de gestién Equipos

quirdrgicos
Sub. Direccion Publicidad Recurso financiero
medica Publicidad Publicidad, Publicidad, Presupuesto

equipos equipos

-area de psicologia y quirdrgicos quirdrgicos
Salud mental.
-Serv.Social Publicidad del
-nutricionista centro.
-unidad de dialisis
-garantias explicitas
de salud Publicidad

Equipos Recurso financiero Presupuesto
Sub direccion quirdrgicos
Dep.Recursos Publicidad Publicidad. Publicidad.
humanos.
-personal
-cooperacion y Recurso financiero
desarrollo Presupuesto

Publicidad y Publicidad y

Dep. Finanzas Publicidad servicio servicio
-control de
contabilidad
-higiene y seguridad Publicidad y
-Movilizacion servicio
-mantenimiento Publicidad y

servicio

Publicidad

Tabla 2: Analisis de Involucrados
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CAPITULO 11l

3.01 ARBOL DE PROBLEMAS

CLINICA
“DIALCENTRO”
1 1 1
, EQUIPOS
PUBLICIDAD SERVICIO - D TR
QUIRURGICOS
] ] ]
-Personal no capacitado en
tencion al cliente. -Magquinaria obsoleta
-No existe una correcta -Presupuestar para la
[publicidad -No se facilita charlas de obtencion de nuevos equipos
Capacitacion constantes. t":‘-C]lOlOg‘lCOS mas avanzados
_ para brindar servicio de
-No hay promociones calidad.

[No podemos hablar al maximo

. e rendimiento en:
- No hay suficiente

linformacion sobre la clinica
en los espacios publicitarios.

-Equipos quirurgicos de mala

Leficiencia alidad
e C .

Leficacia.

Grafica 3Arbol de Problemas
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3.02 ARBOL DE OBJETIVOS

CLINICA
“DIALCENTRO”
STIPOS
PUBLICIDAD SERVICIO QU];:I({JIIT&E(I)(SOS
] ] ]
- Promociones alternas al . . ,
consumidor (tanto en LExtender servicios adicionales | fProgresoen tecnologia de

Servicio como en
Imedicamentos)

- Estrategias de publicidad
[por medio de:

_tv

-radio

-hojas volantes
-Publicidad en internet

-Creacion de una pagina
web.

en caso de que el paciente lo
hecesitare.

€asos CIroNIcos)
L Servicio ambulatorio.
LEficiencia
LEficacia
tResponsabilidad.

Facilitar el servicio de
entermeras independientes en
caso de quel paciente lo
hecesitare. (casos Cronicos)

Gréfica 4Esquema de Objetivos

[Equipos para el area de
hemodialisis.

tMejoramiento en equipos
UIiIIgicos

[Mejora generalizada de
proveedores.

-Se puede hacer una mejora en
imaquinaria hospitalaria.
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CAPITULO IV

MATRIZ DE ANALISIS DE ALTERNATIVAS.

La siguiente matriz nos permitira dar una categoria o un valor para demostrar el impacto que

tiene la propuesta sobre el proposito planteado tanto en los aspectos técnicos, financieros y

sociales.
Impacto | Factibilida | Factibilida
s sobre el Factibilida | Factibilida .
Ob] etivos proposit ¢ d d social d politica fotal |~ Categorfas
0 Técnica financiera
Promociones alternas 3 4 3 3 4 17 | media alta
Estrategias de publicidad 4 4 3 3 2 16 | media alta
Creacion de una pagina web. 4 4 4 2 2 16 | media alta
Servicios adicionales (P.
cronicos) 3 4 3 4 3 17 | media alta
Mejora en maguinaria
hospitalaria 4 4 2 3 4 17 | media alta
Mejora en equipos quirdrgicos 4 4 3 4 4 19 |alta
media
Mejora de proveedores 3 4 2 2 4 15 |baja
11
Total 25 28 20 21 23 7

Tabla 3 Andlisis de alternativas
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4.01.1 Analisis de Matriz de Alternativas

El principal objetivo del presente proyecto es contribuir, con los pacientes en tratamiento de
hemodialisis por lo que tiene un gran impacto sobre el propdsito de ayudar a los familiares con
charlas motivacionales para que puedan brindar una vida de mayor calidad al paciente con esta
enfermedad. De esta manera también colaboraremos con la sociedad fomentando el auto
educacion y mejorando su cultura; en los Centros de Salud, dentro de sus politicas esta el educar

a la comunidad en lo que respecta al cuidado y prevencion de las enfermedades

En el aspecto econdémico habra cierta dificultad para financiarlo, pero con el apoyo delos
diferentes accionistas, se logrard continuar con esta labor, ya que dentro de sus politicas esta el
brindar un servicio de calidad a la poblacidn con esta enfermedad. Lo que se debe destacar de
este proyecto es que se implementara mejor tecnologia en el centro para brindar mejorias al
paciente y obtener mejores resultados pero no debemos olvidar que no todos contamos con la
misma capacidad econémica,por lo que se plantean opciones alternas para pacientes en casos

cronicos.
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RDILLERAY”

402 MATRIZ DE ANALISIS DE IMPACTO DE LOS OBJETIVOS.

Los beneficios Incrementa la Favorece a la Responde a las Fortalece ala
son mayores participacion del conservacion del expectativas de participacion de
que los costos paciente. medio ambiente los los beneficiarios.
Contribuyendo a beneficiarios
proteger el entorno.
54
Cuenta con Incrementa el nivel Es una Los accionistas de
financiamiento educativo del Mejora el entorno prioridad la empresa estan Puntos
paciente social. sentida por los en posibilidades
mediante charlas beneficiarios de aportar con
medios para el
Es aceptable y Fortalecimiento del Mejora el entorno Beneficia a desarrollo del
conveniente paciente. cultural.(charlas grupos de presente proyecto. MEDIA
para los educativas.) mayor carencia ALTA
beneficiarios 17puntos de recursos
Protege el uso de los Los beneficios Se puede
Se cuenta con recursos. son deseados conseguir
soporte por los financiamiento a
politico- Favorece la pacientes. futuro
institucional edugacién 17 puntos 15 puntos
ambiental.
19 puntos
12 12 8 10 12
CATEGORIAS: 22 a 32 Baja 33 a 44 Media Baja 45 a 66 Media Alta 67 a 88 Alta

Tabla 4 Impacto de Objetivos
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4.02.1 Analisis del Impacto de los Objetivos

Los objetivos propuestos en el presente proyecto nos permitiran alcanzar la meta, pero ademas
causaran un gran impacto en la sociedad, al hablar de que se espera implementar tecnologia de
punta con lo cual hasta la actualidad la competencia no lo posee,se puede decir que existiria
mejoras en salud por parte del paciente,ademas de recibir constantes capacitaciones , ya que
puede ser audiovisual o charlas ; ademas, no es demasiado el costo de estas herramientas de

informacion, por lo que se las puede aplicar sin ningn problema .

Las actualizaciones que se realicen sobre este tema tienen gran relevancia, ya que es una
prioridad de Familiares, Docentes y principalmente de los pacientes que se beneficien de este
tipo de proyectos, que deben tener continuidad y compromiso para asi fortalecer a la salud

colectiva.
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4.03 DIAGRAMA DE ESTRATEGIAS

DIAGRAMA DE
ESTRATEGIAS.

Se han mejorado las
condiciones de los

Reducir los efectos secundarios en
hemodialisis por mejor tecnologia
y servicio implementados.

13

|

Programa de control en Programa de
hemodialisis. tratamientoespecifico y
atencion apacientes en

Tratamiento de pacientes
contindo. Superada la ineficiencia de
equipos médicos.

Superados problemas
psicol6gicos Implementado programa
de nutricién. Psicologia y
control valorado para sacar
estadisticas y rastrear al
paciente, mediante un
registro cada 15 dias-

Pacientes integrados y
aceptados en

el medio social, familiar
y laboral

Familia de pacientes
responsabilizadas
en problemas de salud

Gréfica 5 Diagrama de Estrategias

|

Programa de prevencién
nutricional y charlas para
pacientes en Hemodialisis

Disminuidos niveles
de desnutricion

Aplicados habitos
sanitarios adecuados

Comunidad
organizada y
participante
€Nprogramas de salud.
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4.04 MATRIZ DE MARCO LOGICO.
La Matriz de Marco Ldégico es una herramienta, que nos da la facilidad de comunicar los

objetivos de un proyecto clara y comprensiblemente en un s6lo marco.

14

RESUMEN MEDIOS DE
NARRATIVO INDICADORES VERIFICACION SUPUESTOS
PROPOSITO DEL - La tasa de accidentes - Estadisticas obtenidas
PROYECTO disminuye. del ministerio de salud.
Se desea obtener mejoras | - Graciasa la - Las estadisticas auditivas

positivas en el paciente.

implementacion
tecnoldgica de equipos
hospitalarios se puede ver
una gran mejoria en los
pacientes.

- Lamejoraen
medicamentos contribuye
con el bienestar del
paciente.

de la Compaiiia son
notificadas al ministerio
de salud publica.

- Se puede comparar
resultados obtenidos ente
las entidades publica y
privada.

COMPONENTES DEL
PROYECTO

Menor riesgo en:

- Las infracciones del
reglamento de seguridad y
salud disminuyen.

- Las estadisticas
auditadas de la Compafiia
son notificadas en caso de
existir alguna novedad.

- Las estadisticas

- El precio relativo de
insumos médicos se
mantiene estable.

-Los precios son
controlados por el

- Infartos auditadas de la Compafiia | ministerio de salud
- Calambres son notificadas al publica.
- Hipertension ministerio de salud

publica.
ACTIVIDADES DEL PRESUPUESTO MEDIO SUPUESTOS
PROYECTO VERIFICACION
Implica el uso de tiempo, | Costo de Familiares resagados
recursos y esfuerzo para materiales y Verificacion de arecibir informacién sobre
poder obtener mejores transporte. seguimientos realizados temas de salud.

ingresos econémicos,
ademas de mejoras
tecnologicas en beneficio
de la sociedad.

Costo de insumos.
Asistencia técnica.
Capacitacién
Equipos

por el personal médico a
los pacientes en
tratamiento.
Comprobantes de compra.
Contratos.

Informes financieros.
Estados de cuenta.

Tabla 5 Marco logico
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Finalidad Indicadores
Sustituir maquinaria obsoleta por una mas El ingreso tributario proveniente de esta
tecnoldgica y de mejor calidad organizacion aumenta en $ 15000 por afio a

partir del afio 2011

Propdsito Indicadores

Mejoras en maquinaria de trabajo. El nimero de pacientes que visita la clinica va
en una tasa de incremento del 10% al afio a
partir del afio 2010.

Componentes Indicadores

Mejora de maquinaria y proveedores Facilidad de proveedores con bajos precios.
farmacéuticos.

Actividades Indicadores

Seleccionar la mejor oferta de equipos e 2009 -------------- $200.000

implementos de didlisis. 2010 -------------- $ 400.000
2011 ------mmemeee- $500.000
2012 -----mmmemeeee $580.000

Tabla 6Indicadores
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Finalidad

Supuestos

Existe posibilidad politica y economia
El tratamiento en hemodidlisis se expande

deacuerdo a la demanda efectiva de usuarios.

Propdsito

Supuestos

Los medicamentos se mantienen a precios
estables.

Los precios y la economia de la empres a se
mantienen estables

Componentes

Supuestos

El ministerio de salud publica aprueba las
mejorias en los centros de salud para el
mejoramiento del paciente y la sociedad

Actividades

Supuestos

El reemplazo de maquinaria obsoleta es
adecuado

La direccion médicaesta de acuerdo con el
proyecto.

Se aprueba el plan de apoyo a la salud por
parte del ministerio de salud publica.

Tabla 7Supuestos
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Cantidad Detalle U\rﬁlz;rrio Valor Total
12 Maquinas Dializantes| $1.200,00| $ 14.400,00
40 EQ Venoclisis $60,00] $2.400,00
40 Filtros $300,00| $12.000,00
60 Soluciones Salinas $50,00| $3.000,00
60 |Acidos $60,00) $3.600,00
60 Aguas Destiladas $50,00] $3.000,00

200 Guantes $20,00| $4.000,00
20  |EQ Quirdrgicos $350,00 $7.000,00
5 EQ de catéter $250,00| $1.250,00
Total $ 50.650,00

Tabla 8 Presupuesto del proyecto

4.05 Analisis matriz de marco ldgico

Hemos llegado al punto de conclusion, que es la matriz de Marco Logico, en donde se tomaran
en consideracion los siguientes temas; la finalidad del proyecto, indicadores, los medios de

verificacion y los supuestos que en nuestro proyecto han tenido relevancia.

Dentro de la finalidad tenemos lo que es el fin u objetivo general que nos indica que con la
aplicacién de la propuesta, se ha contribuido con informacion sobrepacientes que se encuentran
cursando por tratamiento en hemodialisis. Para poder avalar esta informacion nos podemos
dirigir a los registros de asistencia o de turnos asignados durante los Gltimos 6 meses del

an02013 y la verificacion del seguimiento realizado por el personal médico a cada uno de los
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pacientes con este problema, por lo que podemos testificar que la informacion transmitida fue

objetiva, entendible y aplicable.

Mediante estos componentes se ha podido notar claramente que existe un interés e incremento
significativo en la participacion por parte de los Familiares y el personal de apoyo del Centro
médico “Dialcentro” para dar una ayuda constante y mejorar la calidad de vida de este tipo de

pacientes permitiéndoles desarrollarse integralmente en un entorno seguro.

Realizacion de encuestas de la aplicacion de la propuesta esto nos permite tener un registro

estadistico veraz sobre como estéa funcionando nuestra propuesta.

Talleres de capacitacion para Familiares del paciente continua y novedosa sobre salud. Es de
suma importancia contar con estas capacitaciones, ya que los papas aprenderdn nuevas
metodologias y técnicas, las cuales deben ser aplicadas para estimular el desarrollo 6ptimo de

nuestros pacientes.
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CAPITULO V
5.01 ANTECEDENTES

5.01.1 MEJORA DE PROYECTOS PEDAGOGICOS Y PROMOCION DE LA SALUD.

José Manuel Ania Palacios

Espafia 2007-2008.Salud para todos.Saitmassari. 2000

La Guia para el disefio y Pedagogia de Promocién de la Salud pretende ser un instrumento de

orientaciones, o introducir propuestas de mejora en el proyecto en curso.

José Manuel Ania Palacios.

La promocién de la salud consiste en proporcionar a los pueblos 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, de satisfacer sus necesidades y de cambiar o adaptarse al medio ambiente.

5.02 DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA O METODOLOGIA.

El método que se propone como solucién en este caso es investigacion, desarrollo e innovacion

I+D+I

-INVESTIGACION

- Identificar el problema tanto en las inconformidades del cliente y la organizacion y asi poder

corregir ciertas falencias
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-Esta encargada de estudiar los problemas del paciente y brindar las posibles soluciones

-DESARROLLO

Esté basado de acuerdo a las necesidades del paciente.

-INNOVACION

De acuerdo al problema, solucion se puede aportar con ideas que corroboren al desarrollo del

presente proyecto y ponerlas de inmediato en aplicacion.

-Mejoras tecnologicas

-Publicidad

-Servicio

-Mejor financiamiento para la clinica

-Mejor afluencia de pacientes.

5.03 FORMULACION DEL PROCESO DE APLICACION DE LA PROPUESTA

PROPUESTA

Plan de marketing aplicado a la Clinica Dialcentro sur distrito metropolitano de Quito 2013.

Este proyecto en el aspecto social beneficiara a la poblacion con grandes descuentos y gente con

problemas renales ya que gracias a la tecnologia implementada se espera mejoras en la salud
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del paciente ademas de efectos secundarios a futuro, ademas de reducir la tasa de mortalidad

anual.

En este proyecto se aplicé un plan de marketing estratégico ya que gracias a la encuesta aplicada
a cada paciente se logré saber las necesidades de los mismos, en los cuales hemos obtenido los
siguientes resultados de los cuales van a ser satisfechas las necesidades mas prioritarias ,las

cuales ya se han venido ejecutando desde el mes de septiembre.

Punto de vista del usuario sobre la tecnologia que utilizan

RESPUESTAS | FRECUENCIA |PORCENTAJE
BUENO 43 31,15%
MALO 95 68,84%
TOTAL 138 100%

Elaborado Por: William Cerén

: Motivos de asistencia del paciente hacia la clinica.

RESPUESTAS FRECUENCIA |[PORCENTAJE
PRECIOS 111 80,43%
ATENCION AL CLIENTE 13 9,42%
INFRAESTRUCTURA 14 10,14%
TOTAL 138 100%
Elaborado Por: William Cerdn
: Atencion al publico
RESPUESTAS FRECUENCIA |[PORCENTAJE
BUENA 90 65,22%
MALO 35 25,36%
REGULAR 13 9,42%
TOTAL 138 100,00%

Elaborado Por: William Cerén
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Que otros servicios cree usted que deberian implementarse

Tabla 9: Servicios adicionales

RESPUESTAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
CHARLAS 88 63,77%
NUTRICIONISTA 30 21,74%
PSICOLOGO 20 14,49%
TOTAL 138 100,00%
Elaborado Por: William Ceron
Tabla 10: Tipos de convenios de la clinica
RESPUESTAS FRECUENCIA|PORCENTAJE
DESCUENTOS 95 68,84%
RAPIDEZ 18 13,04%
EFICACIA 25 18,12%
TOTAL 138 100,00%

Elaborado Por: William Cerén

Calidad de productos farmacéuticos

RESPUESTAS FRECUENCIA|PORCENTAJE
EXELENTE 36 26,09%
MUY BUENA 23 16,67%
BUENA 52 37,68%
REGULAR 22 15,94%
MALA S 3,62%
TOTAL 138 100,00%

Elaborado Por: William Cerdn

Gréfica 6: Calidad de productos farmacéuticos

1. Cuanto invierte generalmente en su salud?
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Inversion en la salud del paciente

RESPUESTAS | FRECUENCIA |PORCENTAJE
$200-400 4 2,90%
$400-600 7 5,07%
$600-800 52 37,68%
$800-1000 47 34,06%
$1000 O MAS, 28 20,29%
TOTAL 138 100,00%
Elaborado Por: William Cero6n
Formas de pago
RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
EFECTIVO 73 52,90%
TARJETA DE CREDITO 49 35,51%
CREDITO PERSONAL 16 11,59%
TOTAL 138 100,00%

Elaborado Por: William Cerén

Opinidn del paciente sobre la infraestructura de la clinica

RESPUESTAS | FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 28 20,29%
NO 57 41,30%
NUNCA 27 19,57%
A VECES 26 18,84%
TOTAL 138 100,00%

Elaborado Por: William Cerdn

Los beneficios implementados los cuales solo al nosotros poseerlo, lo vamos a promocionar de

diferentes maneras y de esta forma se espera posicionar de mejor manera en el mercado,

atrayendo mayor nimero de clientes.
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Gracias a las encuestas aplicadas a cada uno delos pacientes hemos llegado a la conclusion de
que es lo que el paciente necesita como usuario permanente de la clinica de hemodialisis, lo cual
ya se ha ejecutado con éxito ,porque la sala de procedimientos ya se amplié méas para la
comodidad y desenvolvimiento normal del paciente en tratamiento y los deméas puntos por

cumplirse estan establecidos mediante fechas con el plan operativo anual (POA)

Como siguiente punto a cumplirse seria la mejora en proveedores, charlas actualizadas y

descuentos para pacientes en tratamiento de hemodialisis el 25 y 26 octubre del presente afio.

En lo académico este proyecto va a servir de guia para futuras generaciones en el ITSCO ya que

a futuro se seguira aplicando este tipo de proyectos.

Lo que refiere al aspecto técnico de acuerdo a los conocimientos adquiridos en el ITSCO
estamos en capacidad de ejercer y aplicar este proyecto de forma adecuada beneficiando tanto a

la empresa como al usuario.
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Analigis de Necesidades
Mejoras en:
Infraestructura
Esteririzantes
— Equipos quirurgicos
Publicidad
Calidad en farmacos
Mejoras tecnologicas

Segmentacion del mercado
Objetivos:
Producto
Distribucion al cliente

Precio

Mejoras tecnologicas

Analigis de Competitividad

Existen aproximadamente 80 centros de dialisis
distribuidos en todo el Ecuador de los cuales en el sector
villatlora no tenemos ningun problema de competencia

a sus alrededores porlo que el proyecto es factible

Eleccion de estrategia hemos escogido este plan de
marketing estrategico porque consisite en planificar,con
bastante garantia de exito el futuro de nuestra
empresa,de acuerdo a las necesidades del mercado

Marketing Estrategico

Producto actual penetracion mejorar el producto.
disminuye clientes desarrolllo de mercado expansion de
mercado controlar el mercado responsable

coordinador plazo meses.

Grafica 7 Plan de Marketing
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Impacto:

Este proyecto estd beneficiando a cientos de usuarios en tratamiento de hemodidlisis ya que
gracias al marketing y a la promocion de los servicios de salud el proyecto esta teniendo una
buena acogida por parte del usuario, la innovacion de la maquinaria es un punto clave ya que
mediante estas estrategia estamos atrayendo clientela y a la vez haciéndonos conocer en el
mercado por implementar tecnologia de punta, la que otras empresas colegas no las poseen al

momento.
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CRONOGRAMA RECURSOS | RESPONSABLES EVALUACION
OBJETIVOS ACTIVIDADES ACTIVIDADES
ESPECIFICOS PRINCIPALES CONCRETAS MEDIOS
Sep Oct | Nov | Dic | Ene INDICADO DE
RES VERIFICA
CION
Partl_CIpaCIo Registro de
Mejori Director n activa del actividades
ejorias en A
. HUMANOS . -
infraestructura, | 20 medico instructor de diarias de la
charlas by
. clinica
preventivas
Instrumentos
de
Implementa | Mejoras en 25 Director José Luis Participacion | observacion
cion de proveedores. medico Chonata colaborativa | por parte del
mejor director
Aplicar maquinaria medico
mejor y Charlas
tecnologia e | abastecimie | actualizadas . Practicas
instrumental | nto de en 26 Nefrologos colectivas Encuesta
de didlisis | material hemodialisis
quirdrgico | Mejoras en o
con mejores | farmacia 14 Enfermeras Filmaciones
proveedores
Descuentos 18 Auxiliares Practicas
Publicidad en
la clinica 15 |1 10 MATERIALES
Calidad de Medios
productos 3 audiovisuales
farmacéuticos
Computadora
Fotocopias
Aula de
clase
FINANCIEROS
Autogestion
Recursos
financieros
de los
accionistas

Tabla 11 Plan Operativo Anual (POA)
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CAPITULO VI

6.01 RECURSOS

Cantidad

Descripcion

1 computadora

Pentium VI
coreduoram 4gb
600gbmemoria
interna

1 impresora

Hp scanner

Tabla 12 Equipo de trabajo

2 resmas

Papel bond 75 gramos

1 grapadora

Grapas grandes azul

1 caja de clips

Clips de acero

2 cartuchos

Cartuchos grandes hp
1209 color y negro.

2 anillados

Pastas verdes

5 carpetas

Verdes de plastico

1 flash memory

Kingston blanca 2gb

Tabla 13 Suministros y materiales.
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6.02 PRESUPUESTO

INGRESOS
Aportepersonal $320
EGRESOS VALOR
Elaboracion del proyecto $ 300
Material de escritorio $20
Material bibliografico $50
Copias $20
Adquisicion de equipos $100
Gastos administrativos $50
Transporte $30
Imprevistos $40
TOTAL: $610

Tabla 14Gastos Personales

PROMOCION DE LOS SERVICIOS DE SALUD Y SATISFACCION DE LAS NECESIDADES DEL CLIENTE,
PLAN DE MARKETING APLICADO A LA CLINICA “DIALCENTROSUR” EN EL SECTOR VILLAFLORA
DISTRITO METROPOLITANO DE QUITO 2013.



IKSTITUT

TECNOLOGICC

Cantidad Descripcion V. Unitario V.Total
1 computadora Pentium VI $800 $800
CoreduoRam 4gb
600gbmemoria interna
1 impresora Hp scanner $300 $300
1 cdmara Sony Andicam $600 $600
Tabla 15Maquinaria y equipos.
2 resmas Papel bond 75 gramos | $4.50 $9.00
1 grapadora Grapas grandes azul $5.00 $5.00
1 caja de clips Clips de acero $2.00 $2.00
2 cartuchos Cartuchos grandes hp | $35.00 $70.00
1209 color y negro.
2 anillados Pastas verdes $1.50 $3.00
5 carpetas Verdes de plastico $1.00 $5.00
1 flash memory Kingston blanca 2gb $8.00 $8.00
Valor parcial $1.802
+10% d imprevistos $180
Total $1..902

Tabla 16Suministros y materiales
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En el &mbito administrativo vamos a poder ver que la empresa va empezar a obtener mas

ingresos a nivel econémico lo cual servird para beneficio de la empresa ya que esta podré seguir

creciendo a futuro y se necesitara mas inversion.

En lo legal se debe acatar las normas impuestas por el ministerio de salud publica ya que si no se

cumplen cabalmente estas reglas se puede cerrar la clinica perjudicando tanto a los pacientes

como a los duefios de la empresa.

En el ambito técnico estamos para acatar este proyecto ya que existen recursos para la

implementacidn de dichos cambios y mejoras tanto fuera como dentro de la empresa.

6.03 CRONOGRAMA

CRONOGRAMA

Abril / Mayo

Mayo / Junio

Julio/ Agosto

Septiembre /
Octubre

Seleccion del tema.

Técnica de
investigacion

Planteamiento del
problema

Contexto

Objetivos
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DILLERA”

Justificacion e
importancia
Definicion del
problema central.

Mapeo De
Involucrados

Matriz De Analisis
De Involucrados

Arbol De
Problemas

Arbol De Objetivos

Matriz De Analisis
De Alternativas

Matriz De Anélisis
De Impacto De
Objetivos

Diagrama De
Estrategias

Matriz de Marco
Légico

Antecedentes de la

herramienta y
metodologia de
solucioén.

Descripcion de la
herramienta
metodoldgica
como solucion

Formulacion del
proceso de
aplicacion de la
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propuesta

Recursos

Presupuesto

Cronograma

Conclusiones

Recomendaciones

Anexos

Aprobacion
director del
proyecto

Revision del lector

Preparacion de
diapositivas

Sustentacién  del
proyecto.

Tabla 17Cronogramas de actividades
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ENCUESTA

1. Desde su punto de vista como usuario como calificaria la tecnologia que se

esta empleando en el centro de dialisis?

a) BUENO [
b) MALO ]

2. Usted asiste a los centros de dialisis por:
a) PRECIOS |:|
b) ATENCION AL CLIENTE D

¢) INFRAESTRUCTURA ]

3. Como considera Ud. La atencién al publico.
a) BUENA |:|
b) MALA ]

¢) REGULAR  []

4. Que otros servicios cree usted que deberian implementarse
a) CHARLAS ]
b) NUTRICIONISTA  []

c) PSICOLOGO D
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5. Estaria de acuerdo que se implemente un convenio entre pacientes frecuentes

y el centro
a) DESCUENTOS ]
b) RAPIDEZ EN EL SERVICIO D
c) EFICACIA []

6. La calidad de los productos farmacos que adquiere en el establecimiento es:

a) EXCELENTE ]
b) MUY BUENA ]
c) BUENA |:|
d) REGULAR ]
e) MALA

[

7. Cuanto invierte generalmente en su salud?

$200-400
$400-600
$600-800

$800-1000

oo

$1000 6 mas,
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8. Los servicios que usted adquirio los paga en:

a) EFECTIVO 1
b) TARJETADE CREDITO  [_]

c) CREDITO PERSONAL |:|

9. Como usuario se siente Ud. Forme con las instalaciones del centro de
dialisis?

a) Sl

b) NO

) NUNCA

Oooo

d) AVECES
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IcCC

4

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE CUADROS ESTADISTICOS

2. Desde su punto de vista como usuario como calificaria la tecnologia que se esta
empleando en el centro de dialisis?

Tabla 18: Punto de vista del usuario sobre la tecnologia que utilizan

RESPUESTAS | FRECUENCIA |PORCENTAJE
BUENO 43 31,15%
MALO 95 68,84%
TOTAL 138 100%

Elaborado Por: William Cerén

Grafica 8Punto de vista del usuario sobre la tecnologia que utilizan

Punto de vista del usuario sobrela tecnologia que
utilizan

EBUENO
EMALO
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3. Usted asiste a los centros de diélisis por:

Tabla 19: Motivos de asistencia del paciente

RESPUESTAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
PRECIOS 111 80,43%
ATENCION AL CLIENTE 13 9,42%
INFRAESTRUCTURA 14 10,14%
TOTAL 138 100%
Elaborado Por: William Ceron
Gréfica 9:Motivos de asistencia del paciente
Motivos de asistencia del paciente
= PRECIOS
= ATENCION AL CLIENTE
INFRAESTRUCTURA
4. Como considera Ud. La atencidn al publico.
Tabla 20: Atencidn al publico
RESPUESTAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
BUENA 90 65,22%
MALO 35 25,36%
REGULAR 13 9,42%
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| TOTAL | 138 | 100,009 |
Elaborado Por: William Cerén

Gréfica 10: Atencion al publico

Atencion al publico

m BUENA
B MALO
REGULAR

5. Que otros servicios cree usted que deberian implementarse

Tabla 21: Servicios adicionales

RESPUESTAS FRECUENCIA [PORCENTAJE
CHARLAS 88 63,77%
NUTRICIONISTA 30 21,74%
PSICOLOGO 20 14,49%
TOTAL 138 100,00%

Elaborado Por: William Cerdn

Grafica 11: Servicios adicionales
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Servicios adicionales

B CHARLAS
ENUTRICIONISTA
mPSICOLOGO
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6. Estaria de acuerdo que se implemente un convenio entre pacientes frecuentes y el

centro
Tabla 22: Tipos de convenios de la clinica
RESPUESTAS FRECUENCIA|PORCENTAJE
DESCUENTOS 95 68,84%
RAPIDEZ 18 13,04%
EFICACIA 25 18,12%
TOTAL 138 100,00%

Elaborado Por: William Cerdn

Gréfica 12: Tipos de convenios de la clinica

Tipos de de convenios de la clinica

EDESCUENTOS
ERAPIDEZ
BEFICACIA
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7. Lacalidad de los productos farmacos que adquiere en el establecimiento es:

Tabla 23: Calidad de productos farmacéuticos

RESPUESTAS FRECUENCIA [PORCENTAJE
EXELENTE 36 26,09%
MUY BUENA 23 16,67%
BUENA 52 37,68%
REGULAR 22 15,94%
MALA S 3,62%
TOTAL 138 100,00%

Elaborado Por: William Cerén

Gréfica 13: Calidad de productos farmacéuticos

Calidad de productos farmacéuticos

3%

BEEXELENTE
EMUY BUENA
BUENA
EREGULAR
EMALA

8. Cuanto invierte generalmente en su salud?

Tabla 24: Inversién en salud

RESPUESTAS | FRECUENCIA |PORCENTAJE
$200-400 4 2,90%
$400-600 7 5,07%
$600-800 52 37,68%
$800-1000 47 34,06%
$1000 O MAS, 28 20,29%
TOTAL 138 100,00%

Elaborado Por: William Cerén
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Graéfica 14: Inversion en salud

Inversion en salud
3% 50,
m $200-400
m $400-600
= $600-800
® $800-1000
=$1000 OMAS,
9. Los servicios que usted adquirio los paga en:
Tabla 25: Formas de pago
RESPUESTAS FRECUENCIA |PORCENTAJE
EFECTIVO 73 52,90%
TARJETA DE CREDITO 49 35,51%
CREDITO PERSONAL 16 11,59%
TOTAL 138 100,00%

Elaborado Por: William Ceron
Gréfica 15: Formas de pago
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Formas de pago

BEFECTIVO

ETARJETADE
CREDITO

m CREDITO
PERSONAL

10. Como usuario se siente Ud. Forme con las instalaciones del centro de dialisis?

Tabla 26: Opinion del paciente sobre la infraestructura de la clinica

RESPUESTAS | FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 28 20,29%
NO 57 41,30%
NUNCA 27 19,57%
A VECES 26 18,84%
TOTAL 138 100,00%

Elaborado Por: William Cerdn

Gréfica 16: Opinidn del paciente sobre la infraestructura de la clinica
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"CORDILLERA"™

Opinion del paciente sobrela infraestructura de
la clinica

B ST

ENO
ENUNCA
EAVECES

GLOSARIO DE TERMINOS:

Bomba de sangre. Bomba de dos rodillos que actlan alternativamente en una semi-

circunferencia para llevar la sangre del paciente al dializador.

* Dializador o filtro. Es la camara de soporte de la membrana semipermeable de didlisis, y donde
se entrecruzan la sangre y el liquido de dialisis para producir las transferencias de solutos,

electrolitos y agua.
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« Dialisis (hemodialisis). ES una técnica de depuracién sanguinea extracorporea que suple

parcialmente las funciones renales.

 Dialisis secuencial. Técnica utilizada para extraer al paciente una determinada cantidad de

liquido con mejor tolerancia.

« FAVI (Fistula aterio-venosa interna). Es la union quirdrgica de una vena y una arteria
habitualmente en el antebrazo o en la flexura del codo, la cual logra una dilatacién venosa

importante que va a facilitar su puncion para realizar una didlisis eficaz.

» Hemolisis. Complicacion aguda que se puede producir durante la hemodialisis por factores
fisicos, quimicos o del propio paciente y que se manifiesta con dolor torécico y de espalda

acomparfiado de disefa.

* Liquido de dialisis. Liquido compuesto por agua pura tratada en un 97%, y distintos solutos con

una solucién tampon que se va intercambiar con la sangre en el dializador.

* Monitor de hemodialisis. Es la maquina que va controlar el dializador, el liquido de diélisis y

la circulacion extracorporea de la sangre.

* Osteodistrofia renal. Es el conjunto de alteraciones 6seas causadas por la IRCT

* Peso seco. Es el peso del paciente al final de didlisis, cuando ya se ha extraido el exceso del

peso corporal derivado de la acumulacién de liquidos.

* Sindrome de desequilibrio dialitico. Sindrome que a veces aparece en las primeras sesiones de
hemodialisis caracterizado por cefalea o nauseas en su forma leve o desorientacion, HTA,

convulsiones y arritmias en su forma mas grave.
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» Ultrafiltracion. Es el mecanismo del transporte del agua de una parte de la membrana ( sangre )

a la otra ( liquido de didlisis ). En los monitores actuales es programable y automatica.
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