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Resumen

El presente trabajo consta de dos partes. La primera es un informe de diagndstico estratégico

de la Clinica Laureles — Psiquiatras asociados IPS SAS, donde se hace uso del modelo MMGO

para evaluar en un primer nivel a la empresa en diferentes componentes, tales como finanzas,

gestion del medio ambiente, logistica, responsabilidad social, etc. El estudio dio como resultado

que las tres areas con mayores deficiencias, segun el modelo, son la de gestion financiera, la

logistica y el analisis del entorno econémico, y que la gran mayoria de los componentes

analizados presentan desviaciones estandar significativas, entre las variables que componen a

cada uno. En la segunda parte se desarrolla una propuesta de solucién a los diagndsticos

realizados en la primera, propuesta que se escoge con un instrumento de seleccion objetivo, se

explica como se integra a la organizacion, se establecen metas e indicadores y se determina un

plan de accién para desarrollar la propuesta. Este plan de accion supone la estructuracion de un

conjunto de actividades correlacionadas, junto con los responsables, tiempo, recursos,



seguimiento, etc., y funciona de guia para mejorar una area especifica de la organizacion. El
primer punto, fue seleccionar un area a mejorar, lo que se hizo con base en el diagndstico
estratégico y considerando la facilidad para trabajarse -en cuanto a conocimientos previos y
disponibilidad-. De ese paso, salié como seleccionada el area de Logistica, que presentaba
problemas principalmente en cuanto a competitividad, control, indicadores, manejo de
inventarios, funciones logisticas, etc. Con esta informacion se realizé un Diagrama de Espina-
Pescado para visualizar mas facilmente las causas principales del problema, y elaborar las
propuestas de solucion. La propuesta fue elegida con una matriz de seleccion que consideraba
algunos factores de interés, y posterior a esa etapa, se determinaron las acciones a realizar con
base en la propuesta y consiguientemente se plasmaron en el plan de accion, abarcando otros
aspectos como responsables, recursos, tiempo, etc. y estableciendo el seguimiento de las
actividades; es decir, cual accion debe ir primero (el orden general) y cuales necesitan de la
terminacion de otra para que pueda comenzarse. Este proceso dio como resultado un plan de
accion con duracion de 14 meses y 4 dias y con un costo asociado aproximado de $10°200.000.
El objetivo general tras este plan de accion fue mejorar el area de logistica en la clinica, con el

fin de que sea mas competitiva y mejore su posicion en el mercado.

Abstract

The present work consists of two parts. The first one is a strategic diagnostic report from the
Laureles Clinic - IPS SAS associated psychiatrists, where the MMGO model is used to evaluate
the company in a first level in different components, such as finance, environmental
management, logistics, responsibility social, etc. The study showed that the three areas with the
greatest deficiencies, according to the model, are Financial Management, Logistics and Analysis

of the Economic Environment, and that the vast majority of the analyzed components present



significant standard deviations, among the variables that they make up each one. In the second
part a proposal of solution to the diagnoses carried out in the first one is developed, a proposal
that is chosen with an objective selection instrument, it is explained how it is integrated to the
organization, goals and indicators are established and a plan of action is determined to develop
the proposal. This action plan involves the structuring of a set of correlated activities, along with
those responsible, time, resources, monitoring, etc., and acts as a guide to improve a specific area
(s) of the organization. The first point was to select an area to be improved, which was done
based on the strategic diagnosis and considering the ease of working -in terms of prior
knowledge and availability-. From this step, the Logistics area came out as selected, which
presented problems mainly in terms of competitiveness, control, indicators, inventory
management, logistic functions, etc. With this information a Spine-Fish Diagram was made to
more easily visualize the main causes of the problem, and to elaborate the solution proposals.
The proposal was chosen with a selection matrix that considered some factors of interest, and
after that stage, the actions to be carried out based on the proposal were determined and
consequently they were included in the action plan, covering other aspects as responsible,
resources , time, etc. and establishing the monitoring of activities; that is, which action must go
first (the general order) and which needs the termination of another so that it can begin. This
process resulted in an action plan with a duration of 14 months and 4 days and an associated cost
of approximately $ 10,200,000. The general objective behind this action plan was to improve the
logistics area in the clinic, in order to be more competitive and improve its position in the

market.
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Introduccion

La Administracion, como disciplina que estudia los procesos productivos del trabajo humano,
en las unidades empresariales, busca investigar y difundir técnicas eficaces que permitan
optimizar el uso de los recursos disponibles y utilizados en la produccion de bienes y servicios,
los cuales a su vez deben satisfacer las necesidades humanas cada vez mas exigentes en términos
de estandares de calidad y eficiencia, dada la alta competitividad que enfrentan hoy en dia las
organizaciones. Con la realizacion de las Practicas Empresariales en el ciclo Profesional, se
pretende estructurar en forma integral las competencias de los estudiantes para su adecuado

desempefio profesional.

Las organizaciones buscan dia a dia ser mas competitivas en su quehacer, vigilando su
entorno y la interaccion entre los diferentes stakeholders. Esto implica realizar diagndsticos
permanentes del ambito interno y externo, para identificar problemas y fallos en los procesos

empresariales, y de esta manera alcanzar la rentabilidad deseada por los socios.

Para esto, la Alta Gerencia debe proponer las estrategias y acciones encaminadas a corregir
fallos para optimizar todos los procesos y relaciones de la empresa con su entorno, para la

implementacidn de ventajas competitivas sostenibles en el tiempo. El Gerente debe tener las
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habilidades y destrezas para lograr el equilibrio propuesto. Es por esto que la pregunta que
sustenta esta evaluacion es: ¢ Cuales competencias son requeridas por los Gerentes para disefiar
planes de mejoramiento y formulaciones estratégicas que permitan crear competitividad y

sostenibilidad en las organizaciones y enfrentar desafios en el contexto empresarial actual?

Con el presente trabajo, se busca que el estudiante desarrolle conocimientos, habilidades y
aptitudes, que lo preparen para afrontar las exigencias del entorno profesional, brindandole la
oportunidad de contrastar la parte teérica de los espacios académicos estudiados en los primeros
ocho (8) semestres del plan de estudios, con la practica de la carrera, con una vision de la

realidad relacionada con la Gestion Empresarial.

Se pretende asi retomar el Diagndstico Estratégico General, donde se identificaron problemas
de impacto en la organizacion para analisis, y aqui se desarrolla el planteamiento de un plan de
mejoramiento y la formulacion de planes de accion tendientes al logro de un desarrollo

estratégico empresarial.

La evaluacidn practica o proyecto de este espacio académico se concentra en la estructuracion
planes de accidn que incluyan actividades, tiempos, costos, metas e indicadores, tendientes a la

solucion de los problemas identificados a nivel del diagnostico de la empresa.

Los conocimientos adquiridos contribuyen significativamente al logro de los objetivos
propuestos por la universidad en general y el programa de Administracion de Empresas en
particular, en concordancia con su misién institucional, de generar egresados con un desarrollo
integral y con competencias para abordar las problematicas sociales a nivel nacional e
internacional. Es importante destacar que el objeto de estudio de esta asignatura es la empresa

como unidad econdémica y productiva fundamental, su estructura organizacional, sus recursos y
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el plan de accion de la propuesta de mejoramiento organizacional como herramienta de analisis y
base para la formulacion de planes estratégicos de proyeccién empresarial en sus diferentes areas

funcionales

Justificacion

El siguiente trabajo se propone desarrollar y estructurar un plan de accién (con tiempos,
costos, metas, indicadores, etc.) a la empresa Clinica Laureles — Psiquiatras Asociados IPS SAS,
con base en la plataforma estratégica de la mismay los resultados del diagnostico empresarial,

los factores que este incluye y demas factores asociados.

El trabajo tiene caracter académico y busca que se apliquen diferentes conceptos y
herramientas que se han venido estudiando a lo largo del desarrollo de la carrera, con el fin de
evidenciar qué tanto se han afianzado tales conceptos y qué tan capaz se encuentra el estudiante
en relacion a la realizacion de un diagndstico estratégico para una empresa, escogida por él

mismo Yy avalada por el docente o tutor a cargo de la practica.

Por otra parte, el diagnostico estratégico es una herramienta importante para una
organizacion, permitiendo entender las fortalezas y aspectos a mejorar en los cinco ejes
principales: talento humano, procesos, tecnologia, finanzas y estrategia comercial, asi como
identificar las oportunidades y amenazas que esta tiene el en contexto presente, con el fin de
generar un plan de accion con todos los elementos pertinentes que permitan mejorar las areas
mas débiles identificadas en el diagnostico hecho con el MMGO. En ese orden de ideas, el
trabajo permitiria evaluar las aptitudes del estudiante para identificar dichos aspectos, al
momento de estudiar la organizacion objetivo, y al mismo tiempo, ayudar a la misma en lo

relacionado con su plataforma estratégica, y mejorar su perfil competitivo, de ser posible.
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Objetivos

Objetivo general

Realizar una propuesta de mejoramiento a las situaciones problémicas identificadas en
la Clinica Laureles — Psiquiatras asociados IPS SAS, mediante la formulacion de un plan de
accion pertinente con la organizacion, y de esta manera alcanzar la competitividad y el
posicionamiento en el mercado, permitiendo mejorar la empresa desde las cuatro perspectivas
fundamentales: La financiera, la relacionada con los clientes, la perspectiva de procesos
internos, y la perspectiva correspondiente a la formacion, aprendizaje y gestion humana como

hilo conductor para la propuesta estratégica .

Objetivos especificos

e Determinar por medio de la observacion o investigacion, en fuentes primarias y
secundarias, los antecedentes o elementos que caracterizan el diagnostico.

e Identificar los objetivos corporativos y las estrategias globales de la organizacion.

e Analizar y evaluar el funcionamiento de la empresa usando la herramienta MMGO.

e Plantear y sustentar problemas prioritarios a solucionar.

e Desarrollar propuestas de solucion a los problemas identificados en el diagnostico
estratégico

e Escoger una propuesta a través de alguna herramienta o instrumento de seleccion (arboles
de decision, matrices, regresion lineal, etc.)

e Elaborar un plan de accion pertinente con la organizacion y acorde a los parametros de
medicion de tiempos, costos y metas, donde se desarrolle la propuesta de solucion

escogida
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e Determinar y/o construir los indicadores y metas con los que se realizara el seguimiento y

se evaluaran los resultados.

Caracteristicas de la empresa

Resefa historica

Para 1996, afio en que se funda EAT PSIQUIATRAS DE CORDOBA IPS, no habia en el
departamento una cama hospitalaria para pacientes psiquiatricos. En este contexto cuatro de los
primeros psiquiatras venidos a la ciudad se asocian y en una casona del barrio la Floresta, sobre
la calle 33, ponen a servicio de la comunidad 15 camas. Con el aumento de poblacién por
atender, el cambio de modelo de salud y aparicion de las Entidades Promotoras de Salud (EPS),
las exigencias por partes de entes reguladores y de la misma ciudadania obligaron a acelerar el
cambio de sede que se habia venido gestando afos atras, que por una u otra razon se habia ido
postergando. Fue asi, mediante el liderazgo de la Dra. Maria Liliana Pinedo, secundada por la
gerente administrativa, Dra. Carolina Sanchez, y la totalidad de los socios, en un local de la
carrera 2#21-19 se construy6 con mucho esfuerzo Clinica Laureles, cumpliendo con los
estandares exigidos por el Ministerio de la Proteccion Social. Comenzé a funcionar en febrero de
2015 en una infraestructura moderna, comoda y con la tecnologia requerida para el cumplimiento
de su mision, el ofrecer servicios de psiquiatria de alta calidad. Asi lo reconocié la Secretaria de
Salud después de la visita que tuvo lugar el 2 de diciembre de 2015 y asi nos lo hace saber la
acogida carifiosa que ha tenido entre nuestros usuarios y las Entidades Promotoras de Salud
(EPS) con quienes tenemos convenios. Actualmente, Clinica Laureles — Psiquiatras asociados
IPS SAS es una empresa de tamafio mediano (en relacion a la cantidad de trabajadores con los

que opera), y sus areas operativas estan bien definidas y no muy alejadas fisicamente una de la
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otra, pues la infraestructura no es de mayor tamario. Este hecho permite que el conocimiento y

control de la alta gerencia sobre los diferentes procesos sea més certero y eficiente.

Marco juridico

La empresa Clinica Laureles — Psiquiatras asociados IPS SAS es un instituto prestador de

salud formado como sociedad por acciones simplificadas.

Este tipo de sociedad esta regida legalmente por la Ley 1258 de 2008, que, referente a la
constitucion, establece que podra constituirse por una o varias personas naturales o juridicas,
responsable solo hasta el monto de sus respectivos aportes, y los accionistas no son responsable
por las obligaciones laborales, tributarias o cualquier otra, salvo algunas excepciones (Congreso
de Colombia, 2008). La personeria juridica sera distinta de sus accionistas, luego de inscrita en el
Registro Mercantil. Ademas, en una sociedad de capitales comercial, independientemente de las
actividades de su objeto social, y en relacion a los tributos, esta regida por las mismas reglas que
las sociedades anénimas. Por ultimo, no tienen aval para negociar valores en el mercado publico;
es decir, las acciones y valores que emita, no podran ser inscritos en el Registro Nacional de

Valores y Emisores ni podran ser negociados en bolsa.

Portafolio de servicios

La empresa Clinica Laureles — Psiquiatras asociados IPS SAS tiene como actividad principal,
las actividades de hospitales y clinicas con internacion. Ademas, cuenta, dentro de su mapa de

procesos, especificamente dentro de sus procesos misionales, con cuatro procesos principales:

- Consulta externa por psiquiatria

- Consulta externa por psicologia

15



- Hospitalizacion

- Terapia ocupacional

Direccionamiento estratégico

Misién.

Clinica Laureles Psiquiatras Asociados I.P.S S.A.S, es una institucion comprometida con la
satisfaccion de las necesidades, requisitos y expectativas de nuestros clientes, proporcionandoles
servicios de salud de mediana complejidad en lo referente a Consulta Externa por Psiquiatria y
Hospitalizacion del paciente Psiquiatrico, con calidad y seguridad; apoyados en un Talento

Humano competente y una infraestructura adecuada para la prestacion de los servicios ofertados.
Vision.
Clinica Laureles Psiquiatras Asociados I.P.S S.A.S, se proyecta para el afio 2020 como una
empresa socialmente responsable.

Valores organizacionales.

- Calidad: En Clinica Laureles Psiquiatras Asociados I.P.S S.A.S, nos esforzamos dia a dia
por aportar valor a nuestros clientes, propendiendo ser eficaces y eficientes en la provision y

acceso a los servicios que se prestan, mediante el mejoramiento continuo de nuestros procesos.

- Seguridad: En Clinica Laureles Psiquiatras Asociados I.P.S S.A.S, trabajamos para
garantizar condiciones favorables para una prestacion de servicios seguros para nuestros

usuarios.
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- Enfoque al cliente: En Clinica Laureles Psiquiatras Asociados I.P.S S.A.S, nos enfocamos
en satisfacer las necesidades, requisitos y expectativas de nuestros clientes, teniendo en cuenta
que nuestro desarrollo institucional esté directamente enfocada a la atencion al cliente y para ello
nos acogemos a las directrices del Sistema de Gestién de la Calidad, basado en la norma ISO

9001:2008.

Objetivos de calidad.

- Lograr una optima calidad en las diferentes actividades y operaciones que realiza la
institucion.
- Incrementar la productividad de la organizacion y disminuir los errores y demoras en la

atencion a nuestros usuarios.

- Mantener un sistema de calidad documentado que facilite el flujo de informacion y

comunicacion entre las diferentes areas de la institucion.

- Incrementar el crecimiento de la institucion y su mejoramiento continuo.

- Incrementar la satisfaccion y numero de clientes con base en una asesoria profesional

especializada.

- Ser la mejor alternativa en la prestacion de servicios de Consulta Externa por Psiquiatria y

Hospitalizacidn del paciente Psiquitrico.

Politica.

Clinica Laureles Psiquiatras Asociados I.P.S S.A.S es una institucion comprometida con la
satisfaccion de las necesidades, requisitos y expectativas de nuestros clientes, proporcionandoles

servicios de salud de mediana complejidad en lo referente a Consulta Externa por Psiquiatria y
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Hospitalizacion del paciente Psiquiatrico, con calidad y seguridad; mediante el mejoramiento
continuo de nuestros procesos y el desarrollo de las competencias de nuestro personal, con el

objetivo de generar valor para la empresa.

Contexto del objeto de estudio

Anélisis macroentorno

Entorno econémico

De acuerdo con Pianda y Meneses (2013) el Sistema de Salud colombiano esta en constante
analisis, con el finde generar el mayor aprovechamiento de los recursos, e identificar y acoger la
mejor forma de financiarlo. El gobierno destina los recursos al sistema de salud, que son
manejados por el Fondo de Solidaridad y Garantia-FOSYGA, una cuenta adscrita al Ministerio
de Salud y Proteccién Social y manejada por encargo fiduciario, encargada de distribuir los
recursos economicos a cada subcuenta (la subcuenta con la que se subsanan los costos de las
victimas de accidentes de transito a través del Seguro Obligatorio contra Accidentes de Transito-
SOAT v las victimas de Eventos Catastréficos y Terroristas-ECAT [Wikipedia C, 2020],
compensacion, solidaridad, promocion) para cubrir todos los frentes del Sistema de Seguridad

Social.

Por otra parte, y siguiendo el argumento de Afiez (2017), el sistema de salud, conformado por
cinco actores (gobierno, entidades promotoras de salud — EPS’s, usuarios, la rama legislativa y
los institutos prestadores de salud — IPS’s), presenta tantos problemas debido a la mala
articulacion de los mismos; es decir, por la pésima forma de invertir los recursos, estos,

destinados con el fin de mejorar la integridad del sistema de salud en su totalidad y de cubrir su
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extensa linea de necesidades, nunca alcanzan. El mismo autor, afirma que las IPS han sido las
grandes apalancadoras del sistema de salud, prestando sus servicios directamente a los usuarios a
través de las EPS, que no les pagan puntualmente. Por tanto, podria afirmarse que llevan fiando

sus servicios desde hace ya un largo periodo.

En otro sentido, el afio 2019 fue, en términos de crecimiento econémico, un periodo de
recuperacion, alcanzado tasas de hasta el 3%, muy por encima de la tasa regional y ligeramente
superior de la tasa global, y con comportamientos positivos en casi todas las actividades
economicas, incluyendo la referente al sistema de seguridad social, la educacion y la salud, que
crecio un 3.8%, y donde se destaca el crecimiento de actividades como el comercio,
reparaciones, transporte, almacenamiento, alojamiento, servicios de comida (4.9%) y las
actividades financieras y de seguros (6.1%), aumentando también los niveles de inversion y

consumo en el pais (ANDI, 2020).

Otros indicadores, como el indice de desarrollo humano y la inflacién, han tenido
comportamientos dentro de los parametros normales. Del primero, se sabe que, en los ultimos
dos afios, Colombia subi6 11 puestos en el ranking del Programa de las Naciones Unidas en el
Desarrollo — PNUD desde el 2017 al 2018, mientras que la inflacién, que creci6é un poco respecto
al 2018, se mantuvo dentro de la meta esperada por el Banco de la Republica, alcanzo el valor de

3.84% a noviembre de 2019, respecto a 3.27% con la misma fecha del afio 2018 (ANDI, 2020).

Entorno politico - juridico.

Considerando so6lo los componentes basicos del sistema de salud, se entiende (1) al estado,
como ente de coordinacion, direccion y control, a través del Ministerio de Salud y Proteccion

Social, la Comision de Regulacion en Salud - CRES (direccion del sistema de salud) y la
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Superintendencia Nacional de Salud (formula, dirige y coordina la politica de inspeccion,
vigilancia y control del sector salud y del Sistema General de la Seguridad Social en Salud -
SGSSS; autoriza la constitucion o habilitacion de las Entidades Promotoras de Salud — EPS’s e
Institutos Prestados de Salud — IPS’s); (2) las aseguradoras, que son, en esencia, 10s
intermediarios, administradoras de las Unidad de Pago por Captacion - UPC, como las EPS y las
Administradoras de Riesgos Laborales - ARL, y (3) las IPS, que son los espacios donde se presta
directamente el servicio a los usuarios (clinicas, hospitales, laboratorios, etc.) y aportan los
recursos necesarios para la recuperacion de la salud y la prevencion de la enfermedad (Pianda y
Meneses, 2013). En ese orden de ideas, se entiende que los principales entes que regulan la
construccién de normativas y legislacion, ejecucion y administracion del sistema de salud son el

Estado, las ARL vy las IPS.

Se ha pensado que, dada la importancia de las IPS en el sistema de salud, estas participen
activamente en la elaboracion de la normatividad que se imponga, por lo que algunas IPS han
tenido la idea de conformar asociaciones que les permita tener voceria y capacidad de gestion,

para administrar diferentes partes del sistema de salud.

Entorno social.

Monteria es un municipio colombiano, la capital del departamento de Coérdoba, que en la
Gltima década ha avanzado a gran velocidad en materia de infraestructura moderna. Es un
importante centro comercial universitario y es una de las ciudades con mayor crecimiento y

desarrollo, impulsando el desarrollo sostenible, en Colombia.

De acuerdo con Wikipedia (2018a), Monteria es una ciudad basicamente plana,

topograficamente hablando, que tiene elevaciones menores. Esta surcada por numerosos cafios y
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riachuelos, pero su principal fuente hidrica es el rio Sinu. Es de clima célido himedo, con una

temperatura media anual de 28°C y una humedad relativa del 78%.

Durante los ultimos afios, ha recibido menciones y premios por sus acciones en sostenibilidad
ambiental, reduciendo el consumo de electricidad, creando motocicletas eléctricas, tiene planes

de reduccion de emisiones, transporte sostenible y mayor reduccion del consumo de energia.

Con los reciente problemas en VVenezuela, el sistema de salud en Monteria ha venido
contrayendo dificultades, tras la masiva atencion a venezolanos. Por disposicion legal, el Sistema
de Salud se ve obligado a atenderlos, pero nadie responde por ellos, lo que dificulta
enormemente el recaudo. A 31 de agosto de 2019, el dato oficial de venezolanos en Colombia
fue del orden de los 1.490.000, poco menos del 50% de ellos ingresados de manera irregular, lo
que supone grandes retos para el pais en aspectos como la educacion, la salud, la alimentacion y

el empleo (ANDI, 2020).

La poblacion de la ciudad es de alrededor de los 460,000 habitantes, de los cuales, alrededor
de 165,000 estan vinculados a salud y pension, segun los datos de empleo formal. Ademas, de
acuerdo con el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica — DANE y el Sistema
Unico de Informacion de Servicios Pablicos Domiciliarios — SUI (2019), casi el 93% de la
poblacién de la ciudad pertenece a los estratos 1, 2y 3 (58.63%, 23.26% y 10.89%,

respectivamente), conforme la evaluacion del servicio de energia.

Un informe dado por la Asociacién Nacional de Industriales — ANDI (2020), nos dice que
indicadores como el desempleo, que habian mantenido una tendencia a la baja desde el 2002,
sosteniéndose por debajo de los dos digitos, empez6 a invertirse desde el 2017 y en el afio 2019

paso a ser de dos digitos (10,7%), y cuyos principales implicados en el descenso de empleados,
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son el sector agropecuario (5.7%), la mineria (4.4%) y las actividades inmobiliarias y
empresariales (3.4%). En ese apartado, las actividades de servicios, comunales, sociales y
personales (que incluyen los servicios de salud, de interés especifico para este trabajo),
contribuyeron positivamente al tener una tasa de crecimiento de empleados del 1.9%. En ese
aspecto, también es bueno mencionar que el empleo informal ha venido mejorando en los
altimos afios, con una tendencia a la baja y situandose en el 47.3% en 2019, lo que aumenta el
namero de trabajadores afiliados al sistema de seguridad social (salud, pension y riesgos

laborales), y la posibilidades y facilidades de acceso a los beneficios del sistema de salud.

Analisis microentorno

Clientes.

La Clinica Laureles — Psiquiatras asociados IPS SAS tiene convenios con varias EPS, ARL y
otras entidades, en materia de consulta externa y hospitalizacién. A continuacion, se ve una tabla

con los clientes con los que tiene convenio actualmente, y de qué naturaleza:

Tabla 1. Clientes Clinica Laureles, Contratos de Vigencia 2018

Colsanitas prepaga

MutualSer EPS X X
Salud Total EPS X X
EPS Sanitas X X
Emdisalud EPS X X
Comparta EPS X X
Ambuqg EPS X X

X X

X X

Colmedica prepaga
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Sura EPS portabilidad X X
Sura ARL X X
Sura Seguros de Vida X X
Colmena ARL X -
Coomeva medicina prepa X X
Ejército nacional X X
Universidad de Cérdoba X X
UPB X -
Equidad seguros ARL X X
Gestar salud X -
IPS Clinisuministros X -
Allianz seguros X -
IPS de la costa X -

Nota. Tabla adaptada de la informacion suministrada por la organizacion.

Estos clientes tienen contratos con la entidad, de manera que los usuarios del servicio ofrecido
por la clinica, son remitidos desde las oficinas de los diferentes clientes (EPS, universidades,

ARL, etc.) a la misma, cuando presentan condiciones que pueden ser tratadas alli.

La mayoria de los usuarios de los servicios de la clinica tienen perfiles de personas con
ansiedad, con trastornos psicoldgicos como el obsesivo-compulsivo, fobias, panico, depresion,
trastorno bipolar, alteraciones del estado de animo, de alimentacién, personalidad, de estrés post-

traumatico e inclusive, de demencia.

Para usuarios que no estan asociados a algun cliente con contrato, también se les presta los

servicios, permitiendo pagos a crédito y de contado.
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Competencia.

En Monteria, segun la informacion del elEconomista (s.f.), existen alrededor de 120 institutos
prestadores de salud IPS. Sin embargo, no muchos prestan el servicio de psiquiatria
integralmente, como lo hace Clinica Laureles. Por ejemplo, varios de estos centros hospitalarios
0 consultorios particulares, no poseen una infraestructura tan completa (insumos médicos,
habitaciones, salas de espera, tecnologia, talento humano), como la organizacion, que se ha
venido dotando de experiencia y de tecnologia para la mejora de servicios. Ademas, gran parte
de la competencia tiene dificultades en cuanto al sistema de mejora continua — PHVA (o no lo
tienen implementado, no estan en proceso de implementacion, o no poseen del conocimiento
técnico necesario para desarrollarlo e implementarlo) y enfoque al cliente, un plus del que
Clinica Laureles ha sabido valerse para atraer cliente y formar alianzas. En este sentido, y
sumado a que la organizacion tiene un reconocimiento bueno en la ciudad, esta cuenta con una
buena posicion competitiva en ese aspecto. Ademas, los diferentes convenios que tiene con EPS,
ARL y demas entidades en la ciudad, hacen que pueda cubrir un mercado aun mayor, puesto que

entidades como la Universidad de Cordoba, significan una gran cantidad de usuarios potenciales.

La organizacion considera que su posicion en el mercado local es buena, y que sus procesos
de benchmarking y de analisis de los competidores es el adecuado, y le ha permitido sobresalir

sobre ellos en diferentes aspectos, en los ultimos afios.
Tamafio y organizacion

Clinica Laureles — Psiquiatras asociados IPS SAS es una empresa de tamafio mediano en
relacion a la cantidad de trabajadores con los que opera (23 empleados), y sus areas operativas

estan bien definidas y no muy alejadas una de la otra pues la infraestructura no es de mayor
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tamario, este hecho permite que el conocimiento y control de la alta gerencia sobre los diferentes

procesos sea mas certero y eficiente.

En su organigrama que se ve como sigue, se identifican un total de 20 cargos, lo que permite

hacer una primera idea de como esta conformada la empresa en términos de area:

Figura 1. Organigrama Clinica Laureles Psiquiatras Asociados IPS S.A.S.

JUNTA DE SOCIOS

AUDITOR DE
CALIDAD

PSIOLOGO

TERAPEUTA
OCUPACIONAL

GERENCIA

ADMINISTRADORA

CONTADOR

ASESOR
JURIDICO

TRABAJADORA
SOCIAL

MEDICO
GENERAL

Psiquiatra ‘

Quimico
Farmacéutico

Regente de
Farmacia

Enfermera Jefe

Auxiliar ﬂ_e Facturador Auxiliar
Enfermeria Contable

Orientador Augxiliar de
Servicios Generales

Nota. Extraido de la plataforma estratégica de Clinica Laureles Psiquiatras Asociados

IPSS.AS.

También se pueden identificar los diferentes procesos con los que cuenta la empresa a través

del mapa de procesos:
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Figura 2. Mapa de procesos Clinica Laureles Psiquiatras Asociados IPS S.A.S.

| PROCESOS ESTRATEGICOS | g ‘

| PROCESOS MISIONALES

-g -

SORIVYNSN SOT 30 NOIDDVSILYS

PROCESOS DE APOYO
[ ELABORADO POR: [ REVISADO POR: [ APROBADO POR: |
[ ESTEFANIA ESPINOSA- Administradora | JANIO PESTANA N-Auditor de Calidad | Dra. MARIA LILIANA PINEDO . Gerente

Nota. Extraido de la plataforma estratégica de Clinica Laureles Psiquiatras Asociados
IPS S.AS.

En este punto se identifican las entradas de la actividad de la empresa: necesidades y
expectativas de los usuarios. Esto permite pensar que la organizacion posee una orientacion hacia
el cliente. Luego, se ven las diferentes clases de procesos y subprocesos que estructuran la
organizacion: los estratégicos (planeacion y gestion de la calidad), los misionales (consulta
externa [psicologia y psiquiatria], hospitalizacion y terapia ocupacional), y los de apoyo (gestién

administrativa, atencion al usuario, servicio farmacéutico y SG-SST).

Todas estas actividades se realizan conjuntamente y de manera arménica con un unico fin:
satisfacer las necesidades de los usuarios de los servicios prestados por la clinica, por ello cobra
especial importancia saber identificar cuales son los procesos y las necesidades propias de ellos
que le permitiran a la empresa alcanzar ese fin tan deseado, como requisito para poder competir

en el mercado (Jiménez, 2017).
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Diagnostico MMGO

Matriz MMGO

De acuerdo con Pérez (2009), el MMGO (Modelo de Modernizacién para la Gestion de
Organizaciones), facilita el paso gerencial de las empresas hacia organizaciones modernas,
centradas en la innovacion, mas competitivas y con mayor capacidad de competir en el mundo
globalizado; utiliza y transforma el conocimiento, para incorporar y desarrollar tecnologia y

agregar valor para las partes interesadas de la empresa.

El modelo, permite realizar un analisis situaciones de los componentes organizacionales, asi
como definir la ruta de mejoramiento de cada uno de ellos. Algunas fuentes, consideran dieciséis
componentes, dentro de los cuales estan: direccionamiento estratégico, gestion financiera,
gestion humana, responsabilidad social, estructura y cultura organizacional, asociatividad,
gestion ambiental, etc. Dichos componentes estan compuestos de variables o indicadores que se
evallan, de acuerdo con ciertos criterios de la organizacion, y se puntian, segun cuatro (4)
estadios. Entre mayor sea el estadio obtenido por la empresa en cierta variable, mayor nivel de
desarrollo reflejara: estadio 1. Supervivencia; estadio 2. Desarrollo interno; estadio 3. Interaccion

con Entorno y Mercados; estadio 4. Talla mundial.

Para la realizacion del presente estudio, se consideraron catorce de los dieciséis componentes
que incluye la matriz (se excluyeron del analisis posterior exportaciones e importaciones, pues
no son actividades propias de la empresa), cada uno con varios indicadores, haciendo uso de la
guia de MMGO disponible en el aula virtual del espacio académico Practica Empresarial I, de la
Universidad Santo Tomas de Aquino y, con ayuda de la administradora de la clinica, que conoce

de cerca y controla permanentemente los diferentes procesos que en la clinica se dan dia a dia, se
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realizo la evaluacion de los diferentes items y el posterior andlisis. EI proceso comenz6 con una
socializacion de la matriz, que era conocida por la administradora, y de los diferentes
componentes y factores que abarca. En esa reunion previa, se discutié la pertinencia de los
componentes para la realizacion del diagnostico, verificando las preguntas concernientes a cada
uno, y se concluyé que tanto el componente Importaciones como Exportaciones, no eran de

interés particular de la organizacion, pues no se realizan dichas actividades.

El diagndstico se realizo al considerar los interrogantes que establece el documento guia de
aplicacion de MMGO. Como se trata de responder preguntas, se especifico que lo ideal es que
las respuestas se den con honestidad, y en lo posible deben mostrarse evidencias y/o comentar
coémo se justifica una u otra. Algunas de las preguntas se verificaron de acuerdo con el enunciado
del factor, y se socializo con la administradora para elegir la calificacion méas adecuada a la

realidad.

Lo diferentes componentes se evaluaron en la oficina de la administradora, en el segundo
piso de la organizacion, durante 4 reuniones que se realizaron en la entidad. Las ponderaciones
utilizadas fueron las suministradas por la guia, sin modificacion alguna de las mismas. En ese

sentido, se obtuvieron los resultados de la matriz:

Tabla 2. Matriz MMGO Clinica Laureles — Psiquiatras asociados IPS SAS

Entorno Entorno global 41.67

econémico Entorno pais 50.00
Entorno sectorial y regional 50.00
Entorno cercano 50.00 5278
Cadenas productivas y cluster 50.00 '
Magnitud y comportamiento del mercado 66.67
de la cadena
Competencia 41.67
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Producto o servicio 66.67
Precio o tarifa 58.33
Direccionamiento Principios de planeacion 50.00
estrategico Sistema de finalidades (mision, vision y 54.17
objetivos) 55.21
Valores corporativos 61.11
Estrategias 55.56
Gestion de Orientacion de la organizacion hacia el 66.67
mercadeo mercado
Planeacién y control del mercadeo 58.33
Investigacion de mercados 50.00
Comportamiento del actor social, cliente, 61.11
usuario y consumidor y segmentacion 64.44
Estrategia de producto o servicio 69.44 '
Estrategia de precios o tarifas 52.78
Estrategias de ventas 72.22
Estrategia de comunicacion 70.24
Servicio al actor social, cliente, usuarioy 79.17
consumidor
Cultura Liderazgo 50.00
organizacional Participacion y compromiso 58.33
Desarrollo y reconocimiento 35.42 53.65
Creacion de un entorno vital para todos los
trabajadores 70.83
Estructura Procesos para la estructura 50.00
organizacional Manuales y estandarizacion 54.17
Control sobre la estructura 50.00 5324
Competencias acordes con la estructura 54.17 '
Evolucion de la estructura 58.33
Cohesion de la estructura 52.78
Produccion Planeacion de la produccion de bienes y/o
prestacion de servicios 58.33
Procesos de produccion de bienes y/o
prestacion del servicio (servuccion) 75.00
Relacion entre ventas y plan de
operaciones 58.33
Plan de operaciones y capacidad 83.33 63.19
Gestion de calidad 75.00
Plan de operaciones, fallas y errores 50.00
Programacion 'y control de la de
produccion o prestacion del servicio
(servuccién) 55.56
El sistema de operaciones 50.00
Gestion Inversion 38.33 44.97
financiera Financiacion 43.33 '
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Rentabilidad 41.67
Informacion 47.62
Instrumentos 54.17
Procesos 40.48
Gestion humana  Estructuracion del plan de gestion humana 58.33
Implementacion y seguimiento plan estra.
g.h. 45.83
Reclutamiento 47.22
Seleccion 72.22
Contratacion 80.56
Induccidén 58.33
Capacitacion 60.42 55.16
Entrenamiento 41.67
Promocidn 25.00
Evaluacion de desarrollo 50.00
Compensacion 50.00
Bienestar social 47.92
Manejo laboral 70.83
Salud ocupacional 63.89
Logistica Planeacion logistica 66.67
Relaciones internas y externas 66.67
Administracion de materiales 58.33
Organizacion 33.33
Control logistico 50.00 44.44
Gerencia de logistica 25.00
Competencia logistica 25.00
Indicadores logisticos 33.33
Sistema de informacion 41.67
Asociatividad Gestion en el sector y / o0 en la cadena
productiva 70.83
Confianza que genera la empresa 79.17
Factores de compromiso 85.42 68.47
Perfil gerencial para la asociatividad 56.94
Factores también importantes de éxito en
la asociatividad 50.00
Comunicacion e Conversaciones en los ambitos de la
informacion comunicacion empresarial 46.53 55.41
Gestion documental en &mbitos de la '
comunicacion empresarial 64.29
Innovacion y Actores de la innovacién 52.08
conocimiento Cultura de innovacion sostenible 34.72
Infraestructura para la innovacién 66.67 55 28
Tipos de innovacion 58.33 '
Capacidades para la innovacion 64.58
Tecnologias 70.83
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Gestion de conocimiento 83.33

Gestion Sistema de gestion ambiental 36.90
ambiental Optimizacion de procesos 66.67
Anélisis del ciclo de vida del producto o
servicio 63.89
Residuos sélidos 60.42
Ruido 62.50
Publicidad exterior visual 25.00 °L.75
Salud y Seguridad Industrial 64.58
Registros y documentacion 83.33
Mejoramiento ambiental 45.83
Departamento de Gestion Ambiental
DGA 8.33
Responsabilidad  Enfoque estratégico RSE 75.00
social Gestion RSE 59.72 67.13
Impacto de la RSE 66.67

Nota. Resultados de evaluacion con matriz MMGO. Los diferentes componentes se
evaluaron en cuatro reuniones. Algunas de las preguntas se verificaron, observando el
proceso o actividad involucrada o preguntando por evidencias, mientras que otras
simplemente se respondieron conforme la informacién de la administradora. Modelo
y variables tomadas del trabajo de MMGO de la plataforma virtual de la USTA,

ajustados segun el tipo de organizacion objeto de estudio
Tabulacion e interpretacion

En los siguientes graficos, se pueden evidenciar, de manera mas dinamica, las variables

estudiadas por cada componente

Figura 3. Componente Entorno econémico.
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Entorno econdmico

Precio o tarifa 58,33
Producto o servicio 66,67
Competencia / organizaciones similares 41,67
Magnitud y comportamiento del mercado de la cadena 66,67
Cadenas productivas y cluster * 50,00
Entorno cercano o proximo (grupos de interes -... 50,00
Entorno sectorial y regional (meso) 50,00
Entorno pais (macro). politicas macroeconémicas y.. . 50,00
Entorno global meta 41,67

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente

Figura 4. Componente Direccionamiento estratégico.

Direccionamiento estratégico

Principios de planeacion 50,00
Sistema de finalidades (mision, vision y objetivos) 54,17
Valores corporativos 61,11
Estrategias 55,56
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente
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Figura 5. Componente Gestion de Mercadeo.

Gestién de mercadeo

Orientacion de la organizacion hacia el mercado 66,67
Planeacion y control del mercadeo 58,33
Investigacion de mercados 50,00
Comportamiento del actor social, cliente, usuario y... 61,11
Estrategia de producto o servicio 69,44
Estrategia de precios o tarifas 52,78

Estrategias de ventas 72,22

Estrategia de comunicacion 70,24

Servicio al actor social, cliente, usuario y consumidor 79,17
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente

Figura 6. Componente Cultura Organizacional.

Cultura Organizacional

Liderazgo 50,00
Participacion y compromiso 58,33
Desarrollo y reconocimiento 35,42
Creacion de un entorno vital para todos los trabajadores 70,83
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente

Figura 7. Componente Estructura organizacional.

Estructura Organizacional

Procesos para la estructura 50,00
Manuales y estandarizacion 54,17
Control sobre la estructura 50,00
Competencias acorde con la estructura 54,17
Evolucion de la estructura 58,33
Cohesion de la estructura 52,78

44,00 46,00 48,00 50,00 52,00 54,00 56,00 5800 60,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente
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Figura 8. Componente Produccion.

Gestion de produccion

El sistema de operaciones 50,00
Programacion y control de la de produccion o prestacion... 55,56
Plan de operaciones, fallas y errores 50,00
Gestion de calidad 75,00
Plan de operaciones y capacidad 83,33
Relacion entre ventas y plan de operaciones 58,33
Procesos de produccion de bienes y/o prestacion del.. . 75,00
Planeacion de la produccion de bienes y/o prestacion de.. . 58,33
0 20 40 60 80 100

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente

Figura 9. Componente Gestion financiera

Gestion Financiera

Inversion 38,33
Financiacion 43,33
Rentabilidad 41,67
Informacion 47,62
Instrumentos 54,17
Procesos 40,48
0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente
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Figura 10. Componente Gestion humana

Gestién Humana

Estructuracion del plan de gestion humana 58,33
Implementacion y seguimiento plan estra. g.h. 45,83
Reclutamiento 47,22
Seleccion 72,22
Contratacion 80,56
Induccion 58,33
Capacitacion 60,42
Entrenamiento 41,67
Promocion 25,00
Evaluacion de desarrollo 50,00
Compensacion 50,00
Bienestar social 47,92
Manejo laboral 70,83
Salud ocupacional 63,89

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 6000 70,00 80,00 90,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente

Figura 11. Componente Logistica.

Logistica
Planeacion logistica 66,67
Relaciones internas y externas 66,67
Administracion de materiales 58,33
Organizacion 33,33
Control logistico 50,00
Gerencia de logistica 25,00
Competencia logistica 25,00
Indicadores logisticos Berss
Sistema de informacion 41,67
0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente

Figura 12. Componente Asociatividad.

Asociatividad

Gestion en el sector y / 0 en la cadena productiva 70,83
Confianza que genera la empresa 79,17
Factores de compromiso 85,42
Perfil gerencial para la asociatividad 56,94
Factores también importantes de éxito en la asociatividad 50,00

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00 90,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente
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Figura 13. Componente Comunicacién e informacion.

Comunicacién e Informacion
Conversaciones en los ambitos de la Comunicacién

Empresarial SEih
Gestion documental en ambitos de la Comunicacion 6429
empresarial ’
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente

Figura 14. Componente Innovacion y conocimiento.

Innovacion y conocimiento

Gestion de conocimiento 83,33
Tecnologias 70,83
Capacidades para la innovacion 64,58
Tipos de innovacion 58,33
Infraestructura para la innovacion 66,67
Cultura de innovacion sostenible 34,72
Actores de la innovacion 52,08

0,00 10,00 20,00 30,00 4000 5000 6000 70,00 80,00 90,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente
Figura 15. Componente Gestion ambiental.

Gestion Ambiental

Sistema de gestion ambiental 71,43
Optimizacion de procesos 66,67
Andlisis del ciclo de vida del producto o servicio 63,89
Residuos solidos 60,42
Ruido 62,50
Publicidad exterior visual 25,00
Salud y seguridad industrial 64,58
Registros y documentacion 83,33
Mejoramiento ambiental 45,83

Departamento de gestion ambiental (dga) 78,33
0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente
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Figura 16. Componente Responsabilidad social.

Responsabildad social empresarial

Enfoque estratégicco RSE 75,00
Gestién RSE 59,72
Impacto de la RSE 66,67

0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00

Nota. Puntuaciones de acuerdo con la guia MMGO, una vez calificado el componente

Figura 17. Informe integral.

Gestion Ambiental 55,20
Responsabilidad Social 67,13
Innovacion y Conocimiento 55,28
Comunicacion e Informacion 55,41
Asociatividad 68,47
Logistica 44,44
Gestion Humana 55,16
Gestién Financiera 44,27
Gestion Produccion 63,19
Estructura organizacional 53,24
Cultura Organizacional 53,65
Gestion de Mercadeo 64,44
Direccionamiento Estratégico 515, 2l
Andlisis del Entorno 52,78
0 10 20 30 40 50 60 70 80

Nota. Informe integral de componentes evaluados segin guia MMGO.

Analisis y conclusiones

Al terminar el estudio, se identificd el componente que presenta menor puntuacion. Se puede

ver que, aparte de los primeros componentes de la lista, las variables de los demas presentan unas



significativas desviaciones estandar, lo que nos dice que, en un mismo componente, encontramos
puntos en los que la organizacion tiene fortalezas marcadas, y al mismo tiempo, tiene debilidades
marcadas (Minitab 18, s.f.), esto considerando el conjunto de preguntas y estadios plasmados en
el modelo MMGO de la plataforma virtual. Cabe resaltar que, entre menor sea la desviacion
estandar, mas equilibrado, de manera general, sera el componente, lo cual, desde la perspectiva

desde este estudio, habla mas veridicamente de la situacion de dicho componente.

Planteamiento y formulacion del problema

Identificacion de tres areas con menor puntaje en el informe integral MMGO

Considerando el analisis anterior, se notd que las deficiencias méas notorias de la organizacion,
a primera vista, estan representadas en materia de Gestion financiera (44.27), Logistica (44.44) y
Analisis del Entorno (52.78). El primero, porque, de los datos obtenidos inicialmente, se
encuentran deficiencias en el sistema financiero de la empresa; cuentan con un contador y un
auxiliar, pero el sistema en si tiene poca solidez. Los problemas de Logistica, estan relacionados
principalmente con la gerencia y el control de la logistica, pues no existe como tal un ente dentro
de la organizacion encargado exclusivamente de ello. Por ultimo, los problemas relacionados con
el Andlisis del entorno econdémico, podria decirse que son producto del bajo conocimiento que
tiene la organizacion de las empresas competidoras, que, aunque a pesar que afirman en la

organizacion, es suficiente, el modelo MMGO deja ver una perspectiva distinta.

Evaluacion y seleccion del area a intervenir

El area a intervenir, de las tres de menor puntuacién, es la del componente Logistico, pues se

considerd, de las tres, el area que mas se puede trabajar actualmente, con base en (1) los

38



conocimientos que se poseen sobre logistica y el haber estudiado una carrera como Ingenieria
Industrial, que tiene una formacidn especial en esa rea, (2) las capacidades financieras de la
organizacion y sus objetivos estratégicos (dentro de los cuales estd la mejora continua de sus
procesos y el aumento del nivel de satisfaccion del cliente/usuario), y (3) la disponibilidad de
tiempo que se tiene para trabajar en el componente identificado, asi como la posibilidades de

aplicacion del plan de accion una vez elaborado.

Identificacién de la problematica general del area seleccionada

Después de revisadas las variables evaluadas en el componente logistico, se puede dar cuenta
de que las que menor puntuacion obtuvieron fueron la organizacion (33.33), la gerencia logistica
(25.00) y la competencia logistica (25.00). Se puede pensar que las causas de que estas areas
hayan sido las de menor puntuacion pueden ser separadas e independientes, sin embargo, con el
conocimiento que se tiene del entorno organizacional, es posible afirmar que el problema es mas
bien general y comun a estas tres variables: la inexistencia de un ente encargado estrictamente
del area de logistica dentro de la clinica. Esto se puede ver si se considera lo siguiente: al no
existir tal concepto (un ente encargado), la gerencia logistica se desdibuja y el ejercer un control
adecuado sobre los procesos Yy actividades que abarcan esta area, se complica. De este modo, el
proceso en general no fluye de la mejor manera y su organizacion es mas bien escaza, lo que a su

vez deriva en una baja competencia logistica.

Por otra parte, es posible pensar que, como el estudio se realiza sobre una clinica, el
componente logistico no es del todo necesario, pero la realidad es que es mas necesario de lo que
la organizacion lo contempla. Como se sabe, la logistica esta enfocada, generalmente, a los

procesos de distribucién (Bueno, 2011), y como la clinica no tiene que ver con esos procesos, se
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puede pensar que su necesidad es minima. No obstante, si necesita de medicamente y de equipos
médicos para prestar sus servicios (aprovisionamiento), y de estas acciones, también esta
encargada el area de logistica (Chase y Jacobs, 2014), conocida en clinicas y hospitales como

Logistica hospitalaria.

Ahora bien, estas acciones pueden ser dirigidas y controladas por la administracion y/o la
gerencia, pero como esos cargos tienen otras actividades también, su concentracion es dispareja,

lo que entorpece la direccidn y el control de ese componente.

Se concluye entonces que la debilidad en esa area esta dada por la inexistencia de un ente
formal dentro de la organizacion, encargado especificamente de la logistica, de su control y
direccionamiento. A pesar de este hecho, las deficiencias en planeacion, relacionada a este

componente, son minimas, pero pueden verse aun mas reducidas si el ente existiera.

Propuesta de solucion

Identificacion del area de mejora

Con base en lo realizado en el diagndstico estratégico, se determind que el rea a mejorar, de
las tres areas con menor puntaje l6gico (I6gico significa que tiene relevancia con la empresa,
pues las areas de menor puntaje real fueron Exportaciones y Importaciones, pero como la
empresa ni exporta ni importa, es l6gico que esas areas presenten las mayores debilidades,
aunque realmente no sean relevantes para la empresa), Gestion financiera, Logistica y Analisis
del entorno econdmico, seria Logistica, que es la mas trabajable con base en la experiencia y los
conocimientos que se tienen de administracion de empresas e ingenieria industrial, asi como de
la formacion de la administradora, ademas de no tener una diferencia significativa con la menor

(44.27 contra 44.44).
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Principales causas del problema

Para la identificacion de las posibles causas del problema, lo primero que se hizo fue retomar
el caso de estudiado del diagndstico con la Matriz MMGO, en lo que respecta al componente

Logistica:

Figura 11. Componente logistica.

Logistica
Planeacion logistica 66,67
Relaciones internas y externas 66,67
Administracién de materiales 58,33
Organizacion Bekas!
Control logistico 50,00
Gerencia de logistica 25,00
Competencia logistica 25,00
Indicadores logisticos 33,33
Sistema de informacion 41,67
0,00 10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00

Nota. Anteriormente se insertdé la misma figura en el apartado Tabulacion e

interpretacion, del Diagndstico MMGO.

De este recuadro se observa que los componentes de menor calificacion para logistica fueron
los de gerencia, competencia, organizacion e indicadores. Si realizamos un estudio mas profundo
de este resultado, podemos ver que los problemas principales yacen en que la logistica esta
dirigida directamente por la gerencia (que comentabamos, entorpece la eficiencia de esta area,
por la variedad de responsabilidades que manejan los directivos) junto con el hecho de que estos
no tienen una formacion especial en logistica empresarial; las funciones logisticas existen, pero

estan desintegradas (no estan organizadas formalmente, y no se verifica continuamente la
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relacion entre una y otra); y de que no ain no constituyen indicadores logisticos con los que

hacer seguimiento a esta area.
Los resultados se muestran en el diagrama:

Figura 18. Diagrama espina de pescado del area logistica de la empresa objetivo.

Falta de Inexistencia Logistica

formacion de dirigida

especializada indicadores directamente

en logistica logisticos por la gerencia Deficiencias en

el area

logistica de la

Funciones Control Actividades /@ | @ ceeeena-

logisticas estratégico logisticas

desintegradas insuficiente de desintegradas

los inventarios
Nota. El diagrama incluye causas en diferentes aspectos, como métodos, mano de

obra, medicién, medio ambiente, etc. Elaboracion propia.
Formulacion del objetivo
El objetivo fundamental de esta propuesta es mejorar las funciones logisticas de la empresa

con la ayuda de los diferentes integrantes del equipo de trabajo, con el fin de maximizar la

competitividad de la empresa y optimizar su posicion en el mercado.

Elaboracion de las propuestas

Considerando que el area a mejorar dentro de la empresa es la referente a la logistica
hospitalaria, se proponen, de entrada, las siguientes soluciones, basado en los conocimientos que
se tienen de la gestién organizacional como estudiante de Administracion de Empresas y de

Ingenieria Industrial:
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a) Elaborar formalmente dentro de la organizacién un area de logistica y realizar un proceso
de contratacion adecuado para seleccionar una persona externa capacitada para que dirija esta
area. Esta persona se encargara de suministrarle a la organizacién el conocimiento especifico en
materia de planeacion logistica y logistica hospitalaria para que el area logistica de la empresa
mejore significativamente, conformando ciertos manuales y pautas para consolidar una guia

eficiente para el manejo de dicha area.

b) Realizar un outsourcing del area de logistica apoyandose en una empresa o profesional
especializado en ese campo, que se encargue de todo lo referente a dicho aspecto en la
organizacion. Esta propuesta presenta la ventaja de que su eleccion tendria un impacto veloz en
el rendimiento del proceso logistico, pero el conocimiento béasico del area quedaria por fuera de

la organizacion.

c) Realizar un proceso de capacitacion o promover un sistema de formacion para el
administrador actual que le permita adquirir los conocimientos y habilidades necesarias para
dirigir y controlar el area de logistica de la empresa, y asi establecer una guia o manual, con
indicadores y modelos de inventariado, para que, en caso de que el administrador actual renuncie
o se decida encomendarle las responsabilidades propias del area a otro cargo, la otra persona

pueda desempefiar de la mejor manera las diferentes actividades que le correspondan.

Seleccion de la propuesta

De las opciones propuestas como solucién general a los problemas identificados en el area de
logistica, se seleccion6 una a través de una reunion con la administradora de la clinica, con la
que se llegd a la conclusion de que la solucion mas eficiente es la tercera propuesta, descrita en

el modulo anterior. Para llegar a tal conclusion, se desarroll6 una matriz de seleccion como la
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que se ve a continuacion, evaluando el impacto que cada alternativa representaba para la
organizacion en términos econdmicos, de efectividad a corto y a largo plazo, de tiempo,
factibilidad, etc. Cada uno se evaluaba en una escala de uno (1) a cinco (5), y cada aspecto se
redactd de manera que entre menor sea su puntuacion, menos buena resultara para el objetivo
propuesto; bajo estas consideraciones, la propuesta que mayor puntuacion final tuviera para la

organizacion, seria la elegida.

Tabla 3. Matriz de seleccion de las propuestas de solucion.

Alternativas

Criterio Solucion Solucién propuesta  Solucién propuesta

propuesta A B C
Costo econémico 2 1 4
Duracion 4 5 3
Efectividad a corto plazo 3 4 3
Efectividad a largo plazo 4 2 4
Factibilidad 3 3 4
Puntuacion total 16 15 18

Nota. Elaboracion propia. El costo econdmico hace referencia a qué tanto costaria
implementar la propuesta en términos monetarios; entre mas elevado el costo, menor
la puntuacion. La duracion se refiere a cuanto tiempo tardaria en implementarse la
propuesta; entre mayor la duracion, menor la calificacion. La efectividad a corto y
largo plazo, hace referencia a qué tanto funcionaria la propuesta para solucionar el
problema raiz y mejorar la calificacién del componente; entre mayor la efectividad,
mayor la puntuacion. La factibilidad se refiere a qué tan posible es que se implemente
0 no la propuesta, dependiendo de su impacto econdémico y operativo, los beneficios,

los recursos involucrados, etc.; entre mas factible la propuesta, mayor la calificacion.
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Planificacion

Una vez escogida la propuesta de solucidn, es necesario construir el plan de accion, donde se

describen paso a paso las actividades que involucra dicha propuesta, discriminando, para cada

una, cosas como: responsable, tiempo, lugar, recursos, seguimiento y logro (definicion.de, s.f.).

Una buena forma de organizar estas actividades es siguiendo un cronograma; tal cronograma

debe elaborarse considerando qué actividad tiene mayor prioridad y la interdependencia con

otras actividades (entrepreneur.com, s.f.). En el siguiente cuadro, se enlistan las actividades

relacionadas con la propuesta de mejora escogida, las cuales se evaluaron respecto a factores

como dificultad, plazo e impacto, en una escala de uno (1) a cuatro (4) -considerando que, entre

mas cercano al cuatro, mas favorable es la actividad, individualmente hablando-, de manera que

la que mayor puntuacion final obtuviese, seria la mas prioritaria. Al mismo tiempo se estudiaba

la interdependencia entre cada una, asi como los posibles recursos involucrados, para la

elaboracion del Plan de Accion.

Tabla 4. Matriz de valoracion de prioridades de actividades propuestas.

Redaccion de la propuesta formalmente y
dirigirla a gerencia

2  Aprobacion de la propuesta

3 Autorizacién de capital

Capacitacion especializada de la

4 administradora en logistica

Involucrar al equipo de trabajo relacionado
° sobre aspectos generales
6 Distribuir carga de responsabilidades del

cargo en funcién del area logistica
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7  Disefio de indicadores logisticos 2 3 4 9

g Formalizar e integrar las funciones 2 3 4 9
logisticas
9 Llevar un control mas cientifico y 2 3 3 8

estratégico de los inventarios

Nota. Elaboracion propia. La calificacion de las actividades se realizé en una reunion
posterior a las anteriores con la administradora de la clinica, considerando que a) la
dificultad hace referencia a qué tan dificil es llevarla a cabo; entre menor dificultad,
mayor puntuacion, b) el plazo hace referencia a qué tanto tiempo se tiene para llevar a
cabo la actividad; entre menor plazo, mayor puntuacion, y ¢) impacto se refiere a en
qué medida la actividad por si misma mejoraria la condicion del componente o elimina
las causas de los problemas del mismo; entre mayor impacto, mayor puntuacion. La

prioridad se calcula sumando los otros tres componentes.

Con base en la tabla de priorizacion, se obtuvo que la actividad fundamental de la propuesta
es, de hecho, el desarrollo de la propuesta como tal; la gran mayoria de las acciones siguientes
pueden realizarse sélo si esta accion se concreta. Cabe resaltar que algunas de las acciones que se
mencionan podrian subdividirse en acciones mas simples, pero tal cual estan la tabla de arriba
estan mas concretas, esto con el fin de describir la actividad macro y observar de manera mas

sencilla la idea propuesta.

Ahora, se desarroll6 el Plan de Accidn con ayuda de la administradora de la clinica,
asignando, como mencionamos anteriormente, los diferentes recursos necesarios, tiempos y

objetivos de cada accion.
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Tabla 5. Plan de accidn de la propuesta de mejora.

Redaccion de la propuesta
formalmente

Dirigir la carta a gerencia
Pedir autorizacion de capital
Capacitacion especializada
de la administradora en
logistica

Involucrar al equipo de
trabajo relacionado sobre
aspectos generales
Distribuir carga de
responsabilidades del cargo

en funcion del area logistica

Disefio de indicadores

logisticos
Formalizar e integrar las

funciones logisticas

Disefiar modelo estratégico

de control de inventarios

Practicante,
administrador
Gerente
Gerente
Universidad,
instituto o ente

educativo

Gerencia,

administracion

Gerencia 'y

planeacién

Administrador

Administrador

Administrador

3 dias

5 dias

1 mes

12 meses

1 mes

5 dias

10 dias

10 dias

10 dias

Organizacion

Organizacion
Organizacion
Universidad,

instituto o ente

educativo

Organizacion

Organizacion

Organizacion

Organizacion

Organizacion

$10.000.000

$100.000

Carta formal con la propuesta

Aprobacion de la propuesta
Capital autorizado

Administrador capacitado en el

area

Mayor conocimiento del area en

toda la empresa

Administrador se puede

concentrar mas en la logistica

Indicadores de seguimiento

Funciones logisticas formalizadas
e interrelacionadas

Inventarios controlados de mejor
manera. Disminucion de costo de
almacenamiento; Eficiencia de

inventarios

N/A

N/A
N/A

N/A

Buenos resultados en

evaluaciones

Aumento eficiencia del proceso

Nivel de servicio; Tiempo de
reposicion; Cumplimiento de
proveedores
Disminucion de costos

logisticos, Ventas perdidas

Exactitud del inventario;
Rotacién de mercancias; indice

de duracién de mercancias

Nota. Elaboracion propia. Seg/to hace referencia a cudles actividades deben terminarse antes de la comenzar la actividad.
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Duracion estimada del proyecto: 14 meses, 4 dias

Como se puede intuir, el fin tltimo de este plan de accidn es mejorar el area de logistica
empresarial (hospitalaria) de la Clinica Laureles, tomando como referencia los puntos que mayor
debilidad presentaron en el diagnostico realizado y proponiendo acciones o actividades que

permitan disminuir en gran medida dicha debilidad.

Indicadores
En cuanto a indicadores, bien se puede decir que se considerd apropiado disefiar indicadores
tanto para el proyecto como para el area logistica, una vez sea formalizada. Los indicadores se

pueden observar en la tabla 5, pero aqui se explicaran con mas detalle.

Por un lado, algunas de las actividades del plan de accion estan asociadas tanto a logros como
a indicadores, para realizar seguimiento a cada unay evaluar el progreso del area en cuanto se
realizan dichas actividades. En ese sentido, por ejemplo, una vez realizada la actividad de
involucramiento del equipo de trabajo con esta area, podemos evidenciar que sus conocimientos
al respecto han mejorado realizando una evaluacion pos-capacitacion; si se quiere ser mas
completo, incluso se podrian realizar una antes y una después y evidenciar las diferencias en las
calificaciones de cada una. Asi mismo, se puede hacer con actividades como la formalizacién e
integracién de las funciones logisticas -accion que debe disminuir los costos asociados al area y
las ventas perdidas- y con el disefio del modelo de control de inventarios -lo que debe mejorar el
desempefio del inventario, es decir, permitirle a la organizacién tener un inventario mas efectivo,
en términos de disponibilidad y costo de mantenimiento, mejorar la rotacion de mercancias
(Costo de mercancia / Promedio de inventario) y el indice de duracion de mercancias (Inventario
final x 30 / Ventas promedio)-. Estos Ultimos, por su naturaleza, también pueden ser usados para

medir el desempefio del area en su totalidad.
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Por otro lado, para evaluar la competencia del area logistica, se pensé en indicadores como
nivel de servicio (Cantidad de productos y servicios vendidos / Cantidad de productos y servicios
requeridos), tiempo de reposicion (referido al tiempo que se tarda desde que surge la necesidad
de disponer de un producto o servicio hasta que se tiene disponible para disponer de él) y
cumplimiento de proveedores (Pedidos recibidos fuera de tiempo x 100 / Total pedidos
recibidos); este ultimo puede, inclusive, utilizarse para evaluar a los proveedores y tomar
decisiones al respecto de si es necesario cambiarlos o0 no, conseguir nuevos o dejar de requerir

los servicios de alguno de ellos.

Relacion Costo/Beneficio

Como puede verse, solamente dos de las actividades tienen costos monetarios asociados, para
un total de $10.100.000. El beneficio asociado est4 enfocado en la mejora de la satisfaccion del
cliente, mejoras en la disponibilidad de insumos, mejoras en el control de inventarios, mejora de
la marca y el posicionamiento. Los beneficios econdmicos no son facilmente medibles, pero se
estiman ahorros por vencimiento de insumos y dafios de equipos en hasta $95.000 mensuales,
incremento en el nivel de servicio, con ganancias de hasta $150.000 mensuales y ahorros en
compra de insumos en hasta $110.000 mensuales. Si pensamos que los cambios se harian
efectivos desde el octavo mes, junto con sus beneficios (todos juntos suman $355.000
mensuales), que el pago de la especializacion se realizaria con dos pagos no financiados, en el
mes 0y en el mes 6, y con la tasa de inflacion del 3.8% E.A, tenemos una situacion como la que

se ve a continuacion, en un horizonte de 5 afios:

Tasa EA = 3.8% — 3.8% EA = (1+ 3.8%)"(1/12) — 1 mensual = 0.31% mensual
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i =0,31% mensual $355.000

Meses
8 9 10 11 58 59 60
$5.000.000 $5.100.000
VPcostos = 5.000.000 + >:000.000 $9.907.624
COoStOoS = o. . (1+0,31%)6~ . .
VPB ici 355.000 (1 1 ) 16.947.347
— * —_ * = . .
eneficios = =7 (1+031%)53) " (1+ 0,31%)7
$16.947.347
B/(=—————— =
$9.907.624

Es decir, bajo el andlisis del costo/beneficio, en un horizonte de 5 afios, la propuesta es

beneficiosa, pues la relacion costo/beneficio es mayor a 1.

Integracion de la propuesta

Con el fin de demostrar como la propuesta elegida se integra con los procesos y la estructura
organizacional, se traen a consideracion el organigrama y el mapa de procesos de Clinica

Laureles Psiquiatras Asociados IPS S.A.S.

Figura 1. Organigrama Clinica Laureles Psiquiatras Asociados IPS S.A.S.

50



—
)z, |

Nota. Extraido de la plataforma estratégica de Clinica Laureles Psiquiatras Asociados

IPS S.A.S. Figura insertada previamente

Gréafico 20. Mapa de procesos Clinica Laureles Psiquiatras Asociados IPS S.A.S.
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Nota. Extraido de la plataforma estratégica de Clinica Laureles Psiquiatras Asociados
IPS S.A.S. Figura insertada previamente

Con base en esta informacion, la propuesta desarrollada se apoy0 en gran medida en el hecho

de que la administradora actual (ver Mapa de Procesos) es una ingeniera industrial, una carrera
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que tiene unas buenas bases de logistica, por lo que se considerd que la apropiacion de los

conocimientos especializados en logistica podria ser relativamente sencilla y buena.

Ademas, se puede ver que la Gestion Logistica se encuentra definida dentro del Mapa de
Procesos, como un Proceso de Apoyo; es decir, laempresa no es indiferente a esta area, pero si

debe fortalecerse, de acuerdo con los resultados del diagnostico estratégico.

Por otra parte, si se revisa de cerca el organigrama, podemos notar que, como tal, no existe un
departamento especializado en logistica. Esto tiene relacion con lo que se explicaba al principio:
las funciones logisticas no estan bien formalizadas, el control logistico es insuficiente, y ello se
debe en gran medida a que la gerencia la ejerce, por eso la propuesta que se disefié en un
principio contemplaba la posibilidad de que dichas funciones las ejerciera la administracion, que
posee un rango menos y una cantidad menor de responsabilidades y que, por el titulo que ostenta
la administradora, deberia haber tenido en su formacion universitaria, unas buenas bases

logisticas.

Marco Referencial

Marco conceptual

Cadena de suministro

Es el conjunto de actividades, instalaciones y medios de distribucidn necesarios para llevar a
cabo el proceso de venta de un producto en su totalidad, desde la busqueda de materias primas,
su posterior transformacion y hasta la fabricacion, transporte y entrega al consumidor final
(Roldan, 2017). Las empresas de servicios cuentan con cadenas de suministros muy cortas

(Wikipedia, 2018b).
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El concepto Cadena de Suministro concede la imagen de la forma como las organizaciones
estan vinculadas entre si: el analisis se inicia con nuestros proveedores y los proveedores de
ellos, hasta llegar a los proveedores primeros (Carro & Gonzalez, 2013), de cada uno de los
insumos necesarios para la prestacion de servicios. Cada decision que se toma en alguno de los
nodos de esta cadena, afecta a los demas nodos, por lo que este aspecto requiere especial
atencion y cuidado (Carro & Gonzalez, 2013). El objetivo del manejo de esta cadena es reducir
la incertidumbre y los riesgos que en ella residen, para mejorar los niveles de servicio del cliente

final (Carro & Gonzalez, 2013).

Gestion de inventarios

Es la parte de la cadena de suministro en la que se almacena el producto y los puntos de
consumo, proporcionando informacion de los articulos almacenados; aqui se contempla:
recepcion, manipulacion de depdsitos, preparacion de pedidos, clasificacion para grupos, y
transporte; los principales objetivos son: minimizar la manipulacion de productos, operaciones
de movimiento y depdosito, y maximizar la flexibilidad de las operaciones (Carro & Gonzalez,
2013). Una administraciéon eficaz de los inventarios garantiza las ganancias de las pymes,

aumenta los ingresos y el total de los activos (Bayas & Martinez, 2017).

Gestion de la cadena de suministro

Consiste en el seguimiento de los materiales, la informacién y las finanzas durante el proceso
que va del proveedor al fabricante, al mayorista, al minorista, y al consumidor; conlleva la
coordinacion y la integracién de estos flujos, tanto dentro de una misma empresa como entre

empresas distintas (Rouse, 2010).
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Indicadores logisticos

Los indicadores de desempefio logistico son medidas de rendimiento, de tipo cuantitativo,
aplicados a la gestion logistica, permitiendo evaluar el desempefio y resultado en cada proceso de
recepcion, almacenamiento, inventarios, despachos, de recepcion, almacenamiento, inventarios,
despachos, distribucién, entregas, facturacion y flujos de informacion entre las partes de la
cadena logistica (Salazar, 2016). Resulta indispensable para toda empresa desarrollar habilidades
alrededor del manejo de los indicadores de gestion logistica con el fin de poder utilizar la

informacion resultante de manera oportuna y tomar decisiones (Garcia, 2008).

Logistica empresarial

Consiste en la aplicacion de un enfoque sistémico al manejo de flujos de informacion,
materiales y servicios de los proveedores de materias primas a través de fabricas y depositos,
hasta el cliente final (Carro & Gonzalez, 2013). Esta focalizada sobre las actividades
fundamentales que la empresa realiza diariamente para satisfacer la demanda, detalles de
funcionamiento real de la proyeccidn, manejo de inventarios, planeacion total y en los sistemas

de programacién de la produccion (Carro & Gonzalez, 2013)

Logistica hospitalaria

Con base en la definicion de logistica, la logistica hospitalaria es aquella propia de hospitales,
clinicas y centros de atencion a la salud. Abarca los esquemas de compras, facturacion de
servicios, modelos analiticos, politicas, objetivos y modelos de auditoria (zonalogistica, 2013).
Corresponde al conglomerado de acciones desarrolladas para la efectiva prestacion de un
servicio médico a un paciente (Vargas, 2013). Dichas acciones comprenden la adquisicion,

recepcion, almacenamiento y distribucion de insumos utilizados para mantener los servicios
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prestados por los centros de salud, y los servicios de programacion de citas, seguridad y

despacho de suministros a pacientes (Vargas, 2013).

Tener un buen sistema logistico hospitalario resulta de gran importancia para la prestacién de
un buen servicio de salud, y puede decirse que un sistema de este tipo es bueno siempre y cuando
brinde: el material adecuado, en el momento adecuado, en la cantidad adecuada, por el costo
adecuado, de la calidad adecuada, con la informacién adecuada y en el lugar adecuado (Velazo,

Barrera & Amaya, 2012).

Orientacion al cliente y CRM

El fundamento basico del CRM no es mas que ser amable con el cliente y conocerle en
profundidad, tanto como sea posible para saber que necesita y conseguir que mantenga la
relacion de clientela (Martinez, 2007). Es proceso sistematico para gestionar la relacion de
iniciacion, mantencion y terminacion con el cliente a través de todos los puntos de contactos con
el cliente para maximizar el valor del portafolio de sus relaciones (Reinartz, Krafft & Hoyer,

2004).

En este modelo, se situa al cliente en el centro de todo el negocio y la gestién integrada de la
relacion con él, se yergue como estrategia basica de supervivencia y crecimiento (Valenzuela, de

Madariaga & Blasco, 2007)

Outsourcing

Describe el hecho de que una empresa compre fuentes externas de material, ensamblaje y

otros servicios que inicialmente se hacian dentro de la compafiia (Carro & Gonzalez, 2013). La
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subcontratacion permite que una empresa se centre en las actividades basicas, para crear una

ventaja competitiva y reducir costos (Carro & Gonzalez, 2013).

Lecciones aprendidas

¢ Qué sali6 bien?

Como estudiante de Administracién de Empresas que soy, puedo decir que salieron varias cosas

bien:

a)

b)

El desarrollo de las propuestas de solucion fue eficiente; es decir, tenian un nivel de
eficacia moderadamente bueno, y se desarrollaron con relativa rapidez. Esto se logré
gracias al diagndstico estratégico realizado en la practica I, el conocimiento que se tenia
de la gestion de la empresa hasta el momento y los conocimientos que se tenian respecto
a temas como outsourcing y el funcionamiento de logistica empresarial, apoyado en
cosas como tener informacion de recursos clave en el proceso (como que la
administradora estudio ingenieria industrial), ademas de conocer el perfil de un ingeniero
industrial, gracias a que también desarrollo esa carrera en la Universidad de Cérdoba, y
por supuesto, con el apoyo cercano de los altos cargos. También forma un papel
circunstancial el hecho de determinar bien el objetivo Gltimo del plan de mejora, para
alinear las propuestas con ese fin.

El consenso en cuanto a la mejor opcidn de las propuestas. Esto se debid en un principio
a que la formulacion de la propuesta era la adecuada para los fines que se establecieron
en un principio, y también al hecho de que haya sido desarrollada con el acompafiamiento

de los altos cargos.
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Otro aspecto que colaboré mucho en este punto fue el pensamiento estratégico a largo
plazo. Podria parecer que alguna de las otras propuestas funcionaria, y lo hace, pero de
las tres, el que mejor relacion costo/beneficio (a largo plazo) tiene es la escogida: primero
porque no se justifica una nueva contratacion solo para ejercer funciones logisticas, sobre
todo si consideramos que hay alguien dentro del equipo de trabajo que ya viene con
cimientos fuertes -quiza inactivos, pero fuertes-; segundo porque el outsourcing en
realidad no tiene una vision de mejora de la logistica inherente a la empresa: l6gicamente
mejorara el area de logistica, pero en realidad no la estaria gestionando la empresa, por lo
que podriamos decir que la empresa no se vuelve por su cuenta mas competitiva en esa
area sino que lo hace a través de tercerizacion.

c) Laaceptacion de la idea por parte de la gerente. En esta parte juegan unas piezas un poco
aparte de mi participacion en el proyecto. Por ejemplo, la administradora es una persona
de mucha confianza para la gerente y tiene fe de su criterio a la hora de tomar decisiones;
es decir, es una ayuda considerable para la aceptacion de la propuesta, conseguir apoyo
dentro de la organizacién de personas clave.

d) La formulacion de las acciones que comprenden la propuesta elegida. Para este paso fue
muy importante la matriz MMGO que se analiz6 durante el desarrollo de la préctica I,
pues indica exactamente cuales fueron los puntos débiles del area de logistica en la

empresa, y se pueden desarrollar las acciones con base en ellos.

¢ Qué salio mal?

A continuacion, presento algunos inconvenientes o dificultades que tuve al momento de realizar

el proyecto:
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a) El acompafiamiento en general, fue mas significativo en la primera parte de la practica,
pero fue por cuestiones de falta de tiempo de la gerencia

b) Otro aspecto que pude notar es que a pesar de que uno tenga una gran cantidad de
conocimiento tedrico (el adquirido en la carrera), a veces llega a la empresa y se le asigna
una tarea y no sabe como proceder. A mi, por ejemplo, me pasé al principio de la practica
I, y luego al principio de la practica Il y en algunos momentos del desarrollo de esta
altima, por lo que considero muy importante el apoyo tanto del tutor encargado en la
universidad, como el de la persona en la empresa que nos guia.

c) Con base en los incisos anteriores, puedo decir que tuve dificultad a la hora de desarrollar
el cuadro de plan de accion en cuanto al recurso capital de algunas acciones, y en cuanto
a responsables.

d) Como es ldgico, es una pena que no se pudieran evidenciar los resultados de la propuesta
de manera real, dada la duracion estimada del plan de accion. Sin embargo, espero que la
administradora a cargo me comunique, en su debido tiempo, a ver si a fin de cuentas se
hizo efectiva la propuesta y cual fue su nivel de impacto en la mejora del area logistica de

la empresa, asi como si -de ser cierto- la empresa es realmente mas competitiva
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Conclusiones y Recomendaciones

En primera instancia, fue fundamental comprender el proceso de diagnéstico con la
herramienta MMGO Yy su aplicabilidad a empresas de manera transversal. La consulta y
familiarizacion con este modelo se realiz6, primordialmente, en la web, en las tutorias con el

docente y realizando una revision detallada de la herramienta Excel.

Por otra parte, la plataforma estratégica de la organizacion se pidié directamente a la
administradora de la empresa, persona que apoy0 y guio mucho en la comprension de las
estrategias globales de la organizacion y su razon de ser. Se pudo notar que la empresa posee un
gran enfoque hacia el cliente y esta orientada hacia la mejora continua de sus procesos, su

infraestructura y su talento humano.

La herramienta y el modelo MMGO se utilizé en su totalidad para evaluar a la organizacion.
Sin embargo, en reuniones breves con la administradora, se acordo que lo mas sensato, para tener
un estudio mas objetivo en cuanto a cuéles son las areas mas deficientes de la organizacion, era
no considerar las correspondientes a importacion y exportacién, pero que seria bueno evaluarlas
por si en un futuro no muy lejano la organizacion estaria interesada en expandirse, considerando
que el saber qué subfactores mejorarian su desempefio en dichas areas, los guiaria a la hora de

formalizar esos procesos.

Con base en las conclusiones del diagnostico estratégico realizado en la préactica I, se
comienza diciendo que esta area se seleccion6 considerando que era una de las que menos
puntuacion obtuvo en el diagnoéstico (la segunda, considerando sélo los aspectos de interés para
el caso especifico de la Clinica Laureles), los objetivos de crecimiento y mejora de la

organizacion, y que era la que mas posibilidades de trabajo tenia, considerando esencialmente la
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naturaleza y los conocimientos previos que se poseen como estudiante tanto de Administracion

de Empresas como de Ingenieria Industrial.

El desarrollo de las propuestas se hizo con base en los conceptos estudiados a lo largo de la
carrera, en conjunto con los conocimientos que se tenian, y el problema en si que presentaba el
area de logistica. Ademas, para la seleccion de la propuesta, se consideraron una serie de factores
que incluyen: costo econémico, duracion (cuanto tiempo tardaria en implementarse), efectividad
a corto y largo plazo, y factibilidad. Cada propuesta se calificé de uno (1) a cinco (5),
considerando que entre mayor la puntuacion, mas conveniente resulta para el propdsito del
trabajo. Esta puntuacion se realizé en compaiiia con la administradora de la clinica. La propuesta
elegida estuvo por encima de las demas en factores como Costo economico, efectividad a largo

plazo y factibilidad.

Por su parte, para el desarrollo de las acciones, fue de mucha ayuda el proceso de calificacion
que se realizo en la préactica I, en la matriz MMGO, de manera que se miraba qué evaluaban los
subfactores especificos del factor Logistica que tenian menores puntuaciones (control logistico,
competitividad logistica, etc.), y con base en ellos se establecian actividades logicas con el fin de
contrarrestar esa mala puntuacion. Casi todas las actividades se asociaron a indicadores
especificos, con el fin de realizar seguimiento y medir el grado en que cada una contribuye con el
mejoramiento del area logistica. En ese sentido, actividades como el involucrar al equipo de
trabajo en la mejora del proceso, la formalizacién e integracion de las funciones logisticas y el
disefio de un modelo de control de inventarios, se evaluarian con a) evaluaciones cortas, b)
disminucioén de costos de inventarios y ventas perdidas, y ¢) exactitud y rotacion del inventario, y

rotacion de mercancias, respectivamente. Al mismo tiempo, se disefiaron indicadores propios del
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area, una vez formalizada, con las que se pueden evaluar el desempefio de la misma; estos

indicadores incluyen: nivel de servicio, tiempo de reposicion y cumplimiento de proveedores.

En general, el proceso fue gustoso y posiblemente sirva como base para el desarrollo de
actividad similares en otras empresas, al entrar al mercado laboral; el apoyo del tutor académico
y el del personal calificado dentro de la empresa es crucial a la hora de realizar este tipo de
trabajos en una empresa a la que uno va como una persona con amplios conocimientos tedricos,

pero que, en realidad, tiene deficiencias a la hora de saber aplicarlos en diferentes escenarios.

El plan de accion figura un papel fundamental del proceso realizado, pues es donde se
plasman y concretizan casi la totalidad de los pasos que se realizan con anterioridad (estudios,
acciones, seguimiento, responsable, recursos), y es el camino guia a seguir para mejorar aspectos

determinados de la organizacion.
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ANEexos.

Anexo 1. Certificacion de Innovacion

CERTIFICACION DE INNOVACION GENERADA EN LA GESTION EMPRESARIAL

Una vez verificados los requerimientos de existencia y calidad de la tipologia “Innovacion
generada en la gestion empresarial” del Modelo de Medicion de Grupos de Investigacion,
Desarrollo Tecnoldégico o de Innovacion y del reconocimiento de investigadores del Sistema

Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacién de Colciencias. El siguiente producto cumple con

UNIVERSIDAD SANTO TOMAS
UNIDAD DE INVESTIGACION
NIT. 860012357-6

CERTIFICA:

todos los requerimientos exigidos:

Datos innovacion

Tipo de empresa

Pequefia ( )
Mediana ( X )
Grande ()
Otro ( ) Cuél

Ambito de la empresa

Nacional ( x)
Internacional ( )
Otro ( ) Cuél

Nombre de la innovacion

Estudio y mejora del area de Logistica Hospitalaria de la
Clinica Laureles Psiquiatras Asociados IPS SAS

Fecha de creacion

Mayo de 2019

Descripcion de la

Se realiz6 un diagnostico de las diferentes areas de la

innovacion empresa, identificandose la mas “débil” y se disefiaron y
evaluaron diferentes alternativas de solucion,
seleccionandose una de ellas

Producto de SCTel -

derivado de la

innovacion

Datos investigador (es)
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Proyecto de Plan de Mejora Clinica Laureles - Psiquiatras Asociados

investigacion) IPS
Autor (es) y/o Nombre Identificacion
Investigador (es) Andrés Felipe Sarmiento Patron 1065012682

Grupo de investigacion

Cddigo GrupLAC

Esta certificacion se expide a solicitud del interesado el 23 de noviembre de 2019 por el
representante legal.

Atentamente,

Firma

Nombre Estefania Espinosa Espitia

Cargo Administradora

Direccion Cra. 2 ## 21-19, Monteria, Cdordoba
Teléfono 3024602276
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