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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo corresponde a un proyecto de aplicacion, sobre la
empresa Sanos Medicina Privada, localizada en el noroeste cordobés,
especificamente en la ciudad de Cruz del Eje, y que se desempefia en el
rubro de la salud, realizando como principal actividad los servicios de
emergencias y urgencias medicas.

Esta organizacion lleva 15 afios trabajando en el mercado,
perteneciendo siempre a la Red Multinacional SIEM (Sistemas Integrados
de Emergencias Médicas), y ha presentado un crecimiento moderado pero
continuo a lo largo de su trayectoria.

Actualmente se encuentra en una situacién comercial de monopolio,
dado que es la Unica empresa que ofrece éstos servicios, tanto en la ciudad
de Cruz del Eje como en el resto de las localidades de la zona.

El objetivo general del proyecto que se ejecut6 fue “Construccion del
Manual General de Procedimientos de Sanos Medicina Privada” , y surgio
de dos fuentes: en primer lugar fue la Gerencia General de la organizacion
quién sugiri6 documentar los procesos y puestos con los que se cuenta, y
ademas; luego de haber practicado el debido diagnéstico organizacional, a
través de un analisis interno, y de micro y macro entorno de la empresa,
aplicando también distintas herramientas y matrices de evaluacion; se pudo
arribar a la conclusién de que es necesario en ésta situacion real de la
organizacion, formalizar todos los conocimientos adquiridos sobre el
desarrollo de las operaciones, con el propésito de contribuir a la politica de
Calidad y Mejora Continua.

Asimismo, también surgié del diagnéstico, la oportunidad de

expansion comercial de la empresa, para lo cual éste proyecto puede servir
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en un futuro, si la organizaciéon lo cree conveniente, como base para crear
un modelo de sistema de franquicias.

El proyecto se exhibe de la siguiente manera; primeramente se
detallan en un grafico todos los procesos generales que se ejecutan, y sus
interrelaciones; luego se detalla cada uno, llegando a distintos niveles de
especificidad, segun se consideré necesario. En segundo lugar, se
encuentran las descripciones de todos los puestos que intervienen en los
procesos mencionados previamente. Finalmente, se incluyeron lineamientos
y proposiciones para la gestion de comercializacién y mercadotecnia, y para
la administracion de fondos y recursos humanos.

Para concluir, se subraya la relevancia que cobra éste Manual
General de Procedimientos para la empresa actualmente, debido al
crecimiento que viene mostrando de un afio a esta parte, y que requiere,
para continuar con un desarrollo arménico, de la implementacion de un

sistema de gestion documental, como el realizado.
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PRESENTACION SEMINARIO FINAL DE GRADUACION

A. TEMA: Construcciéon del Manual General de Procedimientos de la

Empresa Sanos Medicina Privada.

El presente escrito corresponde al trabajo de campo exigido por la Catedra
de Seminario Final de la Universidad Empresarial Siglo 21, con el objetivo de
finalizar el cursado de la Licenciatura en Administracion, abocando en dicho
trabajo, el cimulo de conocimientos adquiridos al estudio de una empresa de
nuestro medio, logrando vincular lo académico-universitario con la realidad laboral
de una organizacion.

El mismo sera llevado a cabo por la alumna Ana Clara Gudifio, estudiante
de la Lic. en Administracion de Empresas de dicha institucion.

El Trabajo Final de Graduacion se realizara en la empresa dedicada al
rubro de Servicios de Salud Sanos Medicina Privada, durante el periodo abril-
diciembre de 2006.

Sanos Medicina Privada es un sistema de medicina cuya principal actividad
es el servicio de emergencia y urgencia, la atencion médica domiciliaria, y
traslados de alto riesgo. Ademas de estas actividades principales, también cuenta
con una serie de beneficios de los que pueden gozar sus afiliados, los cuales
seran detallados en proximas instancias.

La organizacion se encuentra radicada en la ciudad de Cruz del Eje en el

noroeste de la Pcia de Cordoba, y posee 15 afios de experiencia en el mercado.
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B. INTRODUCCION

El tema a desarrollar en este trabajo sera la Construccion de un Manual
General de Procedimientos de la Pyme Sanos Medicina Privada, dedicada al rubro
de los Servicios Médicos, especificamente a emergencias, urgencias, atenciones
domiciliarias y en la guardia del Centro Clinico.

Dicho Manual General de Procedimientos tendra el propdsito de servir
como una herramienta interna de la organizacion, que le permita contener en un
documento unificado todas las operaciones, descripciones de puestos y normas
generales para las gestiones de las areas de soporte de la empresa; vinculadas al
desarrollo del servicio que se ofrece. Los aspectos que se consideraran son:

1. Operaciones.
Procedimientos administrativos.
Descripciones de puestos.
Imagen corporativa.

Equipamiento e instalaciones.

o a s N

Mercadotecnia y publicidad.

Es menester destacar que la realizacion de este proyecto tendra dos
caracteristicas fundamentales de distinguir.

En cuanto al objeto del proyecto, el fin primero por el cual se creara esta
herramienta es el uso interno que actualmente se le quiere otorgar; dados los
beneficios que trae aparejado disponer de un Manual de Procedimientos si la
politica de la organizacién es congruente con alcanzar altos niveles de calidad en
las operaciones.

Sin embargo, mas alla de la utilidad interna que se le pueda dar a dicho
proyecto, cabe a consideracion que en un futuro, este Manual pueda servir de
base para la construccion de un sistema de franquicias, o un sistema de licencias,

donde se comercialice la Llave de Negocio de Sanos Medicina Privada.
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Para poder realizar este proyecto, nos basaremos en la empresa citada
anteriormente, Sanos Medicina Privada, la cudl resultara analizada y de la cual

surgira el Manual.

Previo a la elaboracion de la Propuesta, se llevara a cabo un Diagndstico
Organizacional y del Micro-Macro entorno de Sanos Medicina Privada, para hacer
un estudio profesional exhaustivo de la situacion de la organizacion.

En una primera instancia, y en base a la informacion que recopilaremos en
la empresa; realizaremos un andlisis interno. También nos detendremos en el
analisis de la competencia, los productos sustitutos, el poder de negociacion que
tienen los clientes y el de los proveedores, las barreras para entrar y salir del
sector, y por ultimo, el competidor potencial. Llevaremos a cabo un analisis
FODA, el cudl nos ayudara a detectar las variables criticas de la gestién de esta
clase de servicios.

En segundo lugar, nos abocaremos en realizar un estudio acerca de
cuales son las tareas, actividades y procedimientos que se desempefan
actualmente en Sanos Medicina Privada.

Finalmente, nos encontraremos en una posicion que nos llevara al
desarrollo de la propuesta sugerida por la Gerencia de la organizacién, que surge
como un pedido explicito de la misma.

La construccién de este proyecto significara una herramienta de suma
importancia para la gerencia de la organizacién, ya que podran contar con un
documento concreto que defina la actuacion cotidiana de la empresa, y que podra

ser utilizado subsiguientemente para la expansion comercial.
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C. OBJETIVOS

Objetivo General

Construccion del Manual General de Procedimientos de

la empresa Sanos Medicina Privada.

Objetivos Especificos

NN

empresa.

Realizar un analisis interno de la empresa Sanos Emergencias Médicas
Realizar un analisis de Microentorno.

Realizar un analisis de Macroentorno.

Realizar un analisis FODA.

Descripcion, analisis y medicibn de las actividades criticas de la

Operaciones
Procedimientos
Puestos de trabajo
Lay out

Equipos y mantenimiento

v Construccion de Manuales de Procedimientos que contengan:

Procesos
Actividades
Responsables
Sistema de control

Documentos (Bases de datos de clientes, Planillas de
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operaciones, Planillas administrativas)
v' Descripcion de Perfiles y Puestos de Trabajo que contengan:
e Caracteristicas del puesto
e Tareas
e Responsabilidades
e Sistemas de subordinacion y control
v" Recomendaciones, lineamientos para:
e Gestion de Mercadotecnia.
e Gestidn de Comercializacion.
e Administracion de Cobranzas y Pagos.

e Administracion de Recursos Humanos.
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D. MARCO TEORICO

Para la realizacion de este Trabajo Final de Graduaciéon es preciso contar
con una base de conocimientos que nos permita basar las aplicaciones practicas
que se desarrollaran. Es por ello, que, de acuerdo al tipo de proyecto que se
elaborara, se expondran a continuacion aspectos conceptuales y fundamentos
tedricos que faciliten el analisis y comprension de las herramientas y
conocimientos utilizados, para la ejecucion del presente trabajo.

Remontandonos al objetivo general expuesto anteriormente “Construccion
del Manual General de Procedimientos de la empresa Sanos M.P”; se nota que
surgen términos especificos sobre los cuales se trabajara constantemente a lo
largo de la ejecucion del proyecto. Debido a esto, en esta instancia nos

detendremos a ahondar en sus significados y fundamentaciones tedricas.

El primer término del que nos ocuparemos es “Manual General de
Procedimientos”. Sin embargo, para poder abordar la construccion de un
Manual, se debe tener sumamente en claro el concepto Procesos vy
Procedimientos.

Se definen tres palabras claves:

Manual: Un manual es una recopilaciéon en forma de texto, que recoge en
forma minuciosa y detallada todas las instrucciones que se deben seguir para
realizar una determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de
entender, y permita a su lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta,
sin temor a errores.

Proceso: Es la secuencia de pasos necesarios para realizar una actividad.
Si al hablar del manual, deciamos que recopilaba las instrucciones para realizar
una actividad, podemos definir de manera global que el manual es una

recopilacion de procesos.

10
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Procedimiento: Para definirlo técnicamente, el procedimiento es “la gestion

del proceso”. Es como cuando hablamos de administracibn y gestion
administrativa; la administraciéon es el conjunto de pasos y principios, y la gestion
es la ejecucion y utilizacion de esos principios.

Estos procedimientos y procesos, forman parte del cumulo de
conocimientos sobre la manera mas eficiente de llevar a cabo las actividades que

incurre este tipo de organizaciones.

El ejercicio interno que lleva implicito, el hecho de aplicar el uso del Manual
de Procedimientos a toda la organizacion, significa la implantacion de un sistema
de calidad que apunta indefectiblemente, a la optimizaciéon de los procesos y
productor y servicios que la empresa ofrece a sus clientes.

Para referirnos a los requisitos formales que un Sistema de Gestion de
Calidad necesita para ser implantado en la organizacion, citaremos los conceptos
citados en la Norma 1SO 9000-3:01997.

Sistema de Gestion de Calidad

Requisitos Generales

“La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia.
La Organizacion debe:

¢ Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion.

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de
gue tanto la operacion como el control de estos procesos sean
eficaces.

e Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios

para apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos.

11
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¢ Realizar el seguimiento, la medicion y el andlisis de estos procesos.
e Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua.”

Manual de Procedimientos

El Manual de Procedimientos es un Instructivo interno de una organizacion
o de una unidad de ella, que tiene como propdésito sefialar en forma sistematica la
informacién administrativa.

Algunos conceptos tedricos al respecto son los siguientes:

Giovanny E. Gomez en su publicacion “Manuales de Procedimientos y su
aplicacion dentro del control interno” expresa, “El manual de procedimientos es un
componente del sistema de control interno, el cual se crea para obtener una
informacion detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las
instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas
y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una
organizacion.”

Asi mismo José Palma en su publicacion “El Manual de Procedimientos”
cita, “Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripcion
de actividades que deben seguirse en la realizacion de las funciones de una
unidad administrativa, o de dos 0 mas de ellas. El manual incluye ademas los
puestos o unidades administrativas que intervienen, precisando su responsabilidad
y participacion™

Una de las utilidades més relevantes con las que cumple el Manual de

Norma 1SO 9000-3:01997 “Normas para la Gestion de la Calidad y aseguramiento de la Calidad” pag. web de referencia
http://www.iso.ch

2 Giovanny E. Gémez, “ Manuales de Procedimientos y su aplicacién dentro del control interno”, pag. web de referencia
http://www.gestiopolis.com

% José Palma, “El Manual de Procedimientos”. pag. web de referencia http://www. gestiopolis.com

12
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Procedimientos es como un sistema de control interno. Al respecto... “El sistema
de control interno aparte de ser una politica de gerencia, se constituye como una
herramienta de apoyo para las directivas de cualquier empresa para
modernizarse, cambiar y producir mejores resultados, con calidad y eficiencia. En
razon de esta importancia que adquiere el sistema de control interno para
cualquier entidad, se hace necesario hacer el levantamiento de procedimientos
actuales, los cuales son el punto de partida y el principal soporte para llevar a
cabo los cambios que con tanta urgencia se requieren para alcanzar y ratificar la

eficiencia, efectividad, eficacia y economia en todos los procesos.™

Aplicacion de los Manuales

Miembros de la Facultad de Cs. Economicas de la Universidad Nacional de
Colombia en su publicacién “Curso fundamentos de administracion” reflexionan
acerca de la aplicacion de los manuales en las organizaciones, “La existencia del
manual de procesos en la configuracion de la organizacion permite facilitar la
adaptacion de cada factor de la empresa (tanto de planeacion como de gestion) a
los intereses primarios de la organizacion. ldentificamos las siguientes funciones
basicas del manual de procesos:

a. El establecimiento de objetivos.

b. La definicién de politicas, guias, procedimientos y normas.

c. La evaluacion del sistema de organizacion.

d. Las limitaciones de autoridad y responsabilidad.

e. Las normas de proteccion y utilizacion de recursos.

f. La aplicacion de un sistema de méritos y sanciones para la

administracion de personal.

g. Lageneracion de recomendaciones.

h. La creacién de sistemas de informacion eficaces.

4Giovanny E. Gémez, “ Manuales de Procedimientos y su aplicacién dentro del control interno”, pag. web de referencia
http:/.www.gestiopolis.com

13
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i. El establecimiento de procedimientos y normas.

j. Lainstituciébn de métodos de control y evaluacion de la gestion.

k. El establecimiento de programas de induccién y capacitacion de
personal.

. La elaboracibn de sistemas de normas y tramites de los

procedimientos.””>

Los factores en los que influye el manual son de méxima importancia en la
organizacion, y son fundamentales para la correcta gestion de la empresa.

El Proyecto que se elaborara, se basara en la estructura de un Manual de
Procedimientos, y decimos que es General porque contendra la totalidad de
procesos de la empresa, es decir que a través de él podremos acceder al

funcionamiento integro de Sanos Medicina Privada.

En una primera etapa se debe realizar un estudio o examen critico de cada
uno de los elementos de informacion o grupos de datos que se integraron con el
proposito de conocer su naturaleza, caracteristicas y comportamiento, sin perder
de vista su relacion, interdependencia o interaccion interna y con el ambiente, para
obtener un diagnéstico que refleje la realidad operativa.
Siguiendo a José Palma, ésta mecanica de estudio puede seguir la siguiente
secuencia:

o Conocer los procesos

o Describir los procesos

o Descomponer los procesos

o Examinar criticamente los procedimientos
o Ordenar cada actividad

o Definir las relaciones entre ellas

o ldentificar y explicar su objetivo

® Facultad de Cs Econémicas, Universidad Nacional de Colombia. “Curso fundamentos de administracién” pag. web sw
referencia http://.www.gestiopolis.com

14
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Un enfoque muy eficaz en el momento del andlisis de los datos consiste en
adoptar una actitud interrogativa y formular de manera sistematica seis
cuestionarios fundamentales:

e ¢ Qué trabajo se hace?
o ¢Para qué se hace?

e ¢Quién lo hace?

e ¢CbOmo se hace?

e ¢Con qué se hace?

e ¢ Cuando se hace?

Después de obtener respuestas claras y precisas para cada una de las
preguntas anteriores, las mismas deben someterse, a su vez, a un nuevo
interrogatorio planteando la pregunta ¢por qué?. Las nuevas respuestas que se
obtengan daran la pauta para formular el manual y las medidas de mejoramiento
administrativo.

Una vez que se ha recopilado toda la informacion pertinente a los procesos
y procedimientos, es necesario pensar en el formato del Manual de
Procedimientos. EI mismo debe estar escrito en lenguaje sencillo, preciso y légico
que permita garantizar su aplicabilidad en las tareas y funciones del trabajador.
Deben estar elaborados mediante una metodologia conocida que permita
flexibilidad para su modificacién y/o actualizacién mediante hojas intercambiables,
de acuerdo con las politicas que emita la organizacion.

Una aproximacion a su Formato seria el siguiente:

v Identificacién: nombre del manual.
v" Responsable(s): unidad o grupo que tendra a su cargo la implantacién del
manual.

v' Area(s): universo bajo estudio.

(\

Clave: numero progresivo de las actividades estimadas.
v Actividades: pasos especificos que tienen que darse para captar la
informacion.

v Fases: definicion del orden secuencial para realizar las actividades.

15



/4 Ana Clara Gudifio SANDS

MEDJCINA'PHIV:ADA

Calendario: fechas asignadas para el inicio y terminacion de cada fase.
Representacion grafica: descripcion del programa en cuadros e imagenes.
Formato: presentacion y resguardo del programa de trabajo

Reportes de avance: seguimiento de las acciones.

NN N N

Periodicidad: espacio de tiempo dispuesto para informar avances.”®

Para disefiar una herramienta completa, donde quién recurra a ella pueda
encontrar toda la informacidbn necesaria para ejecutar los procesos de la
organizacion, es necesario incluir en el cuerpo de este proyecto, las Descripciones
de todos los Puestos que realizan las actividades de los procesos, y de quienes
depende la consecucion de los objetivos. Para referirnos a estas ideas, citamos a
W. Werther y K. Davis en su libro “ Administracion de Personal y Recursos

Humanos”.

Descripcion de Puestos

“Una descripcion de puestos es una explicacion escrita de las
responsabilidades, las condiciones de trabajo y otros aspectos de un puesto
determinado. En el entorno de una organizacion, todas las descripciones de
puesto deben seguir el mismo formato, pero la forma y el contenido varian de
una a otra compafiia. Los siguientes son los elementos bésicos en una
descripcién de puestos:

Caodigo: especialmente en el caso de organizaciones grandes, un codigo
puede indicar al observador el departamento a que pertenece el trabajador, si
esta sindicalizado o no y el nimero de personas que desempefian la misma
labor.

Fecha: dato esencial para determinar cuando se actualizé la descripcion por
altima vez.

Identificacion de la persona que describié el puesto: informacion de utilidad

®José Palma. “El Manual de Procedimientos”. pag. web de referencia http://. www.gestiopolis.com

16
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especial para que el departamento de personal verifique la calidad desempefio

del trabajador y pueda proporcionar retroalimentacion a sus analistas.

Resumen del Puesto y sus responsabilidades: después de la seccién de

identificacion del puesto, la siguiente parte es un resumen, que consiste en una
descripcién concisa del puesto de trabajo. En ella se especifica qué es el puesto,
como se lleva a cabo, porqué y para qué.

Dado que la efectividad en la toma de decisiones del area de recursos
humanos depende de una buena comprension del puesto, es conveniente que
cada una de las principales responsabilidades se describa en términos de
acciones especificas.

Siempre es conveniente identificar las tareas y actividades que se
efectlan, con razonable grado de precision. En todos los casos, la tendencia
moderna se dirige a destacar y precisar el desempefio, mas que los aspectos

meramente pasivos.

Condiciones de trabajo: describe las circunstancias y las condiciones en
que se desempefia la labor. Por ejemplo, la posibilidad de trabajar en
condiciones de horario variable, la necesidad de realizar viajes imprevistos y la

posibilidad de enfrentar riesgos laborales, se hacen explicitos en esta seccion.

Especificaciones del Puesto

Hay una diferencia sutil pero importante entre una descripcion de puesto y
una especificacion de puesto, La especificacion de puesto hace hincapié en las
demandas que la labor implica para la persona que la efectia; es un inventario
de las caracteristicas humanas que debe poseer el individuo que desempefiara la
labor. Estos requisitos incluyen factores de educacién formal, experiencia,
capacitacion y habilidad para enfrentar determinadas demandas de caracter
fisico o mental.

En la practica, las compafilas no suelen preparar dos documentos

17
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independientes, sino que tienden a combinar la descripcion de las labores que se

deben llevar a cabo con las especificaciones que el ejecutante debe poseer.””

La recopilacibn de este conjunto de conocimientos, competencias y
capacidades, no es un proceso que tome periodos cortos, sino que llevan implicita
una gran carga de experiencia y aprendizaje, que solo se logran tras largos plazos
de tiempo operando en el mercado.

Actualmente, el reconocimiento de estas cualidades en una organizacion,
se hace cada vez mas importante, para lograr una adecuada valorizacion de los
activos intangibles con los que cuenta la empresa.

Dado a que este trabajo se basa en este tipo de valorizacion, expondremos
los fundamentos tedricos una nueva corriente de pensamiento llamada Gestién
del Conocimiento, de la mano de los autores de la obra “El capital intelectual”,

Leif, Edvinsson y Michael S. Malone.

La Gestion del Conocimiento

“El conocimiento es la nueva base de la competitividad en la sociedad

poscapitalista” Peter Drucker

Las organizaciones, cuyo producto a entregar no resulta de un proceso de
manufactura, son aquellas que venden beneficios directos a sus clientes. Su
bienes comercializables son servicios cuyas caracteristicas se fundamentan en la
intangibilidad, la inmediatez, el contacto directo y el consumo instantaneo; es por
eso que la calidad del producto se mide por las capacidades profesionales,

técnicas y relacionales de las personas que llevan a cabo el servicio, asi como por

"W. Werther y K. Davis “ Administracién de Personal y Recursos Humanos”. Ed. McGraw Hill
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la estructura organizacional que sirve de soporte para la ejecucion de dichas
tareas.

Sanos Medicina Privada corresponde a esta clase de organizaciones, y
desde la Gerencia se trata de comunicar constantemente este mensaje a los
mandos inferiores; ésta es la razén por la cual la creacion de este proyecto esta
sumamente vinculado con valorizar los conocimientos y experiencias
capitalizadas por la empresa durante sus 15 afios ininterrumpidos de labor en la
sociedad cruzdelejeia.

Hay una creciente conviccion de que saber sobre el conocimiento es
indispensable para el éxito en los negocios en estos tiempos y posiblemente
también para su supervivencia. Alin antes de que se hablara de las competencias
basicas, las organizaciones inteligentes, el planeamiento estratégico, los buenos
administradores valoraban la experiencia y el know how de sus empleados — es
decir su conocimiento. Sin embargo, solo recientemente, se esta comprendiendo
que se requiere mucho méas que un meétodo fortuito e incluso involuntario para
gestionar el conocimiento si se desea triunfar en la economia de hoy y del

mafana.

Capital Intelectual

“El valor de un negocio se mueve cada vez mas de los activos fijos a los
intangibles: Marcas, patentes, franquicias, software, programas de investigacion,
ideas, experiencia. Hasta ahora empieza a despertar interés en las compafiias
medir este activo, que contribuye a crear una brecha cada vez mas grande entre el
valor contable y el valor de mercado; este cambio es cada vez mas draméatico en
la empresas de amplia base tecnoldgica (internet, software, biotecnologia etc.).

Podemos decir que el factor que marca esta diferencia es el capital
intelectual. Para aclarar este concepto se hace una descripcion de los elementos
gue conforman el capital intelectual.

Existen dos grandes clasificaciones del capital intelectual asi:
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1. Capital Humano. Corresponde al conjunto de conocimientos,

habilidades, actitudes, y destrezas de las personas que componen
las organizaciones.

2. Capital Estructural. Conocimientos desarrollados y explicitados por

las organizaciones, integrando los siguientes elementos:

e Capital Clientes. Activos relacionados con los clientes (marcas
registradas, fidelidad del cliente, bases de datos, etc).

e Procesos. Referido a la forma como la organizacién afiade valor a
través de las diferentes actividades que desarrolla.

e Capacidad de innovacién. Entendida como la capacidad de
mantener el éxito de la organizacion a través del desarrollo de

nuevos productos o servicios.

Algunas definiciones de Capital Intelectual

Capital Intelectual para algunos investigadores involucra factores como
"Liderazgo en tecnologia, entrenamiento actual de los empleados y en algunos
casos, involucra la rapidez de respuesta a los llamados de servicios de los
clientes".

En tanto para otros expertos consideran no "solamente el potencial del
cerebro humano sino que también incluyen los hombres de productos y las marcas
de fabrica y hasta gastos registrados en los libros como historicos, que se han
transformado con el correr del tiempo en algo de mas valor".

Segun Annie Brooking, quién desarrolld un sistema de medicion de activos
intangibles llamado Technology Broker, & Capital Intelectual esta formado por
cuatro categorias de activos:

1. Activos de mercado (marcas, clientes, imagen, cartera de pedidos
distribucion, capacidad de colaboracion, etc.)
2. Activos humanos (educacion, formacion profesional, conocimientos

especificos del trabajo, habilidades)
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3. Activos de propiedad intelectual (patentes, copyrights, derechos de
disefo, secretos comerciales, etc.)

4. Activos de infraestructura (filosofia del negocio, cultura
organizacional, sistemas de informacion, bases de datos existentes
en la empresa, etc).

En términos generales, el capital intelectual refleja activos menos
tangibles, tales como la capacidad de una compaiiia para aprender y adaptarse a
las nuevas tendencias de la economia de los mercados y de la administracion con
énfasis en la gestion del conocimiento como el acto mas significativo de creacion

de valor.”8°

Reconociendo la premisa de que Capital Intelectual se atribuye a los activos
intangibles materializados en las destrezas individuales y conocimientos técnicos,
sistemas de informacion, disefios y marcas e incluso relaciones con proveedores y
clientes, es que este proyecto encuentra su razéon de ser; dado a que en el mismo
se tratard simplemente de recolectar el capital intelectual de Sanos Medicina
Privada y plasmarlo en manuales e instructivos.

Ademas, no se puede dejar de olvidar que con las nuevas tendencias de
administraciéon de empresas, se empez6 a reconocer la categoria de los activos
intangibles como la clave para competir en entornos cada vez mas competitivos y
dinamicos. El conocimiento organizacional se ha convertido en el recurso por
excelencia, considerado como estratégico para las organizaciones en virtud de las
siguientes caracteristicas:

1. No comercializable.

2. Desarrollado y acumulado hacia el interior de las organizaciones.

3. Fuerte caracter tacito y complejidad social.

4. Surge a partir de las habilidades y aprendizaje organizativo.

5. Es inmovil y esta vinculado a la empresa.

8 Leif, Edvinsson y Michael S. Malone. “El capital intelectual”. Editorial Norma. 1998
® Annie Brooking, citado por Leif, Edvinsson y Michael S. Malone. “El capital intelectual”. Editorial Norma. 1998
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6. Su desarrollo es dependiente de los niveles de aprendizaje, inversion,

stocks de activos y actividades de desarrollo previas.

La importancia estratégica de la medicibn del capital intelectual en las

organizaciones

“Los activos organizativos de tipo intangible constituyen la base de la ventaja
competitiva sostenible de la empresa. Bajo el concepto de capital intelectual se
recogen aquellos activos intangibles de la empresa, no reflejados en los estados
contables y financieros tradicionales, pero que contribuyen a la creacion de valor.
En particular, un activo intangible de importancia estratégica para la empresa es el
conocimiento organizacional. El entorno competitivo actual en el que navegan las
empresas demanda una gestion ad hoc de este activo intangible, diferente por
tanto, de la gestion tradicional de los activos tangibles. Las empresas deben
conocer cual es su stock de conocimiento organizativo, y analizar los flujos entre
los diferentes tipos de conocimiento que fluyen en la empresa. Para ello, cuentan
con la ayuda de herramientas de medicion del capital intelectual, introducidas a
mediados de la década de los noventa, y cuyo desarrollo aun estd en fase

embrionaria.”°

Los siguientes términos relevantes que surgen de los propdsitos que
cumple la declaracion del objetivo general de este trabajo, son los conceptos de
Llave de Negocio y Sistema de Franquicias; debido que, como se menciond
preliminarmente, la construccion de el Manual General de Procedimientos de
Sanos M.P., puede servir de base en un futuro, para la elaboracion de un modelo
de franquicias de la empresa, con el fin Ultimo de lograr una expansion comercial
en la zona del Noroeste de la provincia de Coérdoba, y Sureste de la provincia de
La Rioja.

1% |_eif, Edvinsson y Michael S. Malone. “El capital intelectual”. Editorial Norma. 1998
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Llave de Negocio

Héctor Bértora , al referirse a “llave de negocio” en su libro titulado de igual
modo, expresa: “Las posibilidades que brindan los negocios apuntalados por una
buena publicidad, que promueve ventas y atrae al consumidor; la lucha por
conquistar empresas de prestigio, afianzadas a base de tacto y trato honesto; el
deseo de lograr un nombre comercial 0 una marca ya existente de ponderable
valor, sin dispersion de fuerzas ni pérdidas de tiempo; el afan de obtener una
ubicacion excepcional que asegure abundante clientela (permanente o accidental);
la ansiedad por conseguir un negocio que brinde utilidades por encima de lo
normal; constituyen algunas de las causas generadoras del valor inmaterial, oculto
en el activo de la empresa pero inmanente en ella como promesa de futuro lucro”.
Bértora menciona ciertos factores como los mas importantes:

_ clientela

__ubicacion

_ habilidad del empresario

__prestigio

__experiencia técnica

__ nombre comercial

__marcas

_ publicidad

_ franquicias

_ patentes

__créditos

_ relaciones comerciales
y establece expresamente que la enumeracion es simplemente enunciativa.
Ademas, cita a distintos autores, que dan definiciones del mismo concepto, para
ayudarnos a delinear la idea de “Llave de Negocio”.

GEORGE LISLE “Llave es el valor monetario atribuido a las relaciones y

reputacion de una entidad comercial o industrial, siendo asimismo una valorizacién
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anticipada de la potencialidad del negocio, en razon de las probabilidades que
tenga de conservar su extension comercial”;
HATFIELD “la llave representa el valor de las relaciones comerciales, el valor de la
probabilidad de que los clientes actuales continuaran comprando a pesar de las
solicitudes y halagos de los competidores”.
COLE “la capacidad de ganar mas que las utilidades normales”;
STEVENSON “la capitalizacion de una ganancia diferencial de la cual una
empresa particular disfruta”;
PATON *“el valor intangible implica un nivel de utilidades mas alto que el normal”;
BESTA “la llave existe cuando el capital invertido en un fondo de comercio “da
frutos por encima de la medida normal”;
LEAKE “llave, en su sentido comercial, es el valor actual del derecho a recibir
superganancias futuras esperadas”.'*,*?

Esta variedad de elementos dinamicos, positivos, autogenerados de una
manera permanente, podriamos resumirlos en la palabra Llave de Negocio.

La aplicacion que tienen las ideas antes descriptas con este trabajo en
particular, tienen que ver con los conocimientos que se encontraran expuestos en

el proyecto.

Sistema de Franquicias

"A los sofiadores ingenuos de los que la mayoria se rie, pero a los que la misma
mayoria quisiera imitar"
Anonimo

Phillips Kotler, en su libro “Direcciébn de Mercadotecnia” establece como
concepto de franquicia o concesionamiento, “un convenio con el concesionario en

el mercado extranjero, ofreciendo el derecho de utilizar el proceso de fabricacion,

1 Hector R. Bértora. “Llave de negocio”. Ed. Macchi-L6pez. 1975
'2 Citado por H.R. Bértora. “Llave de negocio”. Ed. Macchi-Lépez. 1975
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la marca, la patente, el secreto comercial y otros puntos de valor, a cambio de
honorarios o regalias.

En la forma mas compleja, el formato de licencia de negocio es una relacion
mas amplia y continua que existe entre dos partes, donde a menudo comprende
un rango completo de servicios, incluyendo seleccion de sitio, entrenamiento,
suministro de productos, planes de marketing y también financiador.

La franquicia es un sistema de marketing vertical contractual que organiza
la distribucion de bienes o servicios. Hay acuerdo de franquicia cuando, por
contrato, una empresa, llamada franquiciadora concede a otra el derecho de
explotar un comercio en un territorio delimitado, segun ciertas normas definidas y
bajo una ensefia 0 marca dada. La empresa que concede, ofrece generalmente a
sus franquiciados una ayuda continua permitiéndoles comerciar en las mejores
condiciones posibles en sus territorios respectivos. Es, pues, por el derecho de
utilizacion de una marca de comercio y para beneficiarse de una aportacion
continua del saber hacer, por lo que el franquiciado se compromete
contractualmente a entregar al franquiciador unos derechos iniciales -altos- y/o
porcentajes sobre sus ventas. El franquiciado compra, de hecho, una férmula de
exito de la cual el franquiciador y quiz& otros franquiciados han hecho prueba en

otros territorios.”

A continuacion, se detallaran las ventajas y beneficios que ofrece éste
sistema comercial, para las dos partes intervinientes, segun el estudio “Sistema de
Franquicias”, realizado por el Vicerrectorado Académico de la Universidad

Bicentenaria de Aragua.

¢ Cudles son las ventajas de las Frangquicias?

“De acuerdo con la administracion de pequefios negocios, la franquicia

tiene varias ventajas sobre los minoristas independientes. Ellas son:

13Kotler, Phillips.”Direccion de la Mercadotecnia” Ed. McGraw Hill 8° edicién. 1995

25



1 Ana Clara Gudifio sn"os

MEDJCINA'PHIV:ADA

Reputacion: es un sistema de licencias establecido y bien conocido, el
nuevo concesionario no tiene que trabajar para establecer la reputacion de la
firma. El producto o servicio que se ofrece ya es aceptado por el publico.

Capital de trabajo: cuesta menos dinero operar un negocio de concesion,

porque el franquiciador le da al concesionario buenos controles de inventario y
otros medios para reducir los gastos. Cuando es necesario, el franquiciador puede
también dar asistencia financiera para los gastos operativos.

Experiencia: el consejo dado por el franquiciador compensa la inexperiencia
del nuevo propietario.

Asistencia_gerencial: el propietario de una pyme independiente tiene que

aprender de todo, y un minorista experimentado puede no ser un maestro en todos
los aspectos de finanzas, estadisticas, marketing y promocién de ventas. Las
mejores compafiias de franquicia le dan generalmente al concesionario asistencia
continua en todas estas areas.

Utilidades: al asumir unos costos razonables de franquicia y convenios
sobre suministros, el concesionario usualmente puede esperar un razonable
margen de ganancias, porque el negocio se maneja con la eficiencia de una
cadena.

Motivacioén: debido a que el concesionario y el franquiciador se benefician

del éxito de la operacion, ambos trabajan adecuadamente para lograrlo.

Ventajas del Franquiciador

Las motivaciones del franquiciador para crear una franquicia son
esencialmente las siguientes:

1. Tener acceso a una nueva fuente expansion, sin perder o diluir el control
del sistema de marketing.

2. Evitar los gastos fijos elevados que implican generalmente un sistema
de distribucién para almacenes propios.

3. Cooperar con los distribuidores independientes, pero altamente

motivados por ser propietarios de sus negocios.
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4. Cooperar con los hombres de negocios locales bien integrados en
medio de la ciudad, de la region o del pais

5. Crear una nueva fuente de ingresos basada en el saber hacer técnico
comercial que se posee.

6. Realizar un aumento rapido de las ventas.

7. Beneficiarse de las economias de escala gracias al desarrollo del
sistema de franquicia.

Los franquiciadores aportan a sus franquiciados una ayuda inicial y
continua. Los Servicios iniciales comprenden fundamentalmente: un estudio de
mercado, un estudio de localizacion del negocio franquiciado, una asistencia en la
negociacién de alquiler, una concepcién de la decoracion interior del punto de
venta, la formacién de la mano de obra, modelos de gestion contable y financiera.
Los servicios continuos comprenden un seguimiento operativo, material de
promocion, formacién de cuadros y empleados, control de calidad, publicidad a
nivel nacional, centralizacion de compras, informaciones sobre la evolucion del
mercado, auditorias contables y financieras, seguros aprobados, etc.

Respecto a estas ventajas para el franquiciador, se aclara que casi no tiene
relevancia para la aplicacion de este proyecto, dado que Sanos no generara
ningun tipo de relacion contractual con el adquirente de la Llave de Negocios mas
alla de la venta, solo se incluiran los manuales, instructivos, recomendaciones y un

seguimiento por un periodo breve a determinar entre las partes.

Ventajas para el Franquiciado

La motivacion del franquiciado es principalmente beneficiarse de la
experiencia, notoriedad y garantia, unidas a la imagen de marca del franquiciador.
A esta motivacion basica se afiaden las consideraciones siguientes:

1. Tener la posibilidad de poner en marcha una empresa con poco capital

2. Reducir el riesgo y la incertidumbre, puesto que se trata de un proyecto
de éxito probado.

3. Beneficiarse de un mejor poder de compra ante los proveedores de la
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cadena franquiciada.

4. Recibir formacion y  asistencia continua proporcionadas por el
franquiciador.

5. Tener el acceso a los mejores emplazamientos, gracias al renombre y al
poder financiero del franquiciador.

6. Recibir una ayuda a la gestion del marketing y a la gestion financiera y
contable de la franquicia.

7. Tener locales y decoracion interior bien concebidos.

8. Beneficiarse de la investigacion y desarrollo constante de nuevos
productos o servicios.

9. Tener la posibilidad de crear su propio negocio como independiente

perteneciendo a una gran organizacion.”*

Yyicerrectorado Académico, Universidad Bicentenaria de Aragua.”Sistema de Franquicias” pag. web de referencia
http://.www.gestiopolis.com
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E. METODOLOGIA

A continuacién describimos la metodologia utilizada para el logro de los

objetivos especificos previamente establecidos en este trabajo.

Eleccion de la Técnica

Se eligi6 como método de recoleccion de datos:

Entrevistas: se utilizan para recabar informacién en forma verbal. Esta
informacién puede ser cualitativa; esta relacionada con opiniones, politicas y
descripciones narrativas de actividades o problemas; o puede ser cuantitativa,
trata con cantidades, frecuencias, etc. Quienes responderan seran aquellas
personas aptas para proporcionan datos o que se veran afectados por la
aplicacion propuesta.

A través de este método se tomaré conocimiento de:

v La estrategia, vision, misién, metas y programas
v" Procedimientos y procesos administrativos

v La estructura / organigrama

Observacion: la observacion proporcionara informacién de primera mano en
relacion con la forma en que se llevan a cabo las tareas. Este método de
recoleccion de informacion sera extremadamente eficiente dado que se posee
acceso inmediato y directo a la organizacion.

Se tomara conocimiento por simple visualizacién de temas tales como:

v’ Las relaciones humanas entre los miembros de la organizacion
v Filosofia y cultura organizacional

v" Politicas de Recursos Humanos
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2) Como se relevaré la informacién:

El Relevamiento de la informacion es el desarrollo de un conjunto de
técnicas dirigidas a reunir todos los datos necesarios de la organizacién que es

objeto del trabajo de analisis.

Fuentes de las que se obtendra informacion: Director General, Gerente
Administrativo, Personal administrativo, Equipo médico y de enfermeria. Las

fuentes que se utilizaran son:

1) Personal encargado de ejecutar las tareas Administrativas, Operativas
(médicas) y Ventas: de ellos sera posible extraer informacion de las actividades,
procesos y procedimientos que son necesarios para el funcionamiento del servicio.
La entrevista fue el método de busqueda elegido para la obtencion de los datos
necesarios para dicho trabajo.

2) Documentos: Manuales, Informes, folletos, Instructivos, Trabajos de
campo realizados por estudiantes universitarios, etc.: El método de busqueda
comienza con la obtencion de una serie de documentos para, a través de ellos,
encontrar los datos elementales. A partir de los Manuales con los registros
homologados por la empresa se seguird el flujo de informacion a través de la
documentacion. Se buscara en ellos la informacién relevante y se estudiara cada

uno de sus campos con el objeto de lograr un total entendimiento de los mismos.

3) Aplicacion al TFG

1. Analisis de la Empresa
v’ Historia de la empresa: mediante el didlogo con sus integrantes
v' Andlisis de la linea de productos, precios, promocion, lugares de
pagos, etc.: mediante el dialogo con personal de la empresa, folletos y manuales

administrativos
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v' Observacion directa de su estructura fisica, ambiente de trabajo,

forma de trabajo del personal, etc.

2. Analisis del Sector

v' Competidores: a través de investigaciones por internet, trabajos
realizados anteriormente y dialogo con personal de dichas empresas

v' Productos Sustitutos: a través de investigaciones acerca de
organizaciones que cumplan con funciones similares a las de Sanos, en la ciudad
de Cruz del Eje.

v" Andlisis de sus proveedores: a través de consultas realizadas a la
Gerencia Administrativa y Gerencia Gral.

v' Andlisis de sus clientes: encuestas realizadas a usuarios del Servicio
(afiliados y no afiliados).

v' Competidores Potenciales: por medio de la inferencia de los estudios

anteriores.

3. Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas

Conjugando la informacion y los resultados obtenidos en las etapas
anteriores (analisis del sector y la empresa) se realizara un analisis FODA que
dard como resultado nuevas conclusiones e informacion indispensable para la
formulacion del plan estratégico conveniente.

Resulta fundamental aclarar en este punto que, a diferencia de algunas
interpretaciones de la metodologia para realizar la matriz FODA, en este caso se
desarrollara un analisis desde el punto de vista de la empresa con respecto a sus
competidores. Esto implica que, cada una de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas es tenida en cuenta solo si representa una diferencia

entre la empresa y sus competidores.
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4. Discusion para la elaboracion de la propuesta.
Mediante el dialogo y entrevistas con la Gerencia Administrativa y el

Director se analizaran las ideas.
5. Propuesta Final

Se presentard una propuesta para cumplir con el objetivo propuesto

en este trabajo.

32



&—/4 Ana Clara Gudifio sn"os,

MEDJCINA'PHIV:ADA

F. PRESENTACION DE SANOS MEDICINA PRIVADA

A continuacion se hara una introduccion a la organizacion sobre la cual se
basara la construccion del Proyecto motivo de este Trabajo Final de Graduacion.

En esta Presentacion Formal de Sanos Medicina Privada se mencionaran
aspectos relacionados con su historia, su posicion social dentro de la ciudad de
Cruz del Eje, las actividades y servicios que presta, su cultura organizacional, su
estructura formal y su imagen corporativa.

Este andlisis interno y exhaustivo de la organizacion nos servira de base

para poder llegar a conclusiones respecto de la situaciéon actual de la empresa.

1) HISTORIA

Nace el 12 de Octubre de 1991, teniendo como principal objetivo el
desarrollo de la Medicina de Emergencia en la localidad. Comienza la actividad
con dos moviles de Terapia Intensiva, equipados con la ultima tecnologia y una
guardia meéedica y paramédica activa, su primera denominacion fue SANOS
Emergencias Médicas. El 01 de julio de 1993, la empresa es adquirida por el Dr.
Horacio Gudifio quien hasta ese momento se desempefiaba como Director
Médico. Bajo la razén social “Gudifio, Horacio Alberto” comienza un periodo de
reposicionamiento en el mercado, dado que en la Ciudad de Cruz del Eje a esa
fecha existian dos empresas de emergencia que disputaban el mercado con
SANOS E.M.

A traves de un andlisis y del concepto FODA se logra revertir la tendencia
declinante de la empresa y se lanza una reestructuracion de sus cuadros, su
vision y su filosofia, lo que sumado a una agresiva campafia de marketing, la
posiciona en primer lugar en ventas, dejando relegados a sus competidores.

En el mes de Septiembre de 1993 la empresa cambia de domicilio fijando
su base de operaciones en la Av. Eva Peron 642, dentro del edificio de la Clinica

Privada Cruz del Eje, donde se opera una alianza estratégica con dicho
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establecimiento, que posiciona a SANOS E.M. como lider en el rubro, logrando a
mediados del afio 1995 quedar como Unica empresa de Emergencias médicas en
la localidad ante el retiro de las otras dos competidoras.

En el afio 1998 luego de superados los inconvenientes financieros
devenidos de la profunda crisis en que estuvo sumida la provincia durante los
afos 1995 y 1996, comienza una nueva etapa de expansion con el fin de generar
mMAas recursos a partir de una nueva propuesta de servicios mas integral,
alcanzando asi nichos no explorados. La accion se basé fundamentalmente en el
cambio de domicilio, trasladandose en noviembre del mismo afio al domicilio de
Gral. Roca 167, en el micro centro de la ciudad.

Este cambio edilicio derivd en un significativo aumento del padrén de
asociados y una notable fidelizacién de los mismos a través de una mejora en la
calidad de atencién, formacion del personal, cambio de vehiculos y de tecnologia.

Ante la creciente demanda se desarroll6 un plan que incluy6 el cambio de
imagen y de denominacién de la empresa, que pasa a llamarse SANOS Medicina
Privada, ya que en su nueva base se desarrollé el concepto de Centro Clinico, con
10 especialidades y una pequefia sala de emergencias. Asi se fueron sumando
servicios y especialidades médicas a su oferta prestacional lo que la mantuvo en
permanente crecimiento.

Cabe destacar el impulso que le dio a dicha empresa el contrato realizado
con la Municipalidad de Cruz del Eje durante el afio 2000 para la atencién de
emergencias en la via publica (servicio municipal de emergencias. 107), lo que se
transformo en una excelente herramienta de marketing al interpretar la ciudadania
el compromiso social de SANOS y todos sus integrantes.

El nimero de afiliados fue creciendo en la dimension esperada, aunque a
mediados del afio 2001 comienza a competir por el mercado una empresa finebre
devenida en Empresa de Servicios Sociales que incluye planes prepagos de bajo
costo dando como contraprestacion servicios médicos con los profesionales de la
ciudad, internacién clinica y quirargica y descuento en farmacias. Posteriormente

esta empresa adiciona el servicio de traslados y médico a domicilio, con lo que
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logra posicionarse en los segmentos de menor poder adquisitivo. No obstante, y
ante la creciente segmentacion del mercado por la crisis del afio 2001, SANOS
M.P. entra en una meseta que logra revertir recién en el aflo 2004 con la creacion
de un plan familiar de bajo costo.

A partir de alli y no observandose el crecimiento esperado, se decide
renovar la apuesta concentrandose en el target original ( medianos y altos
ingresos ) ofreciendo mas servicios y un plan superior denominado PREMIUM que
fue muy bien recibido por la clientela fidelizada y abrié nuevas expectativas de
crecimiento. Comprendido esto, la accidon se focalizo en elevar el nivel general de
prestaciones y la infraestructura.

Al interpretar que el actual emplazamiento ya no contenia las necesidades
de desarrollo, y observando la pobrisima oferta de las demas instituciones de
salud, en lo referente a servicios e infraestructura, la empresa se muda el 01 de
agosto de este afio a la Av. Eva Perén 556 a un edificio nuevo, de 1000 mts2
especialmente construido para tal fin, ajustandose al disefio de un centro de
medicina ambulatoria de avanzada con salas de internacidén y observacion, Shock
Room, Gimnasio, sala de despacho, archivo y 12 consultorios para las 24
especialidades que actualmente componen la red prestacional de SANOS M.P.

Amplias salas de espera con musica y television, playa de estacionamiento
y un ambiente muy agradable configuran hoy la una alternativa de calidad en lo
gue a servicios y propuesta edilicia se refiere, logrando ademas un excelente clima
de trabajo que redunda en una mejor predisposicién y atencion del personal y los
profesionales asociados.

Por ultimo, durante el mes de mayo de 2006 se ha inaugurado una pequefa
base en el microcentro de la ciudad, la cual cumple con horario comercial durante
los dias de la semana y sédbados. En la misma se desarrollan actividades
comerciales, de atencion al publico y afiliados, y una pequefia guardia donde se
realizan practicas de enfermeria.

Actualmente se apuesta a un solido crecimiento a partir de haber

interpretado la tendencia del mercado y haberse arriesgado a crecer.
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2) VISION
Somos una empresa reconocida regionalmente en pro de la salud
satisfaciendo a nuestros clientes a través de prestaciones médicas, procurando la

seguridad y el bienestar de la salud de los ciudadanos cruzdelejefios.

3) MISION

Implementar un sistema de medicina prepaga que cubra las especialidades
mas relevantes, junto con los medios de diagndstico mas avanzados, con alto
grado de accesibilidad, ofreciendo distintos planes adaptandose a las
posibilidades econdmicas de cada uno de nuestros clientes. Llegaremos a los
consumidores potenciales de este servicio a través de una estrategia,
segmentando el mercado por ingresos y enfocandonos en cada uno de ellos con

una propuesta de servicio que se adapte a cada necesidad.

4) PERFIL DE ACTIVIDAD

Sanos Medicina Privada es un sistema de medicina cuya principal actividad
es el servicio de emergencia y urgencia, la atencion médica domiciliaria, y
traslados de alto riesgo. Ademas de estas actividades principales, también cuenta
con una serie de beneficios de los que pueden gozar sus afiliados, entre ellos:

v' Consultorio médico en la base,

Guardia Médica y de enfermeria las 24 hs,
Auto protegido, techo protegido.
Laboratorio de Andlisis Clinicos
Centro de estudios Oftalmoldgicos
Shock Room

Sala de Internaciéon Privada

AN N N NN

Consultorios externos de endocrinologia, dermatologia, nutricion,

neumonologia, otorrinolaringologia, fonoaudiologia, pediatria,
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kinesiologia y fisioterapia, salud mental, ginecologia y ecografia,
cirugia general y vascular, laboratorio, odontologia, radiologia,
diabetologia, alergia e inmunologia y divisibn cardiolégica
(electrocardiografia, ecocardiografia, ecodoppler color,
ergometrias, holter, electrofisiologia, implante y control de
marcapasos).
v' Centro de Salud y Estética Corporal
Estos servicios de consultorios externos tienen un plus minimo que se abona en el

momento de la consulta.

Recepcion y Sala de Espera delantera
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5) VALORES
El principal movil que conduce a los empleados de Sanos a trabajar
motivados, es simplemente el deseo de ayudar a la gente en los momentos mas
dificiles. El perfeccionamiento permanente y el profesionalismo no deben
desplazar al acto humanitario, éste en si es el objetivo final de su razén de ser,
que debe ser respaldado con la maxima calidad prestacional. La empresa y sus
directivos siempre haran hincapié en que sus empleados se sientan orgullosos de
su rol dentro de la sociedad, y que ésa sea su principal fuente de autorrealizacion.
Los valores necesarios para poder llevar a cabo la filosofia y la mision de
la empresa, se fundamentan en la Solidaridad con el prdjimo que conduzca a la
empatia, adosandole profesionalismo, honestidad, y vocaciéon de servicio. Cabe
destacar que al tratarse de la salud de las personas, los mandos directivos de la
organizacion inducen a los individuos involucrados en este proceso, a que
desarrollen:
v' Capacidades humanitarias para poder acompafiar a los afiliados en
sus momentos mas criticos.
v' Capacidades técnicas de primer nivel, como asi también la continta
actualizacion.
v' Capacidades de trabajo en equipo, dado que de ello depende la
vida de los clientes.

v Etica profesional.
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6) ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Dr. Horacio Gudifio

Director
Asesor Contable 1 Asesor Legal
| |
Departamento Administracion Departamento Operativo
Gerente Administrativo Jefe de Servicio
I
|
|’ Cobradores ‘ I Recepcionistas ‘ |’ Control de Calidad ‘ |’ Maestranza ‘ |’ Jefe de Guardia ‘
|
IMédicos de Guardia‘ |’ Paramédicos ‘ I Despachadores

CANTIDAD DE EMPLEADOS

Administrativos: 2
Recepcionistas: 1
Despachadores: 4
Cobradores
Médicos: 10

Paramédicos: 7

vV V.V V V V V

Maestranza : 2
TOTAL: 30

Asi mismo, se utilizarda una subdivision a los publicos internos de la

organizacion (gerencia, mandos medios y operacion), pero a la vez se adaptara

esta categorizacion a la empresa en estudio, agregando asi una division adicional,
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para poder abarcar a todos los publicos internos de Sanos:

e Gerencia: conformada por el director y el gerente administrativo. Ambos
de sexo masculino, alrededor de 40 afos de edad, de un nivel socio-econémico

medio.

e« Mandos medios: constituido por 9 médicos y 2 administrativas. Los
primeros poseen entre 30 y 40 afios, personas de ambos sexos, de nivel socio
economico medio. Las administrativas son de alrededor de 40 afios de edad, nivel
socio econdmico medio bajo. El tipo de relacién que tienen los médicos con la
organizacion es a través de un contrato de locaciébn de servicios, y las

administrativas se encuentran en relacion de dependencia.

e« Operacion: compuesto por 10 paramédicos y 5 mas entre
despachadores y recepcionistas. Los paramédicos son de sexo masculino, entre
20 y 30 afios, nivel socio economico medio, se encuentran en relacion de
dependencia. Las despachadoras y recepcionistas poseen el mismo rango de

edad y nivel socio econdémico. También estan en relacion de dependencia.

e Adjuntos: son 25 especialistas que se rigen bajo un contrato de
locacion de servicios, este es un publico semi interno, porque sin pertenecer
directamente a la organizacion tienen estrecha relacion con ella y coadyuvan

fuertemente a la consecucion de sus objetivos.

Capacitacién en el puesto

En Sanos se considera que éste es el aspecto mas fuerte que tiene la

empresa, dado la alta performance de sus integrantes en cuanto a formacion
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académica y sobre todo en cuanto a la experiencia que tienen al abordar cualquier
tipo de emergencias y urgencias. Esto hace que cada una de las practicas que
realizan ahorre tiempo, esfuerzo y recursos. El reconocimiento casi inmediato de
las patologias y de la mayoria de los afiliados de Sanos, hace que los
profesionales se desenvuelvan haciendo las cosas bien a la primera (sin
retrabajos).

La empresa imparte cursos de capacitacion a sus médicos, paramedicos y

despachadores; siendo éstas las personas que cumplen el ciclo operativo.

7) SERVICIO AL CLIENTE

Para determinar el nivel de servicio al cliente, en este tipo de rubro se
tienen en cuenta tres aspectos fundamentales, que agregan valor percibido. Estos

son:

Disponibilidad del producto: Es uno de los items que mas preocupan a la
logistica del sistema, dado a que actualmente la empresa tiene una cartera de
3.500 afiliados.

Segun las estadisticas, una de cada mil personas hace uso del servicio por dia en
lo que respecta a emergencias criticas. A esto debe sumarse que la empresa tiene
a su cargo el servicio 107 de emergencia municipal, lo cual indica que el publico
total asciende a 35.000 (3.500 mas 31.500 no afiliados). Esto resultaria en 35
situaciones de emergencias criticas por dia. En la realidad, el nimero disminuye a
25, de las cuales la vida corre peligro de muerte inmediata en 5 de esos casos. La
calificacion de las otras 20 es de “urgencias”, siendo éstas las que necesitan
pronta resolucion pero no ponen inmediatamente en peligro la vida. Sin embargo,
al transcurrir el tiempo pueden transformarse en emergencia. Ejemplos: Crisis

asmaticas o hipertension.

Tiempo de preparacion de los recursos: Considerando que los insumos
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son una parte fundamental del servicio, la adecuacion de estos elementos
(principalmente los modviles) es indispensable porque ante momentos criticos
cualquier error puede ser fatal. EI paramédico de guardia activa es el responsable

de que los moviles estén en condiciones.

Precision en la preparacion del pedido: El servicio, para ser llevado a
cabo, requiere de tres recursos:

v' Automotores: Es uno de los mas caros e importantes, ya que a

través de los mismos se lleva a cabo gran parte del servicio.
v" Insumos: menos costosos.

v Distribucién de personal: Depende del cronograma de actividades
(que no se modifica a menos que haya eventos publicos o privados

gue requieran de un equipo con disponibilidad exclusiva).
Existen tres tipos de equipos:
v' Movil AVA (Apoyo Vital Avanzado)
v" Movil AVB (Apoyo Vital Basico)

v" De Apoyo pasivo y traslados
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8) IMAGEN CORPORATIVA

Para describir la Imagen Corporativa, sin pretender realizar un andlisis con
la exhaustividad de una auditoria, se destacaran rasgos de las siguientes

dimensiones:

« Autoimagen
« Imagen intencional

e Imagen publica.

Autoimagen

Al analizar la situacion de la empresa, considerando su evolucion historica,
sus politicas y posicion practicamente monopodlica en el sector, se encuentran
grandes fortalezas que refuerzan la estrategia de Sanos:

v' La concentracion en un target particular (medianos y altos ingresos)
ya que al focalizar los esfuerzos comunicacionales, el impacto es superior. Asi, por
ejemplo, se ofrecieron mas servicios y un plan diferenciado (“Premium”) que
fueron aceptados por sus clientes incrementando la fidelizacion y las expectativas.

v' El traslado a un nuevo y moderno edificio especialmente construido
para tal fin, ajustandose al disefio de un centro de medicina ambulatoria de
avanzada. Esto afianz6 su lugar en la sociedad y subrayé la importancia de sus

politicas y valores de base.

En cuanto a la evaluacion cultural se observa como fuertemente positivo el
hecho de que exista una importante correlacion entre el grado de cohesion interna
y la fuerza de la cultura, con el lider. Esto no solo beneficia la formacion de una
cultura funcional, sino que demarca la identidad corporativa favoreciendo la
adaptacion, cohesion e implicacion de los empleados.

Referente a la gestion de recursos humanos, se consideran adecuadas las
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politicas flexibles y abiertas al dialogo que primaban anteriormente, aunque quizas
el crecimiento de las estructuras hagan necesario la formalizacion de otros medios
de comunicacién que favorezcan a vectores relegados.

Finalmente, la afirmacion de que impera un excelente clima de trabajo
redunda en una mejor predisposicion y atencién del personal y de los

profesionales asociados

Imagen intencional

Considerando que es la manifestacion de la personalidad corporativa de la
empresa, se rescatara la importancia de los valores que conducen el accionar de
Sanos como uno de los pilares fundamentales de la configuracion de la misma.

Por otra parte, si bien no existe hasta la fecha un departamento de
comunicacion externa formalizado, es fundamental el hecho de que los mandos
directivos destaquen la importancia de comunicar. A su vez, como existe
coherencia entre las politicas y el accionar de la organizacién, la organizacion
parece adaptarse para responder favorablemente a las inquietudes de la sociedad
en la que esta inserta. Para esto es fundamental que conserve su flexibilidad y
receptividad al entorno, asi como el lugar que le otorga la Direccién para que
permanezca articulada a la estrategia principal.

Con respecto especificamente a los principios simbdlicos, existe una
concordancia del isologotipo con los valores de Sanos. La imagen que proyecta
refleja adecuadamente la personalidad de la empresa. A su vez, como todos los
folletos mantienen el isologotipo y los colores institucionales, el impacto se
robustece.

En la distribucién de los espacios, organica y funcional, también se observa

gue tanto la integracibn como la comunicacion de los ambientes se encuentran
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acorde con la cultura delineada por la organizacion. La transmision de orden,
armonia y prolijidad es congruente a las necesidades del rubro en el cual se

desenvuelve.

Vista de frente del Edificio principal

Imagen publica

En este sentido, al observar que el movil que conduce a los empleados de
Sanos a trabajar motivados es la posibilidad de ayudar a la gente en los
momentos dificiles, vemos posicionada adecuadamente a Sanos en el entorno, y
esto se refuerza cuando los directivos hacen hincapié en que el personal se sienta
orgulloso de su rol dentro de la sociedad, y que ésa es su principal fuente de
autorrealizacion.

Un ejemplo es el contrato realizado con la Municipalidad de Cruz del Eje
para la atencion de emergencias en la via publica, ya que la ciudadania valoré el

compromiso social de SANOS y todos sus integrantes.
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Vista lateral del edificio principal

9) RECURSOS TECNICOS Y EDILICIOS

La empresa cuenta con tres (3) unidades de Terapia Intensiva Movil en
condiciones de operar en forma inmediata. Cada unidad se encuentra equipada
con:

Cardiodesfibrilador portatil

Electrocardiégrafo portétil

Marcapasos transitorio con cateter transvenoso
Respirador volumétrico

Kit de trauma

Kit de via aérea

Kit pediatrico

Kit obstétrico

Kit de quemados

Elementos de extricacion y rescate urbano

vV V.V V V V V V V V VY

Oxigeno y drogas para afrontar emergencias simultaneas

Goza ademéas de una central de atencion de llamadas computarizada con

base de datos completa de los afiliados que se transmite a los méviles mediante
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un sistema de comunicacion en VHF.

El edificio fue inaugurado hace 10 meses, construido exclusivamente para
el fin que hoy lleva a cabo. Como tal, ain no cuenta con todas las obras
proyectadas. Consta de dos plantas y cuatro salas de espera, en las cuales se
reparten 12 consultorios, los que se distribuyen como: dos guardias de
emergencias, un consultorio odontoldgico, un centro de atencion oftalmoldgica, un
consultorio pediatrico, un consultorio de salud mental, un gabinete de
fonoaudiologia, un consultorio para préacticas cardiologicas, un laboratorio de
analisis clinicos, una sala de shock room (donde se reciben los pacientes que
necesitan atenciones mas complejas), una sala de internacién, un spa y gimnasio
para pilates, dependencias para los empleados y todas las instalaciones para los
servicios.

También cuenta con cocheras propias con entrada lateral para los moviles y
los vehiculos particulares.

La distribucion de los espacios es organica y funcional, en donde los
consultorios y otras dependencias se encuentran integrados y comunicados con
la recepcion y la oficina del despachador telefénico.

Por ultimo, durante el mes de mayo de 20