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INTRODUCCION

La Salud integral de las personas se considera como un
elemento imprescindible para el desarrollo social y econdmico
de la poblacién a nivel mundial, razén por la cual Clinica la
Estancia ubicada en |la capital del Departamento del Cauca ha
fijado unos lineamientos de compromiso y responsabilidad
social, prestando una atencién de optima calidad en servicios
de salud, de Il y Ill nivel de complejidad, plasmados en su
mision y visién como un fundamento orientador de sus labores
cotidianas.

Bajo las premisas de los valores corporativos, como eficiencia,
compromiso, solidaridad, calidez y honradez, Clinica la
estancia se ha destacado en el sector por dar cumplimiento a
cada uno de estos aspectos, permitiéndole ser competitiva e
incrementado sus niveles de crecimiento y satisfaccién al
cliente.

Clinica la Estancia se gesta en 1999 en un momento histérico
dificil para el sector de la salud, pero supo aprovechar las
oportunidades que la crisis en salud a nivel gubernamental
dejaba.

Actualmente esta entidad sigue atenta al desenvolvimiento del
sector salud en la capital Payanesa, detectando que existen
falencias en la oferta respecto a la demanda y a la prestacién
de un servicio con calidad y calidez, el cual esta
implementado con la adquisicién de nuevos equipos y la
ampliacién de su infraestructura al igual que en la prestacidn
de un servicio con calor humano.

El presente plan de Marketing es para Clinica la Estancia una
guia que le permitira conocer la percepcién que tienen sus
clientes institucionales de su oferta de servicios en salud y la
tendencia de los mismos, al igual que el posicionamiento de
su imagen corporativa y las estrategias a implementar para
lograr ser la mejor en el sector, permitiéndole sostenerse en
el tiempo, mediante la prestacién de servicios diferenciadores
en toda sus actividades.



MISION

Estamos comprometidos con el cuidado y la recuperacién de
la salud de nuestros usuarios, porgue apreciamos sus vidas;
garantizando sus derechos vy deberes, propiciando el
desarrollo del conocimiento cientifico, la vocacién de servicio,
la docencia y la investigacién en un ambiente adecuado:
innovador, tranquilo, humanizado y seguro, generando la
confianza requerida que nos hace uUnicos.

VISION

En el 2011 La Estancia sera una clinica reconocida por su
liderazgo en la prestacién de servicios de salud y desarrollo
empresarial con cobertura regional, que proponga un nuevo
concepto en la atencién y respeto por el usuario y un
referente importante nacional e internacional del ejercicio de
la medicina con calidad, comprometidos con el desarrollo
social y el cuidado por el medio ambiente

VALORES CORPORATIVOS

EL COMPROMISO: Con nuestra institucién el cual estd basado
en el sentido de pertenencia, actitud proactiva, criterio y
responsabilidad con uno mismo y con la misién institucional.
LA SOLIDARIDAD: Entendida como la convivencia social
dentro de nuestra empresa para servir con sentido humano y
respeto a todos nuestros usuarios

LA CALIDEZ: Representada en el calor humano, buen trato y
amabilidad, hacia nuestros usuarios.

LA EFICIENCIA: Considerada como el logro de los objetivos
establecidos por nuestra institucién, teniendo la conviccién de
que todo lo realizado se hace de acuerdo con nuestros valores
y con conocimientos, utilizado los recursos de la mejor forma
posible.

LA HONRADEZ: Actuando siempre con la verdad hacia uno
mismo y con nuestro usuarios.






RESENA HISTORICA: En el afio de 1999, en plena crisis del
sector de la salud en Colombia, de la cual, obviamente, no
escapaba el Cauca, un pequeno grupo de noveles empresarios,
gue habia creado la IPS Medicauca, de primer nivel
ambulatorio para prestar servicios a los usuarios de la Caja
Nacional de Previsiéon y que intentaba ampliar su portafolio de
servicios para hacer mas atractiva su oferta a esa entidad y a
otros aseguradores, EPS y ARS de la época, vio como una gran
oportunidad en nuestro medio alquilar las instalaciones en
donde funcionaba la Clinica Santillana, cerradas un afio atras
como consecuencia de la quiebra de esa empresa de salud.

Luego de concretar la respectiva negociacién, nacidé en
julio de ese afios de finales de siglo XX, la “Sociedad Médico
Quirdrgica Clinica la Estancia”, con el slogan “Recuperando la
Salud de los Caucanos”. Se hizo cargo de la reparaciéon de
quipos y comenzd a escribir su propia historia en los canales
de la salud en el Cauca, con la apertura de 10 camas de
hospitalizacién y varios servicios basicos. La delicada
situacion econdmica en el sector publico hospitalario, que
cobijaba, por su puesto, al hospital Universitario San José de
Popayan de tercer nivel de complejidad médica, ponia en
riesgo por falta de oferta de servicios, los procesos de
atencion para la poblacién, al punto que era dificil conseguir
un cupo en urgencias y la unidad de cuidado intensivo era
deficiente, lo que obligaba a remitir los pacientes a Cali con
los riesgos que para su salud implicaba ese desplazamiento.
Ante esa situacién se hacia necesario buscar una alternativa
para atender a la poblacién caucana, que no encontraba
respuesta a sus problemas de salud. Si bien el momento
era dificil en el sector de la salud, lo era aun mas para la
naciente empresa, debido a l|la desconfianza y la imagen
negativa que habia dejado la clinica Santillana entre los
profesionales de la salud, las EPS, aseguradores, cliente,
"proveedores y ciudadania en general, lastre con el que tuvo
gue cargar en sus inicios la clinica la Estancia. Sin embargo,
sus promotores no se amilanaron y creyeron que el momento
era propicio para ofrecer servicio, construir su propia imagen
y deslindarla de la que tenia la Clinica Santillana, fue en largo
proceso que durd casi dos anos, riesgo para la sostenibilidad
econdmica del proyecto, que estuvo a punto de naufragar en
varias ocasiones, pero pudieron mas la tenacidad, el deseo de
hacer empresa y sacar este proyecto adelante. Finalmente, el



grupo gestor, al que pertenece el actual Gerente de Clinica la
Estancia, Jorge Gémez Paz, logré de manera paulatina ganar
confianza y posicionar la empresa; Al poco tiempo la Clinica
la Estancia pasé de 10 a 40 camas en hospitalizaciéon vy
adquirio algunos equipos de diagnéstico. En un esfuerzo
grande que le significé. En un esfuerzo grande que le significé
una alta inversién econdmica, en alianza con médicos,
funcionarios de la clinica y otras personas, se abrié la Unidad
de Cuidado Intensivo Neonatal, como alternativa importante
para los recién nacidos, cuyas vidas estaban en riesgo.
Después la clinica pensdé que era la oportunidad de tener una
Unidad de Cuidado Intensivo Adultos (UCIA), oferta que era
deficiente en la ciudad frente a los requerimientos de la
region.



PARTE I. OPORTUNIDAD
SECCION 1. SITUACION

Actualmente en la ciudad capital del departamento del Cauca
(Popayan), existe una falencia en la prestaciéon de servicios de
salud, no hay muchos centros especializados para suplir la
necesidad que la demanda de nuestros clientes institucionales
requieren, razén por la cual se ven en la necesidad de
contratar en otras ciudades los servicios que no ofrecen las
IPS de Popayan. Esta Situaciéon es para, Clinica la Estancia,
una oportunidad de satisfacer esta necesidad ofreciendo
nuevos servicios orientados hacia el servicio con eficiencia,
calidad y calidez.

Clinica la Estancia se encuentra en un proceso de cambio de
imagen corporativa y nuevas instalaciones, permitiendo su
crecimiento en el mercado. Este nuevo cambio con llevara al
crecimiento y fortalecimiento institucional.

Mediante el estudio de mercado dirigido a los clientes
institucionales, se desea conocer nuestra posicién en cuanto
a: competencia, requerimientos, satisfaccién y percepcién, con
lo cual podremos buscar | herramientas necesarias para
posicionarnos y penetrar mas en el mercado creciendo a nivel
empresarial y dirigiendo todos los esfuerzos hacia el logro de
la certificacién de calidad ISO 9001, con lo cual se ratifica
un servicio con estandares de calidad, accesibilidad vy
eficiencia.

ElI Mundo moderno se encuentra en un proceso de
transformacién politica, social, econémica y comercial debido
al fendmeno de la globalizacién e integraciéon econdmica de
las regiones. Este nuevo ambiente competitivo nacional e
internacional ha generado Ila necesidad de contar con
especialistas en areas de mercadeo para que proporcionen a
las organizaciones estrategias y herramientas adecuadas par
enfrentar el reto que exigen los nuevos mercados a nivel local,
regional y nacional.

Este nuevo orden exige ajustarse a esquemas diferentes de
mercadeo en donde Los funcionarios de todas las Areas de



Gestién o Unidades de Negocio, desde su conocimiento y
creatividad logren desarrollar PLANES Y ESTRATEGIAS
estructuradas en el ambito de MERCADEO CORPORATIVO,
COMERCIAL Y DE SERVICIOS. Si no tenemos conciencia de esto
se perderan muchas oportunidades de competir en un mercado
cada vez mas exigente.

Por lo anteriormente descrito CLINICA LA ESTANCIA consciente
de que el crecimiento organizado conlleva a la implementacion
de procesos integrales de calidad como la certificacién y la
acreditacién y que de la misma manera el compromiso de sus
funcionarios para este logro se convierte en un efecto
propulsor que dirige hacia el mejoramiento continuo.

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS
1. Clinica privada de Mediano y Alto nivel de complejidad
2. Nueva tecnologia - Infraestructura moderna - imagen

corporativa - Nuevo ciclo de vida.

Centralizacién de areas asistenciales y administrativas

Implementacién (RAQ) certificacion y acreditaciéon -
redimiendo y desarrollo

Exclusividad de servicios (UCI ADULTOS - UCI
PEDIATRICA)- imagenologia (RESONANCIA MAGNETICA,
TOMOGRAFIA, MAMOGRAFIA, HOTELERIA 'Y CONFORT

W
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6. Alta tecnologia equipos médicos y de apoyo.

7. Excelente Ubicacion.

8. Estabilidad laboral- Genera empleos directos - costo de
valor - costo de oportunidad- rotacidn.

9. Participa en el P.I.B - proveedores. Bienes de consumo
industrial.

10. Apoya el desarrollo de la regién - hace inversién
11. Aporta a la academia - pasantes - practicantes

DEBILIDADES

1. Proceso de levantamiento de informacién estadistica, no
hay concordancia con las unidades
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2. Proceso de solicitud de informacién a nivel de 4areas
asistenciales lento y disperso.

3. Comunicaciones (PBX) pesado y lento.

4. Actualmente la Clinica posee una cartera alta, lo cual es
perjudicial por que pierde valor adquisitivo.

5. EIl flujo de efectivo es insuficiente para cumplir con los
compromisos.

PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA

El desconocimiento de la percepcion que tienen los clientes
institucionales acerca de los servicios que ofrece Clinica la
Estancia, al igual que el posicionamiento en el sector de
salud en la ciudad de Popayan, el conocer con certeza cuales
son los servicios mas utilizados, no comercializados y cuales
pueden llegar a implementarse acorde a la tendencia de con-
sumo, son una constante que Clinica la Estancia aspira a de-
terminar mediante, la presente investigacion de mercado, lo
gue le permitird ser méas eficiente, ofertar los servicios con
calidad y competitividad satisfaciendo a sus clientes.

SECCION 2. OBJETIVOS
2.1 OBJETIVO GENERAL

Posicionar el nombre de Clinica la Estancia en la mente de los
consumidores institucionales, (E.P.S, A.R.S, I.P.S, Regimenes
Especiales), para fidelizar la compra vy utilizacién de los
servicios, como también implementar en Clinica La Estancia un
pensamiento estratégico, que permita desarrollar
integralmente los niveles competitivos, necesarios para el
bienestar integral de la sociedad a través de la calidad de los
servicios ofrecidos, por medio de la aplicacién de
herramientas de comunicacién y marketing estratégico que a
la vez le otorguen el reconocimiento como una marca sélida
en el sector de la salud.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Lanzamiento y Posicionamiento de Ila Clinica (Nueva
Imagen Corporativa)
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2. Desarrollo corporativo - Cultura Corporativa,
Comunicacién - horizontal y vertical - Cliente interno vy
externo - Visién holistica de la comunicacién - inteligencia
emocional - solucionar problemas - talentos y habilidades -
competencias - Servicio y Atencion al Cliente (Cliente
Externo) - Dar a conocer la Fundacién Clinica La Estancia a
nivel interno y externo

3. Incrementar ventas 'y captar nuevos clientes -
Incrementar la venta de servicios existentes y ofrecer
nuevos servicios de acuerdo a sus necesidades y crear
lealtad - medicina prepagada, tarjeta plus red
multidescuentos, Hoteleria y confort etc.

4. Contar con informacién Cuantitativa y Cualitativa veraz
y oportuna para la proyeccién y la toma de decisiones

5. Elaboracion plan tactico de comunicaciones

2.3 ESTRATEGIAS PARA LOGRAR LOS OBJETIVOS

OBJ - 1. Inauguracién nueva sede de servicios y resaltar nueva
imagen corporativa.(Nueva dimensién) retomar proceso de
lanzamiento y adelantar posicionamiento. (Ver placa N2 1 -
5W2H))

OoBJ - 2. Dar a conocer a nivel del <cliente interno lo
relacionado con las campahfnas, actividades y acciones que se
estan planeando y desarrollando al interior del departamento
(CLINICA) incluyendo las novedades, cambios y ajustes que se
van presentando en el desarrollo. Se debe hacer Proyeccién
social con la fundacién Estancia Social. Responsabilidad
social, Mercadeo Social y Gerencia Social (Ver placa N2 2 -
5W2H)

OB) -3 Incrementar Ventas - Estrategia de crecimiento
horizontal y Vertical (Ver placa N2 3 y 5 del 5W2H)

Penetracién de Quitandole clientes a la
Explotacion mercado (Clientes competencia, en hospitalizacién,
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actuales con Cirugia e imagenologia con el POS -
servicios actuales ampliacién cobertura local
Desarrollo de

mercado (Servicios Captar clientes particulares estrato

Actuales con 5 y 6 Popaydan con cirugia estética,
Expansion - mercado nuevo) etc. - convenios otros de estética

Desarrollo

productos Mercado

actual con con medicina prepagada, tarjeta
Innovacion Servicios nuevos plus,

Penetracién de

productos

(Servicios y Espacio para dirigirnos hacia una

actividades proyeccién Social a futuro , Cliente

Nuevos con interno y Externo (SPA , Gimnasio,

Diversificacion Mercados Nuevos) Café Libro. etc.

4 - Realizar investigaciones y Analisis (Ver placa N2 4 -
5W2H)
5 - Dar a conocer la Clinica a través de los medios

publicitarios (televisiéon, Radio, prensa, directorios, Portafolio
de servicios, hacer Relaciones Publicas, merchandising vy
desarrollar la actividad comercial. (Ver Placa N2 5 - 5W2H)
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PARTE Il. MARKETING ESTRATEGICO

SECCION 3. CONSUMIDOR

RESUMEN EJECUTIVO INVESTIGACION DE MERCADOS

Los clientes institucionales son un segmento de mercado que
debe ser atendido en la medida en que ellos son el principal
contacto entre la clinica y los usuarios por ser intermediarios
entre ambos, poseen gran cantidad de informaciéon atil para el
mejoramiento en la prestacién de los servicios de salud, este
estudio esta dirigido a los ejecutivos encargados de realizar la
contratacién de servicios quienes tienen una gran
experiencia.

Los principales factores que se tienen en cuenta para la
seleccién de las empresas prestadoras de servicios de salud
son: Tarifas, oportunidad, portafolio, capacidad instalada,
infraestructura, Servicio y atencién al cliente Las empresas
prestadoras de estos servicios son Clinica la Estancia, Hospital
Susana Lépez de Valencia y Hospital san José. Clinica la
Estancia se considera como la mejor en la prestacién en los
servicios de salud.

En cuanto a la publicidad recordada de Clinica la Estancia, se
alude que el mayor acercamiento para el cliente institucional
es el Portafolio de Servicios seguido por la radio, televisién y
periédicos. Ademas existe gran interés por conocer mas en
profundidad los servicios que presta la Clinica, y en su
mayoria casi todos los encuestados tienen contrataciones
vigentes con la misma.

Acerca del conocimiento de los servicios que ofrece Clinica
la Estancia y la calificacién de los mismos a nivel general el
resultado obtenido es bueno, para Cirugia, Neonatologia vy
Consulta externa, en una calificacion de Regular, Bueno,
Excelente, y el menos conocido fue Hemato-oncologia.

En cuanto a atributos, la seguridad la percibieron como
excelente y la accesibilidad, pertinencia, y oportunidad los
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resultados son satisfactorios, aunque la pertinencia tiene un
porcentaje bajo de satisfaccion.

Entre los servicios adicionales que a los clientes
institucionales les gustaria que se les ofreciera estan:
Resonancia Magnética, Reumatologia, Psiquiatria, Cardiologia,
Banco de Sangre, Hemodinamica, laboratorio inmunoldgico y
Otorrino. Por otra parte no conocen los nuevos servicios de
Imagenologia y Hoteleria y Confort.

Entre las Clinicas con que se tienen contrataciones se
encuentran Valle de Lili e Imbanaco, ademas de tener
contratos de ciudades como Ibagué y Neiva entre otras; las
razones por las que se realiza la contratacion en estas
ciudades es por el grado de especialidad y tecnologia que
requieren algunos servicios.

Finalmente y en cuanto a la satisfaccién de los servicios e
infraestructura y aspectos administrativos, la tendencia
general es hacia la satisfaccién. Algunos no pudieron ser
calificados dado que no son conocidos por los funcionarios.
Los servicios que mayor satisfaccién generan son: Facturacién,
Auditoria medica, Cartera y juridica en cuanto a la calificacién
de sobre Atencién al usuario y sistemas de informacién (PBX)
se alude una insatisfaccién.

Respecto al cambio de imagen corporativo en general se tiene
una buena apreciacién exceptuando el mensaje del slogan
“CUANTO AMOR NECESITA TU VIDA” a un no es percibido con
claridad.

FICHA TECNICA
INVESTIGACION: Cuantitativa, (Descriptiva)
METODO: Encuesta Estructurada

TECNICA: Entrevista Face to Face.
METODO DE MUESTREO: Probabilistico

UNIVERSO: Clientes Institucionales de Clinica la Estancia
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TARGED: (Categorias) IPS, EPS, IPS, ARS, Aseguradoras ARP,
Soat, Regimenes Especiales y otros,

TAMANO MUESTRAL: Se entrevisté a 27 funcionarios de las
categorias arriba mencionadas, segun nuestro listado de
clientes institucionales, las fuentes fueron las areas juridicas y
facturacién.

TRABAJO DE CAMPO: (Junio 18 a 30)

La presente investigacion de mercados, tiene como objetivo
conocer medir el Posicionamiento, (top of mind and top Heart),
necesidades ocultas, Satisfacciéon, Preferencias, Competencia
y Contratacién la cual permitird tomar decisiones estratégicas
y plantear planes de mejoramiento.

A continuacidén se presentan los resultados de la investigacién
realizada con los clientes institucionales a través de los
gerentes y directivos encargados de realizar las
contrataciones o que conocen los procesos de las mismas.

TIPO DE INVESTIGACION

Investigacién de caracter cuantitativo, con base en un modelo
estructurado de cuestionario tipo encuesta.

Técnica de muestreo

MUESTREO PROBABILISTICO: Se tomo este método por que
todas las entidades tienen l|la misma posibilidad de ser
elegidas, por ser entidades que pueden contratar bajo las
mismas condiciones que representan o determinan la
utilizacién y superacién de expectativas de los usuarios
mediante la utilizacién de los servicios de salud.
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SISTEMA DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recoleccién de la informacién se realizé a través de
encuestas personales conducidas por Sandra Milena Tejada
Lépez y Carmen Patricia Cortés Cortés, para efectuar una
recoleccién de datos confiable, quienes organizaron una
agenda con citas programadas para aplicar dichas encuestas.

UNIVERSO

Todos los Clientes Institucionales de Clinica La Estancia
ubicados en la ciudad de Popayan, conformados por Empresas
Promotoras de Salud - EPS, Administradoras del Régimen
Subsidiado - ARS, Planes Medicina Pre-pagada, Empresas del
Régimen Especial, Aseguradora de Riesgos Profesionales - ARP
y SOAT, y todas las demdas entidades que no se encuentran
dentro de alguna de las clasificaciones anteriores, pero que
tienen o han tenido algun tipo de vinculo o contratacién con la
Clinica. Para un total de 48 entidades segun la informacién del
nimero de clientes institucionales a Mayo de 2007. Se utilizo
la siguiente formula para poblaciones finitas:

E?2 (N-1) + z2 x p x (@

n = Tamaho de la muestra = 27

Z? = Nivel de Confianza 95% = 1.96

N = Tamafo de la Poblacién = 50

p = Proporciéon de elementos cumplen con la caracteristicas
deseadas = 0.5

g = Proporcién de elementos que no cumplen con la
caracteristica deseada = 0.5

E?= Margen de error = 6%

CLIENTES INSTITUCIONALES

17



CLASIFICACION EMPRESA
1. Instituto de Seguros Sociales
IPS 2. Comfacauca_ . . )
3. Hospital Universitario San José
4. 1SS
5. Saludcoop
6. Caprecom
7. Servicio Occidental de Salud
EMPRESAS S' H‘;W;rggsv"“r
PROMOTORAS 1'0 Coomeva
DE SALUD - EPS 11. Comfenalco
12. café Salud
13. Colseguros
14. Salud Colombia
15. Asmet Salud
16. Asociacién Indigena del Cauca - AIC
ADMINISTRADOR | 17. Salud Condor
AS DEL REGIMEN | 18. Salud Vida
SUBSIDIADO - 19. Emsanar
ARS 20. Calisalud
21. Departamento del Cauca Secretaria
de Salud
PNIIé‘['\)IIECS;NDAE 22. Coome_va Medicina Prepagada
PREPAGADA 23. Colsanitas
24. Ejército
EMPRESAS DEL 25. Departamento de Policia del Cauca
REGIMEN 26. SENA
ESPECIAL 27. IMPEC o
28. Unidad de Salud de la Universidad del
Cauca
ASEGURADORAS | 29. La Previsora
DE RIESGOS 30. Seqguros del Estado
PROFESIONALES | 31. La Equidad
- ARP, SEGUROS | 32. Colpatria
DE ACCIDENTES | 33. Agricola de Seguros
DE TRANSITO - |34. Suramericana
SOAT 35. Maphre
36. Liberty Seguros

. Colmena ARP
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CLASIFICACION EMPRESA

38. Mundial de Seguros
39. Seqguro de Vida Alfa
40. QBE Central de Seguros

41. Centrales Eléctricas del Cauca - CEDELCA
42. Odontocauca

43. Banco de la Republica

44. Fresenius Medical Care

45. Centro de Diagnéstico Perinatal
46. Previmedic

47. Cosmitet

48.Corporacién Universitaria Autbnoma

OTROS

RESULTADOS Y CONCLUSIONES

N Validos 27
Perdidos |0

Tabla N2 1 ;HACE CUANTO TRABAJA EN ESTA EMPRESA?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Oa4d 19 70,4 70,4 70,4
5a9 3 11,1 11,1 81,5
10 a 14 1 3,7 3,7 85,2
15a 19 2 7,4 7,4 92,6
20 en
adelante 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0

En cuanto al tiempo de antiguedad de trabajo en las
empresas, las personas entrevistadas en un 70.4% llevan
menos de cuatro afos trabajando en la institucién, el 11.1%
de 5 a 9 anos, y en una frecuencia de uno y dos de 10 afnos en
adelante. El grado de experiencia en estas instituciones no es
muy alto pero eso no implica que de estas personas dado por
su tiempo de trabajo no les permita tener criterio a la hora de
seleccionar las empresas prestadoras de servicios de salud.
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Tabla Ne2 A PARTE DE USTED, QUE OTROS
FUNCIONARIOS INFLUYEN EN LAS DECISIONES DE
COMPRA DE LOS SERVICIOS DE SALUD?

$VAR1 Gerente 17
42,5%
Director 13
Administrativo
32,5%
Coordinador 5
Medico
12,5%
Auditor Medico 4
10,0%
Asesor 1
2,5%
Total 27
100,0%

En su mayoria, las personas que respondieron a la encuesta
fueron funcionarios pertenecientes a altos niveles jerarquicos
de las organizaciones objeto de estudio, entre los que se
encuentran cargos como Gerente (42.5%), Director
Administrativo (32.5%), también se encuentran otros cargos
gue no pertenecen a la alta jerarquia, pero que son los
directos responsables o encargados de la contratacién de
servicios de salud, como Coordinadores Médicos, Auditores
Médicos y asesores, entre otros,
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Tabla N2 3 ¢QUE SERVICIOS DE SALUD SON LOS QUE MAS
UTILIZAN SUS AFILIADOS?

$VAR2 C. Especializada 17

29,3%

PyP 9

15,5%

Urgencias 8

13,8%

Laboratorio 7

12,1%

Imagenes 5

8,6%

Todos los 4
servicios

6,9%

Cirugia 3

5,2%

Odontologia 3

5,2%

Hospitalizacion 1

1,7%

Uci Adultos 1

1,7%

Total 58

100,0%

Los servicios que mas requieren utilizacién por parte de los
usuarios son Consulta Externa (29.3%), P y P (15.5%),
Urgencias (13.8%), Laboratorio (12.1%).

Imagenes (8.6%), Todos los Servicios (6.9%) y con un

porcentaje de (5.2% y 1.7%) Cirugia, Odontologia,
Hospitalizacién y UCI Adultos.
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Tabla N4 ;QUE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS SE
UTILIZAN PARA LA DECISION DE CONTRATACION DE LOS
SERVICIOS DE SALUD?

Contrato o
Directo 100,0%
27
Total 100,0%
27

Para llevar a cabo la decisién de compra de servicios de salud
suele recurrirse al Contrato Directo (100%). El cual implica el
manejo de las buenas relaciones y las visitas comerciales.

Tabla N95 ¢UTILIZAN LOS MISMOS PROCEDIMIENTOS EN
LA CONTRATACION DE TODOS LOS SERVICIOS?

Si 20
74,1%

No 3
11,1%

Algunos 2
7,4%

No sabe 2
7,4%

Total 27
100,0%

En cuanto a la contratacién el contrato directo es el mas
frecuente con un (74.1%) pero en algunas ocasiones cuando
se manejan presupuestos muy altos hacen otro tipo de
contratacién como licitaciéon u oferta de servicios con una baja
frecuencia en (3 y 2). y con una frecuencia de 2 no sabe

Tabla N2 6 ¢(CUALES SON LOS FACTORES QUE TIENE EN
CUENTA PARA TOMAR LA DECISION SOBRE QUE IPS LES
PRESTA LOS SERVICIOS DE SALUD?

$VARS5 Tarifas 16
27,6%
Oportunidad 14

24,1%
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Servicio y
Atencién al 11
cliente
19,0%
Portafolio 9
15,5%
Capacidad 4
Instalada
6,9%
Infraestructura 4
6,9%
Total 58
100,0%

Las tarifas son el factor mas importante para tomar Ila
decision en cuanto a la contrataciéon (27.6%) otro relevante
es la oportunidad (24.1%) y el servicio y atencién al usuario
(19.0%), portafolio de servicios (15.5%) capacidad instalada
(6.9%) e infraestructura (6.9%) En este momento la clinica
tiene una oportunidad de cumplir con todos estos factores
para ganar mercado y ser muy competitivo debido a la nueva
infraestructura la cual se encuentra habilitada segun el
cumplimiento de los requisitos minimos de garantia en la
prestaciéon de servicios de salud, segun decreto 1011 de 2006
y segun resolucién 1046 de 2006.
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Tabla N2 7 ¢(QUE IPS LES PRESTAN LOS SERVICIOS DE
SALUD?

$VARG6 Clinica la 18
Estancia

28,1%
Hospital

San José 16

25,0%
Susana

Lépez de 16
Valencia

25,0%

Otros 14

21,9%

Total 26

100,0%

El resultado muestra que Clinica la Estancia, es a quien
prefieren contratar con un (28.1%) Hospital San José (25.0%)
Susana Lépez de Valencia (16%) y otros (21.9%)

Tabla N2 8 ¢EN QUE POSICION LAS UBICARIA, TENIENDO
EN CUENTA LA SATISFACCION PERCIBIDA POR SUS
SERVICIOS PRESTADOS?

Clinica la Estancia Hospital San Jose Hospital Susana Lépez Iss Otros

% % % % %

Primer Lugar 12 444% 2 74%) 1 3% 7 25,9%)
Segundo Lugar 1 3% 8 29,6% 7 25,9% 1 3,7% 1 3,7%)
[Tercer Lugar 1 3% 4 14,8%) 5 18,5% 1 3,7% 1 3,7%)
Segundo Lugar 1 3,7% 1 3,7%] 1 3,7%
Quinto Lugar 1 3,7%)
No Ranquea 12 44.4% 12 44 4% 14 51,9% 24 88,9% 17 63,0%

[Total 27 100,0% 21 100,0% 27 100,0% 27 100,0% 27 100,0%

En primer lugar se observa que se menciona a Clinica La
Estancia como Ila primera en satisfacer los servicios
contratados (44.4%) Otros (25.9%) en el cual se encuentran
Palmares, Odontocauca, Clinica Vejarano, y otros, el Hospital
San José (7.4%) Hospital Susana Lépez de Valencia (3.7%).
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En el segundo lugar se menciona al Hospital San José (29.6%)
Susana Lépez de Valencia (2.59%), Clinica La Estancia (3.7%)
otros (3.7%).

En tercer lugar se nombra Hospital Susana Lépez de Valencia
(18.5%), al Hospital Universitario San José (14.8%) y a Clinica
la Estancia (3.7%).1SS (3.7%) Otro (3.7%)

No Ranquean Clinica la Estancia (44.4%) Hospital San José
(44.4%) Susana Lépez de Valencia (51.9%) ISS (88.9%) Otros
(63.0%)

Los anteriores porcentajes indican que Clinica La Estancia
tuvo mas recordacion espontanea, por lo tanto se posiciona en
un primer lugar y en el segundo y ‘tercer lugar
respectivamente, Hospital Susana Lépez de Valencia vy
Hospital Universitario En cuanto al ISS La participacién es
muy baja, A partir de esto también se puede corroborar que el
HS] Y HSLV son la competencia directa de la Clinica, ya que
se mantienen constantes dentro de las respuestas dadas por
el grupo objeto de estudio; Por otro lado la frecuencia de los
porcentajes que no ranquean estdn muy similares.
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Tabla N2 9 ¢POR QUE LE ASIGNA EL PRIMER LUGAR A ESTA

IPS?

Excelente Atencion

Por la flexibilidad

Porque los Usuarios dicen que son el mejor
No sabe

diversidad en los servicios

No hay competencia

Todos son buenas

Trato personalizado

Total

40,0%
15,0%
10,0%
10,0%
10,0%
5,0%
5,0%
5,0%

20
100,0%

Clinica la Estancia Excelente Atencion
No sabe

diversidad en los
servicios

No hay competencia
Por la flexibilidad

Porque los Usuarios
dicen que son el mejor

Trato personalizado

Total

4
33,3%

2
16,7%

2

16,7%
1
8,3%
1
8,3%

1

8,3%

1

8,3%
12
100,0%

En primer lugar la excelente atencién (40.0%) en segundo
lugar por ser flexibles(15.0%) esto se refiere en que a

los
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pacientes se les da alguna solucién por cualquier
inconveniente que tengan en la atencién del servicio y en
tercer lugar por que los usuarios dicen que son la mejor y
diversidad en los servicios ambas con (10%) en cuanto a que
todas son buenas, no hay competencia y trato personalizado
tienen una frecuencia de (1 ) siendo el total 20 respuestas de
27 que es la muestra.

En cuanto a Clinica la Estancia, ocupo el primer lugar la
excelente atencién (33.3%) no saben y diversidad en los
servicios (16.7%) y se repiten con una frecuencia de (1) quiere
decir que una sola persona dijo en cada uno de estos items no
hay competencia, por flexibilidad, por que los usuarios dicen
que son la mejor y el mejor trato personalizado con (8.3%).

Tabla N° 10 ¢HA VISTO O HA ESCUCHADO PUBLICIDAD DE
CLINICA LA ESTANCIA?

Si 24
88,9%

No 3
11,1%

Total 27
100,0%

Tabla N2 11 ¢EN QUE MEDIOS DE COMUNICACION?

$VAR 10 Portafolio 20
27.4%

Radio 16
21,9%

Televisién 11
15,1%

Periddico 6
8,2%

Pasacalles 6
8,2%

Plegables 4
5,5%

Afiches 4
5,5%

Volantes 3
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4,1%
Revista 1
1,4%
Internet 1
1,4%
Stands 1
1,4%
Total 24
100,0%

Por otra parte, en cuanto al grado de recordacién de Ila
publicidad hecha por la Clinica, el 88.9% admite haberla visto,
leido o escuchado, y el medio mas frecuente de acercamiento
a la misma lo constituye el portafolio de servios (27.4%),
siguiendo la radio con (21.9%), televisién (15.1%), periddico
y pasacalles (8.2%) plegables y afiches (5.5%), volantes
(4.1%), revistas, Internet y stans (1.4%).

Tabla N? 12 ¢ACTUALMENTE TIENEN ALGUN CONTRATO
CON CLINICA LA ESTANCIA?

Si 23
85,2%
No 4
14,8%
Total 27
100,0%

El porcentaje que tiene contrato con la clinica es alto en (23%)
en referencia con los que no tienen (14.8%).
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Tabla N2 13 ¢POR QUE NO?

Porque le cerraron
los servicios

La prestan ellos
mismos

se esta haciendo
la gestidon

Decisiéon general

Total

1
25,0%
1
25,0%
1

25,0%
1
25,0%
4
100,0%

Fueron cuatro las entidades que respondieron que no tienen
contrato con la Clinica la Estancia, las cuales respondieron
que fueron porque les cerraron los servicios, las prestan ellos
mismos se esta haciendo la gestion y decisién general con un

Tabla N2 14 ;CONOCE LOS SERVICIOS QUE CLIiNICA

(25.0%)

PRESTA?
Si
No
Total

24
88,9%
3
11,1%
27
100,0%

En cuanto a los servicios la mayoria respondié que si (88.9%)
pero existe una oportunidad de atraer mas clientes que son

los que respondieron que no (11.1%).
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Tabla N2 15 ¢PUEDE CALIFICAR LAS RESPUESTAS DE 1 A 5.

DONDE 1 SIGNIFICA MALO,

EXCELENTE Y 5 SOBRESALIENTE?.

2 REGULAR,

3 BUENO 4

CONSULTA Porcentaje Porcentaje
EXTERNA Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Regular 5 18,5 18,5 18,5
Bueno 5 18,5 18,5 37,0
Excelente 10 37,0 37,0 74,1
No califica 7 25,9 25,9 100,0
Total 27 100,0 100,0
Porcentaje Porcentaje
URGENCIAS Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 1 3,7 3,7 3,7
Regular 5 18,5 18,5 22,2
Bueno 9 33,3 33,3 55,6
Excelente 6 22,2 22,2 77,8
Sobresaliente 4 14,8 14,8 92,6
No califica 2 7,4 7,4 100,0
Total 27 100,0 100,0

HOSPITALIZACION

Frecuencia Porcentaje

Bueno
Excelente
Sobresaliente
No califica

Total

8 29,6
10 37,0
4 14,8
5 18,5
27 100,0

Porcentaje Porcentaje

valido
29,6
37,0
14,8
18,5
100,0

acumulado
29,6

66,7

81,5

100,0
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CIRUGIA Frecuencia Porcentaje
Bueno 6 22,2
Excelente 11 40,7
Sobresaliente 4 14,8
No califica 6 22,2

Total 27 100,0
IMAGENOLOGIA | Frecuencia Porcentaje
Bueno 3 11,1
Excelente 9 33,3
2obresallent 6 222
No califico 9 33,3
Total 27 100,0
LABORATORIO
CLINICO Frecuencia Porcentaje
Bueno 5 18,5
Excelente 8 29,6
Sobresaliente 5 18,5
No califico 9 33,3
Total 27 100,0
HEMATO
ONCOLOGIA Frecuencia Porcentaje
Bueno 1 3,7
Excelente 9 33,3
No califico 17 63,0
Total 27 100,0

Porcentaje
valido
22,2
40,7
14,8
22,2
100,0

Porcentaje
valido
11,1
33,3

22,2

33,3
100,0

Porcentaje
valido

18,5

29,6

18,5

33,3

100,0

Porcentaje
valido
3,7
33,3
63,0
100,0

Porcentaje
acumulado
22,2
63,0
77,8
100,0

Porcentaje
acumulado
11,1
44,4

66,7
100,0

Porcentaje
acumulado
18,5
48,1
66,7
100,0

Porcentaje
acumulado
3,7
37,0
100,0
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NEONATOLOGIA

Regular
Bueno
Excelente

Sobresaliente
No califico
Total

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
1 3,7 3,7 3,7
4 14,8 14,8 18,5
11 40,7 40,7 59,3
3 11,1 11,1 70,4
8 29,6 29,6 100,0
27 100,0 100,0

CUIDADO MATERNO

Frecuencia

Regular
Bueno
Excelente
Sobresaliente
No califico
Total

1
1
12
1
12
27

Porcentaje Porcentaje

Porcentaje valido acumulado
3,7 3,7 3,7

3,7 3,7 7,4

44,4 44,4 51,9

3,7 3,7 55,6

44,4 44,4 100,0

100,0 100,0

CUIDADO MATERNO

Frecuencia

Porcenta Porcentaje
Porcentaje je vdlido acumulado

Regular
Bueno
Excelente
Sobresaliente
No califico

Total

1
2
7
7
10
27

3,7 3,7 3,7

7,4 7,4 11,1
25,9 25,9 37,0
25,9 25,9 63,0
37,0 37,0 100,0
100,0 100,0

A pesar de que la tendencia es a la satisfaccion frente a los
servicios prestados por la Clinica, se debe tener en cuenta que

el segundo porcentaje

pertenece a los que no conocen los

servicios y por lo tanto no pudieron ser calificados. El servicio
gue tiene el mas alto porcentaje de no calificacién es Hemato-
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oncologia (63.0%). En cuanto a Hospitalizacién y Cirugia
obtuvieron en mas alto nivel de satisfaccién. Imagenologia,
Laboratorio clinico Neonatologia y Cuidado Materno, el nivel
es bueno, en cuanto a Urgencias fue el servicio con el
porcentaje mas bajo.

Porcentaje Porcentaje
PERTINENCIA Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 3 11,1 11,1 11,1
Regular 5 18,5 18,5 29,6
Bueno 4 14,8 14,8 44,4
Excelente 13 48,1 48,1 92,6
Sobresalie 1 3,7 3,7 96,3
nte
No califico 1 3,7 3,7 100,0

Total |27 100,0 100,0

Tabla N2 16 ¢QUE PERCEPCION TIENE DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE CLINICA LA ESTANCIA BAJO LOS ATRIBUTOS

QUE SE MENCIONAN.

EXCELENTE Y 5 SOBRESALIENTE.

ACCESIBILIDAD

Regular
Bueno
Excelente

Sobresaliente
No califico

Frecuencia Porcentaje
6 22,2

4 14,8

13 48,1

2 7,4

2 7,4

27 100,0

CONTINUIDAD

Regular
Bueno
Excelente

Sobresaliente
No califico

Total

Frecuencia Porcentaje
4 14,8

3 11,1

15 55,6

1 3,7

4 14,8

27 100,0

(1 MALO, 2 REGULAR, 3 BUENO 4

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
22,2 22,2
14,8 37,0
48,1 85,2
7,4 92,6
7,4 100,0

100,0
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
14,8 14,8
11,1 25,9
55,6 81,5
3,7 85,2
14,8 100,0

100,0
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OPORTUNIDAD

Frecuencia Porcentaje

Regular 3 11,1
Bueno 7 25,9
Excelente 11 40,7
Sobresaliente 4 14,8
No califico 2 7,4
Total 27 100,0
SEGURIDAD Frecuencia Porcentaje
Regular 1 3,7
Bueno 5 18,5
Excelente 17 63,0
Sobresaliente 2 7,4
No califico 2 7,4
Total 27 100,0

En cuanto a

Porcentaje
valido

11,
25,
40,

’

1
9
7
14,8

7,4
100,0

Porcentaje
valido

la evaluaciéon de las caracteristicas

Porcentaje

acumulado
11,1
37,0
77,8

92,6
100,0

Porcentaje
acumulado
3,7
22,2
85,2
92,6
100,0

al servicio

ofrecidos por la Clinica hay un alto grado de satisfaccion a la
excelencia en cuanto a la seguridad (63.0%) satisfacciéon en
cuanto a Pertinencia, Accesibilidad, Continuidad, oportunidad.
Sin embargo, existen porcentajes en las mismas de regular en
y malo como en la pertinencia con una frecuencia de (3).

Tabla N2 17 ¢COMO CALIFICA UD. LA CALIDAD Y LA
CALIDEZ EN LOS PROCESOS DE ATENCION ESTABLECIDOS
EN CLINICA LA ESTANCIA?

Bueno 20
76,9%

Excelente 3
11,5%

Regular 3
11,5%

Total 26
100,0%
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Por otra parte, en cuanto a la percepcién de Calidad vy
Calidez en la prestaciéon de los servicios en la Clinica, en una
calificacién de (Excelente, Buena, Regular y Malo) el
porcentaje percibido de la muestra es bueno (76.9%) siendo
percibido como excelente y regular el 11.5% y con frecuencia
de 1 que no dio ninguna respuesta

Tabla N2 18 ¢QUE OTRO SERVICIO LE GUSTARIA QUE LE
OFRECIERAN?

Tienen todos o
los servicios 34,8%
8

Resonancia o
Magnética 17,4%
4

Reumatologia 13,0%
3

Psiquiatria 8,7%
2

Cardiologia 8,7%
2

Banco de o
Sangre 4,3%
1

Hemodinamia 4,3%
1

Laboratorios o
Inmunoldgicos 4,3%
1

Otorrino 4,3%
1

Total 100,0%
23

Los servicios que reciben el (34.8%) expresan que se tienen
todos los servicios, en cuanto a lo necesitado se encuentra:
Resonancia Magnética (17.4%) Reumatologia (13.0%)
Psiquiatria 'y Cardiologia (8.7%) Banco de Sangre,
Hemodinamia, Laboratorio inmunolégico, y otorrino con un
(4.3%). de estos resultados se pueden tomar estrategias para
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ampliar contratacién en servicios que la Clinica la Estancia
tienen y no son conocidos por los clientes institucionales.

Tabla N2 19 ;CONOCE USTED LOS NUEVOS SERVICIOS DE
IMAGENOLOGIA DE CLINICA LA ESTANCIA

Si 15
55,6%
No 12
44,4%
Total 27
100,0%

Tabla N2 20 ¢(¢CONOCE USTED EL NUEVO SERVICIO DE
HOTELERIA Y CONFORT DE CLINICA LA ESTANCIA

No 19
70,4%
Si 8
29,6%
Total 27
100,0%

Segun este resultado de no conocer el nuevo servicio es alto
para imagenologia con (44.4%) y hoteleria y confort con un
(70.4%) y si lo conocen con poca diferencia de imagenologia
(55.6%). hoteleria y confort el (29.6%). Confirmando que hay
gue implementar estrategias de (comunicacién y ventas).
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Tabla N2 21 ;QUE CONTRATOS TIENE SUSCRITOS CON
CLINICAS DEL VALLE?

$VAR20 Valle de Lili 13

28,9%

Otros 10

22,2%

Imbanaco 8

17,8%

Rey David 5

11,1%

Los Remedios 4

8,9%

Clinica de 3
Occidente

6,7%

Farallones 1

2.2%

Las Americas 1

2.2%

Total 22

100,0%

Entre las Clinicas del Valle que presentan mejores ofertas que
Clinica La Estancia se encuentran Clinica de Valle de Lili
(28.9%), otros (22.2%) entre los cuales se encuentran
traumatologia de valle, los Andes, el instituto de sordos vy
ciegos, HUV etc. Imbanaco (17.8%), Rey David (11.1%).

Tabla N¢ 22 ¢POR FAVOR NOMBRE LAS IPS QUE CONOCE
EN POPAYAN.

Porcentaje Porcentaje
LA ESTANCIA Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Primer Lugar 6 22,2 42,9 42,9
Segundo lugar 6 22,2 42,9 85,7
Tercer lugar 2 7,4 14,3 100,0
Total 14 51,9 100,0
Perdidos Sistema 13 48,1
Total 27 100,0

HUS) Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
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Validos Primer
6
Lugar
Segundo 6
lugar
Tercer
2
lugar
Cuarto
| 2
ugar
Total 16
Perdidos Sistema 11
Total 27
HSLV Frecuencia
Validos Primer 5
Lugar
Segundo 5
lugar
Tercer 6
lugar
Total 16
Perdidos Sistema 11
Total 27
ISS Frecuencia
Validos Primer
1
Lugar
Tercer
1
lugar
Cuarto
| 1
ugar
Total 3
Perdidos Sistema 24
Total 27
OTRAS Frecuencia
Validos Primer
4
Lugar

valido acumulado
22,2 37,5 37,5
22,2 37,5 75,0
7,4 12,5 87,5
7,4 12,5 100,0
59,3 100,0
40,7
100,0
Porcentaje Porcentaje
Porcentaje valido acumulado
18,5 31,3 31,3
18,5 31,3 62,5
22,2 37,5 100,0
59,3 100,0
40,7
100,0
Porcentaje Porcentaje
Porcentaje valido acumulado
3,7 33,3 33,3
3,7 33,3 66,7
3,7 33,3 100,0
11,1 100,0
88,9
100,0
Porcentaje Porcentaje
Porcentaje valido acumulado
14,8 28,6 28,6
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Segundo 2 7.4 14,3 42,9
lugar
ITercer 3 11,1 21,4 64,3
ugar
Cuarto
oar 5 18,5 35,7 100,0
Total 14 51,9 100,0

Perdidos Sistema 13 48,1

Total 27 100.0

En cuanto al posicionamiento en la mente del cliente
institucional el primer y segundo Ilugar es para Clinica la
Estancia y el Hospital San José con un (22.2%) lo cual es
excelente por que se esta ganando recordacién inmediata y
posicionamiento de marca.

Tabla N2 23 ¢(EN CUANTO A LA CONTRATACION DE
SERVICIOS DE SALUD, USTED CONTRATA LOS MISMOS
SERVICIOS QUE PRESTALA IPS DE POPAYAN EN OTRA
CIUDAD CERCANA?

Sl 74,1%
20

NO 25,9%
7

Total 100,0%
27

Tabla N2 24 ;CUALES CIUDADES?

$VAR23 Cali 19
70,4%
Otras 8
29,6%
Total 21
100,0%
En su gran mayoria el (74.1%) contrata servicios en otras
ciudades, con un mayor porcentaje en Cali (70.4%) y en otras
ciudades como: Ibagué, Neiva, entre otros (29.6%) pero los
gque tienen es por que la empresa esta en estas ciudades como
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las aseguradoras y algunas EPS Y ARS. Se puede concluir que
la competencia esta en la ciudad de Cali.

Tabla N2 25 ;POR QUE REALIZA LA CONTRATACION EN
OTRA CIUDAD DIFERENTE A POPAYAN?

porque algunos
servicios no los 7
ofrece Popayan
29,2%
Por los servicios 6
especializados
25,0%
Porque estamos 4
a nivel nacional
16,7%
Por ubicacién 4
Geografica
16,7%
no hay 3
12,5%
Total 24
100,0%

El (29.2%) y el (25.0%) dicen que contratan con otras
entidades pero las razones son porque algunos servicios no los
ofrece Popayan y por los servicios especializados (mayor
tecnologia).
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Tabla N¢ 26. COMO EVALUA LOS SERVICIOS QUE OFRECE
CLINICA LA ESTANCIA, EN LO QUE SE REFIERE A...

PORTAFOLIO Frecuencia Porcentaje
Vélidos Muy

satisfecho 3 18,5

Satisfecho 19 70,4

Insatisfecho | 1 3,7

No califico 2 7,4

Total 27 100,0
SERVICIO Frecuencia Porcentaje
Vilidos Muy

satisfecho 1 3.7

Satisfecho 20 74,1

Insatisfecho 3 11,1

No califico 3 11,1

Total 27 100,0
ATENCION Frecuencia Porcentaje
Validos Muy

satisfecho 1 3,7

Satisfecho 24 88,9

No califico 2 7,4

Total 27 100,0
EQUIPOS Frecuencia Porcentaje
Validos Muy

satisfecho 9 33,3

Satisfecho |13 48,1

No califico |5 18,5

Total 27 100,0
INFRAESTRUTURA Frecuencia Porcentaje
Validos Muy

satisfecho 8 29,6

Satisfecho |17 63,0

No califico | 2 7,4

Porcentaje
valido
18,5

70,4
3,7
7,4
100,0

Porcentaje
valido

3,7

74,1
11,1
11,1
100,0

Porcentaje
valido
3,7

88,9
7,4
100,0

Porcentaje
valido
33,3

48,1
18,5
100,0

Porcentaje
valido
29,6

63,0
7,4

Porcentaje
acumulado

18,5

88,9
92,6
100,0

Porcentaje
acumulado

3,7

77,8
88,9
100,0

Porcentaje
acumulado

3,7

92,6
100,0

Porcentaje
acumulado

33,3

81,5
100,0

Porcentaje
acumulado

29,6

92,6
100,0
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Total [ 27 100,0
TARIFAS Frecuencia Porcentaje
Validos Muy
satisfecho 1 3.7
Satisfecho 15 55,6
Insatisfecho |2 7,4
Muy
insatisfecho 1 3.7
No califico 8 29,6
Total 27 100,0

100,0

Porcentaje
valido
3,7

55,6
7,4

3,7

29,6
100,0

Porcentaje
acumulado

3,7

59,3
66,7

70,4
100,0

En general el nivel es satisfactorio, existe buena percepcién.

En cuanto a

la no calificacion el

porcentaje

es bajo

exceptuando las tarifas, que tienen un porcentaje de (29.6%).

Tabla N 27 COMO EVALUA LOS SERVICIOS QUE OFRECE
CLINICA LA ESTANCIA, EN LO QUE SE REFIERE A..

PRESENTACION DE

CONSULTORIOS Frecuencia
Validos Muy 8
satisfecho
Satisfecho 12
Total 20
Perdidos Sistema 7
Total 27

Porcentaje
Porcentaje valido
29,6 40,0
44,4 60,0
74,1 100,0
25,9
100,0

Porcentaje
acumulado

40,0
100,0
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UBICACION DE LA

CLiNICA Frecuencia
Vilidos Muy 8

satisfecho

Satisfecho 12

Total 20
Perdidos Sistema 7
Total 27
DISPONIBILIDAD DE
CAPACIDAD
INSTALADA Frecuencia
Vdlidos Muy 4

satisfecho

Satisfecho 12

Insatisfech

4

o]

Total 20
Perdidos Sistema 7
Total 27
FACHADA Frecuencia
Validos Muy 7

satisfecho

Satisfecho 12

No califico 1

Total 20
Perdidos Sistema 7
Total 27
ORDEN Y ASEO DE LAS
INSTALACIONES Frecuencia
Validos Muy 4

satisfecho

Satisfecho 16

Total 20
Perdidos Sistema 7
Total 27

Porcentaje

Porcentaje valido

29,6

44,4
74,1
25,9

100,0

Porcentaje
14,8
44,4
14,8

74,1
25,9
100,0

Porcentaje
25,9

44,4
3,7
74,1
25,9
100,0

Porcentaje
14,8

59,3
74,1
25,9
100,0

40,0

60,0
100,0

Porcentaje
valido

20,0
60,0
20,0
100,0

Porcentaje
valido
35,0

60,0
5,0
100,0

Porcentaje
valido
20,0

80,0
100,0

Porcentaje
acumulado

40,0
100,0

Porcentaje
acumulado

20,0
80,0
100,0

Porcentaje
acumulado

35,0

95,0
100,0

Porcentaje
acumulado

20,0
100,0
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DISTRIBUICION DE

AREAS Frecuencia

Vilidos Muy 5

satisfecho

Satisfecho 12

Insatisfecho 2

No la 1

conocen

Total 20
Perdidos Sistema 7
Total 27

COMODIDAD EN LAS
SALAS DE ESPERA

Vélidos Muy
satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
No califico
Total

Perdidos Sistema

Total

DISPONIBILIDAD DE
MUEBLES

Vélidos Muy
satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
No califico
Total
Perdidos Sistema

Total

Frecuencia
4
13
2
1
20
7
27
Frecuencia
4
13
1
2
20
7
27

Porcentaje
18,5

44,4
7.4

3,7

74,1
25,9
100,0

Porcentaje
14,8

48,1
7,4
3,7

74,1

25,9

100,0

Porcentaje
14,8

48,1
3,7
7,4

74,1

25,9

100,0

Porcentaje
valido
25,0

60,0
10,0

5,0
100,0

Porcentaje
valido
20,0
65,0
10,0

5,0
100,0

Porcentaje
valido

20,0

65,0
5,0
10,0
100,0

Porcentaje
acumulado

25,0

85,0
95,0

100,0

Porcentaje
acumulado

20,0

85,0
95,0
100,0

Porcentaje
acumulado

20,0

85,0
90,0
100,0
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Porcentaje Porcentaje
AIREACION Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Muy 4 14,8 20,0 20,0
satisfecho
Satisfecho 13 48,1 65,0 85,0
Insatisfecho 2 7.4 10,0 95,0
No califico 1 3,7 5,0 100,0
Total 20 74,1 100,0
Perdidos Sistema 7 25,9
Total 27 100,0
) Porcentaje Porcentaje
ILUMINACION Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy
satisfecho 5 18,5 25,0 25,0
Satisfecho 14 51,9 70,0 95,0
Insatisfecho 1 3,7 5,0 100,0
Total 20 74,1 100,0
Perdidos Sistema 7 25,9
Total 27 100,0
Porcentaje Porcentaje
OTROS Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos No la
conocen 7 25,9 100,0 100,0
Perdidos Sistema 20 74,1
Total 27 100,0

Al evaluar el grado de satisfaccién frente a la infraestructura
de la Clinica, hay un nivel general de satisfaccién en cuanto
a la disponibilidad de estacionamiento, distribucién de las
areas, comodidad en la sala de espera, disponibilidad en los
muebles, aireacién e iluminacién, presentacién de los
consultorios, su localizacién, la disponibilidad de la capacidad
instalada, presentan un bajo porcentaje de insatisfaccion, con
frecuencias de (1 y 2) y el (25.9%) no conocen la nueva sede
por eso no evaluaron.
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Tabla N2 28 ;CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION EN
CUANTO A LOS SIGUIENTES ASPECTOS ADMINISTRATIVOS
DE CLINICA LA ESTANCIA?

SISTEMAS DE

INFORMACION Porcentaje Porcentaje
(PAGINA WEB) Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Mu
satBi/sfecho 1 3.7 3.7 3.7
Satisfecho 4 14,8 14,8 18,5
Insatisfecho 1 3,7 3,7 22,2
No califico 21 77,8 77,8 100,0
Total 27 100,0 100,0
. Frecuenci Porcentaje Porcentaje
FACTURACION a Porcentaje valido acumulado
Validos Muy
satisfecho 3 11,1 11,1 11,1
Satisfecho 14 51,9 51,9 63,0
Insatisfecho 4 14,8 14,8 77,8
No califico 6 22,2 22,2 100,0
Total 27 100,0 100,0
Frecuenci Porcentaje Porcentaje
AUDITORIA MEDICA a Porcentaje valido acumulado
Validos Muy
satisfecho 11.1 11.1 111
Satisfecho 16 59,3 59,3 70,4
Insatisfecho 3 11,1 11,1 81,5
No califico 5 18,5 18,5 100,0
Total 27 100,0 100,0
SISTEMAS DE
INFORMACION Y Porcentaje Porcentaje
ATENCION AL USUARIO Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Muy 2 7.4 7.4 7.4
satisfecho
Satisfecho 14 51,9 51,9 59,3
Insatisfecho 7 25,9 25,9 85,2
No califico 4 14,8 14,8 100,0
Total 27 100,0 100,0
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Porcentaje Porcentaje
CARTERA Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos Muy
satisfecho 3 11,1 11,1 11,1
Satisfecho 13 48,1 48,1 59,3
Insatisfecho 3 11,1 11,1 70,4
No califico 8 29,6 29,6 100,0
Total 27 100,0 100,0
) Porcentaje Porcentaje
COMUNICACION (P.B.X) Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Muy
satisfecho 1 3.7 3.7 3.7
Satisfecho 10 37,0 37,0 40,7
Insatisfecho 12 44,4 44,4 85,2
No califico 4 14,8 14,8 100,0
Total 27 100,0 100,0
JURIDICA O Porcentaje Porcentaje
CONTRATACION Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Muy
satisfecho 5 18,5 18,5 18,5
Satisfecho 12 44,4 44,4 63,0
Insatisfecho 2 7,4 7.4 70,4
Muy
insatisfecho 1 3.7 3.7 741
No califico 7 25,9 25,9 100,0
Total 27 100,0 100,0

Finalmente, se evalud la satisfaccion respecto a los aspectos
administrativos del Clinica La Estancia. De esta evaluacidon se
obtuvo que hay satisfaccién en cuanto, facturacién, auditoria
médica, cartera, y juridica o contratacién, mientras que hay,
insatisfaccién en sistemas de informacién y atencién al
usuario y comunicaciones (PBX).
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Tabla N2 29 ;COMO PERCIBE EL CAMBIO DE IMAGEN
CORPORATIVO DE CLINICA LA ESTANCIA?

Buena 44,4%
12

No la ha o
Percibido 25,9%
7

Muy Bueno 18,5%
5

Excelente 11,1%
3

Total 100,0%
27

El cambio de imagen de la Clinica la Estancia si ha cumplido
en parte con el objetivo, calificandola como buena (44.4%)
muy buena (18.5%) excelente (11.1%). en cuanto al
porcentaje que no la ha percibido (25.9%).

Con las estrategias de comunicacién, y portafolio se puede

minimizar.

Tabla N2 30 ;QUE LEDICE EL NUEVO SLOGAN DE CLINICA
LA ESTANCIA "CUANTO AMOR NECESITA TU VIDA" ?

no le dice
Nada 12
44,4%
Calidad en la 6
Atencidén
22,2%
Calidez 5
18,5%
Preocupacion 4
por la Salud
14,8%
Total 27
100,0%

El slogan “Cuanto amor necesita tu vida” no tiene ninguna
percepcion para el (44.4%) Calidad en la atencién (22.2%)
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Calidez (18.5%) Preocupacién por la salud (14.8%). de la
mezcla de mercadeo enfatizar en la  variable de
comunicaciones, para poder hacer Illegar el mensaje.
“PRESTAR UN SERVICIO CALIDO".

SECCION 4. MERCADO - COMPETENCIA

En la Ciudad de Popayan, la competencia que en la actualidad
tiene Clinica la estancia, a partir del segundo nivel de
complejidad esta determinada por la IPS Antonio Narino,
Hospital San José y el Hospital Susana Lépez.

Las estrategias que utilizan las IPS, competidoras para atraer
los clientes, se basan en satisfacer sus expectativas, a través
de la prestacion del servicio de salud en una amplia gama,
pero no realizan campafas agresivas que puedan resistir las
presiones competitivas y reforzar sus posiciones en el
mercado, Situaciéon que Clinica la Estancia desea aprovechar
para penetrar en el mercado, mediante la Implementacién de
una eficiente campanfna, que logre posicionar en la mente de
los consumidores una nueva imagen con nuevos servicios.

. IPS HOSPITAL SAN JOSE, presta los servicios de Alta
complejidad en Hospitalizacién, urgencias, MD adultos, pe-
diatria, UCI neonatal, UCI adultos, MD Especializada, Uni-
dad de Quemados, Obstetricia, Cirugia 24 horas en basica y
ambulatorias, Maxilofacial, Partos, Neurologia, Maxilofacial,
Ortopedia, Oftalmologia, Otorrinolaringologia, Optometria,
Imagenes Rx, T. Respiratoria, Bco de Sangre, Ontologia, Ci-
rugia plastica, cardiologia, Ayudas Dx, Urologia, Cirugia
cardiovascular y general, Dermatologia, Fisioterapia, Fono-
audiologia, Foniatria, Nutricién, Electrocardiogramas, Moni-
toria fetal, Ginecobstetricia, Infectologia, Inmunologia, Gas-
troenterologia, Medicina fisica y rehabilitacién, Hotler,
Pruebas d esfuerzo, Tomografia, Endoscopia Psiquiatria, Te-
rapia del lenguaje, Terapia ocupacional, Endoscopia, labo-
ratorios Clinicos, Laboratorio de Citopatologia, y Ambulan-
Cia.

La Atencién la dirige a todo el Departamento del Cauca, se

orienta a prestar los servicios de baja, media y alta
complejidad utilizando como complementariedad Ilas IPS
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privadas de Popayan, con las que tiene convenios y con IPS
de otros Departamentos, cuando sea Necesario.

IPS HOSPITAL SUSANA LOPEZ presta el servicio en
Salud de Media Complejidad Tipo B, es decir con las espe-
cialidades basicas, al igual que Servicios de Urgencias las
24 horas en medicina Interna (Ginecologia, Obstetricia, Ci-
rugia General, Ortopedia y Pediatria).

La Atencién la dirigen a poblaciones del Municipio de
Popayan, Cajibio, el Tambo, La Sierra, Morales, Piendamo,
Purace, Rosas, Silvia, Sotara, Timbio y  Tutoré
principalmente, no obstante se atiende Poblacién del
Municipio de Popayan.

IPS ANTONIO NARINO, Presta los servicios de Medici-
na General, Salud oral, Cardiologia, Medicina Interna ,
Oftalmologia, Otorrinolaringologia, Ortopedia, Ginecobste-
tricia, Dermatologia, Neurologia, Optometria, Pediatria,
Traumatologia, Urologia, Pruebas Dx, Imagenologia, Labo-
ratorio Clinicos, Audix, Farmacia, Vacunacién, Citologia, In-
yectologia, Curaciones, Rehabilitacién fisica, Terapia respi-
ratoria, Terapia ocupacional, Higiene oral, Fonoaudiologia,
Trabajo Social, Nutricién y dietética, Salud ocupacional.

La Atencidon la dirigen a todo el Departamento del Cauca,
para prestar los servicios se complementa con IPS privadas
de Popayéan y del Valle del Cauca.

La principal competencia de Clinica la estancia es el
Hospital San José de Popayan, debido a que como se puede
apreciar tiene todos los servicios. La clinica la estancia
entra a competir en calidad a través del nuevo servicio de
Hoteleria y confort con excelentes instalaciones y nuevos
equipos como: Resonancia Magnética, Tomografia multicorte
dual, Radiologia digital, Estudios espaciales con medios de
contraste, Mamografia digital, Ecografia dopler, Eco
cardiografia entre otros.

COMPARATIVO DE SERVICIOS OFERTADOS POR LA
COMPETENCIA Y CLINICA LA ESTANCIA.
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TIPO DE SERVICIO

CLINICA LA
ESTANCIA

HOSPITAL
SUSANA
LOPEZ

HOSPITAL
SAN JOSE

CLINICA
ANTONIO
NARINO - ISS

CONSULTA
EXTERNA

X

X

X

X

URGENCIAS
ADULTOS

X

X

X

URGENCIAS
PEDIATRICAS

x| X

X

CIRUGIA

UCI ADULTOS

UCI NEONATAL

HOSPITALIZACION
ADULTOS

X XXX

X XXX

HOSPITALIZACION
PEDIATRICA

>

>

LABORATORIO
CLINICO

IMAGENOLOGIA

UNIDAD DE
QUEMADOS
ADULTOS

UNIDAD DE
QUEMADOS
PEDIATRICO

UNIDAD MENTAL

BANCO DE
SANGRE

ENDOSCOPIA
GASTROCLINICO

x| X|X

UNIDAD RENAL
FRESENIUS

>

ONCOLOGIA
QUIMIOTERAPIA

OPORTUNIDADES

XX XX X|X X

ACTOR EXTERNO

1. La Clinica la estancia tiene la oportunidad de dar a co-
nocer los nuevos servicios que presta con la adquisicién
de nuevos equipos como: resonancia Magnética, Tomogra-
fia multicorte dual, Radiologia digital y el nuevo servicio
de hoteleria y confort.
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La IPS la Estancia presta servicios con calidad, debido a
que es de caracter privada y esto le permite tomar deci-
siones periédicas evaluando Costo Beneficio.

Implementar Nuevas tecnologias gracias al nivel admi-
nistrativo eficiente, que va acorde con las exigencias del
mercado.

Lograr la satisfaccién del cliente, a través de la periodi-
cidad en estudios de mercado promovidos por el area de
mercadeo de la Clinica, que le permiten estar informado
de la tendencia del consumidor.

Posee la autonomia para manejar tarifas acorde al valor
percibido por el cliente.

Ampliacién del portafolio de servicios.

Poseer su propia y amplia infraestructura, para pene-
trar mdas en el mercado, albergando y capturando nuevos
consumidores del servicio.

AMENAZAS

1.

Clinica la Estancia por no poseer Banco de sangre, al
igual que el servicio de hemodinamia, pierde participa-
cion en el mercado, oportunidad que aprovecha la com-
petencia.

Con la insercién de Colombia al proceso de globaliza-
cion de la economia mediante el TLC, existe la posibili-
dad de que ingresen nuevas empresas prestadoras de
servicios en salud fordneas haciendo que el mercado se
fraccione y sea cada vez mas dificil sostenerse y existe la
posibilidad de que por la cercania a Ciudades como Cali
puedan ingresar a inversores con capacidad para imple-
mentar Clinicas competitivas.

El Servicio de cuarto nivel no lo posee la Clinica la Es-
tancia, perdiendo clientes que podrian representar un
mercado atractivo.

La competencia fuerte por parte del Hospital San José,
quien oferta todos los servicios.

MATRIZ DOFA
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DEBILIDADES

FORTALEZAS

MATRIZ DOFA 1. Proceso de le- 1. Clinica
CLINICA LA ES- vantamiento de privada de Me-
TANCIA informacién esta- diano y Alto ni-
distica, no hay vel de compleji-
concordancia con dad -
las unidades
2. Proceso de 2. Nueva tecno-
solicitud de infor- logia - Infraes-
maciéon a nivel de tructura moder-

areas asistencia-
les lento y disper-
SO.

na - imagen cor-
porativa - Nuevo
ciclo de vida

Atencién, Co-
municaciones
(PBX) pesado vy
lento.

Centraliza-
ciobn de Aareas
asistenciales y
administrativas

Actualmente
la Clinica posee
una cartera alta,
lo cual es perjudi-
cial por que pier-
de valor adquisiti-
Vo.

Exclusividad
de servicios (UCI
ADULTOS - UClI
PEDIATRICA)-
imagenologia
(RESONANCIA
MAGNETICA, TO-
MOGRAFIA, MA-
MOGRAFIA, HO-
TELERIA Y CON-
FORT.

Alta tecnolo-
gia equipos mé-
dicos y de apoyo

Estabilidad
laboral- Genera
empleos directos
- costo de valor
- costo de opor-
tunidad- rota-
cién.

Participa en
el P.I.B - pro-
veedores. Bienes
de consumo in-
dustrial

®

Apoya el de-
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sarrollo de la re-

gién - hace in-
version
5. El flujo de | 9. Aporta a la
efectivo es insufi- academia - pa-
ciente para cum- santes practi-
plir con los com- cantes.
promisos.
10. Excelente
Ubicacién
11. Implementa-

cion (RAO) certifi-
caciéon y acredita-
cién -Crecimiento
y desarrollo.

SUPERAR LAS DEBI-
LIDADES APROVE-
CHANDO LAS OPOR-

USO DE LAS FORTA-
LEZAS PARA APRO-
VECHAR LAS OPOR-

TUNIDADES TUNDADES
OPORTUNIDADES ESTRATEGIA DO ESTRATEGIA FO
1. Clinica la estan- 1. Contar con 1. Lograr penetrar

Cia tiene la opor-
tunidad de dar a
conocer los nue-
VoS servicios
que presta con
la adquisiciéon de
nuevos equipos
como: resonan-
cia Magnética,
Tomografia mul-
ticorte dual, Ra-
diologia digital y
el nuevo servicio
de hoteleria vy
confort.

nuevas tecnolo-
gias permitira
un mejor desa-
rrollo operativo,
y por tanto un
buen desempefio
laboral, contro-
lando que la in-
formacién sea
veraz y eficien-
te.

mas en el mer-
cado dado su
reconocimiento
gue se lograra
mediante la
nueva imagen y
la oferta de
nuevos servi-
cios.

2. La IPS la Estancia
presta servicios
con calidad, de-
bido a que es de
caracter privada
y esto le permite
tomar decisiones
periddicas eva-
luando Costo Be-

2. A través de
los estudios de
mercado se co-
nocera la per-
cepciéon de los
usuarios para
corregir anoma-
lias en el desem-
pefio de las di-

2. Obtener mayor
cobertura a
través de la
satisfaccion al

cliente,
manejando los
procesos
centralizados a
nivel
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cliente, a través
de la periodici-
dad en estudios
de mercado pro-
movidos por el
area de merca-
deo de la Clini-
ca, que le permi-
ten estar infor-
mado de la ten-
dencia del con-
sumidor.

neficio versas areas administrativo y
funcionales. de areas
asistenciales.
3. Implementar 3. Mediante las | 3. Percibir mayores
Nuevas tecnolo- nuevas adquisi- ingresos
gias gracias al ciones en equi- econdmicos,
nivel administra- pos se captara ofertando un
tivo eficiente, mayor poblacién, servicio con
que va acorde gque se revertird calidad y
con las exigen- en mayores flu- confort.
cias del merca- jos de efectivo
do.
4. Lograr la satis- 4. Implementar la
faccién del prestacion de

nuevos servicios
y tarifas, acorde

a la tendencia
del consumidor,
gracias a la
autonomia
gerencial de la
Clinica.

5. Posee la autono-
mia para mane-
jar tarifas acor-
de al valor perci-
bido por el clien-

te.
REDUCIR A UN MINI- USO DE LAS FORTA-
MO LAS DEBILIDA- LEZAS PARA EN-
DES Y EVITAR LAS FRENTAR O EVITAR
AMENAZAS LAS AMENAZAS
AMENAZAS ESTRATEGIA DA ESTRATEGIA FA

1. Clinica la Estan-
Cia por no poseer
Banco de sangre, al
igual que el servicio
de hemodinamia,
pierde participacién
en el mercado,

1. Lograr implemen-
tar bien el Sistema
de Gestién de la Ca-
lidad para poder cu-
brir lo requisitos
cada vez mas exi-
gentes de los estan-

1. Expandir sus ope-
raciones a Munici-
pios con nodos de
desarrollo promiso-
rios como Santan-
der de Quilichao vy
el Bordo, wuna vez
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oportunidad que
aprovecha la com-
petencia.

dares técnicos,
comprometiendo los
jefes de areas para
que se utilicen las
herramientas tecno-
l6gicas eficiente-
mente y se den in-
formes correctos, e

se obtenga recono-

cimiento a nivel lo-
cal, con lo cual se
ampliara cobertura

y se sostendra mi-
nimizando el riesgo
de estar en un solo
mercado al igual

idéneos con los ser- | que el impacto de

vicios prestados. globalizacidn.
2. Con la insercién | Mejorar la Atencién |Aprovechar al
de Colombia al pro- |en el sistema de co-| méaximo la
ceso de globaliza- | municaciones, para | capacidad instalada
cion de la economia |oportunamente con-|para oferta nuevos
mediante el TLC, |testar al los wusua-|servicios como el
existe la posibilidad |rios, evitando que se | banco de Sangre,
de que ingresen |vayan para la com-|hemodinamia entre
nuevas empresas | petencia. otros.

prestadoras de ser-
vicios en salud fora-
neas haciendo que
el mercado se frac-
cione y sea cada
vez mias dificil sos-
tenerse y Existe la
posiblidad de que
por la cercania a
Ciudades como Cali
puedan ingresaar
inversores con ca-
pacidad para imple-
mentar Clinicas
competitivas.

3. El Servicio de cuarto
nivel no lo posee la
Clinica la Estancia, per-
diendo clientes que po-
drian representar un
mercado atractivo.

Evaluar alternativas fi-
nancieras como el Fac-
toring de manera que
se puedan mejorar los
flujos de efectivo a
préstamos en las enti-
dades financieras.

4. La competencia
fuerte por parte del
Hospital San  José,

quien oferta todos los
servicios.
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(Ver matriz MEFI)
SECCION 5. ASPECTOS LEGALES

Clinica la Estancia es un ente juridico regido por la Ley 100 de
1993 en la cual se encuentra consignado el sistema de
Seguridad Social Integral, conformado por instituciones,
normas y procedimientos que disponen las personas y la
comunidad en general para gozar de una calidad de vida,
mediante el cumplimiento de planes y programas que
redunden en la salud y el bienestar de los habitantes del
territorio Nacional.

Mediante Ila ley 100 se dictan Ilas disposiciones de
organizacién, control, gestién y fiscalizacioén de |Ilas
Instituciones prestadoras de servicios de salud.

La ley 100 se enmarca en el modelo de Politica Neoliberal para
poder acceder a préstamos internacionales como una
exigencia de organismos externos internacionales. Establece
que mediante un proceso de aporte obligatorio de todo
residente, trabajador o pensionado, en Colombia, dice hacerse
cargo de la salud de cada persona mediante la intermediacién
de un ente el cual cobra un 12% de los ingresos de cada
persona, asigna aproximadamente $10 ddlares mensuales para
cuidar la salud de cada uno y deduce para si una utilidad por
sus servicios de intermediacién. A este 12%, cada vez que un
afiliado use el servicio, debe efectuar un copago, que es una
cuota proporcional a los ingresos de cada afiliado y que se
asignara a las IPS.

Los valores restantes van a un fondo especial manejado por el
gobierno, quien deberia emplear estos dineros para cuidar la
salud de los mdas necesitados y de los enfermos muy graves.
Estos dineros no pueden ser empleados por las IPS.

La Ley 100 reconoce Unicamente dos clases de ejercicio
médico: el asalariado y el adscrito a Entidades Promotoras de
Salud (EPS) e Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud
(IPS). La nueva ley estimula la creacién de IPS.
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La ley 1122 efectla modificaciones a la ley 100 del 1993 en lo
que respecta al sistema de seguridad social en salud
Unicamente. Se establecen incrementos a la tarifa de
cotizacion.

El Sistema de Seguridad Social Integral es el conjunto
arménico de entidades publicas y privadas, normas vy
procedimientos y esta conformado por Ilos regimenes
generales establecidos para pensiones, salud, riesgos
profesionales y los servicios sociales complementarios que se
definen en esta ley.

Clinica la estancia es de caréacter privado pero al igual que las
pertenecientes a la red puUblica estan reglamentadas por la ley
100 y la ley 1122; vigiladas, fiscalizadas y controladas por la
Superintendencia Nacional de Salud.
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PARTE IlIl. MARKETING TACTICO

APLICACION DE VARIABLES DE LA MEZCLA DE MERCADOS

El cliente contrata y/o utiliza el servicio si lo necesita y
si lo encuentra bueno y atractivo

El cliente lo contrata y/o utiliza si esta de acuerdo con
la tarifa

El cliente lo contrata y/o utiliza si puede acceder
facilmente.

El cliente lo contrata y/o utiliza si sabe que existe

La oportunidad de vender los servicios depende de varios
factores:

SECCION 6. PRODUCTO
Debo Tener en Cuenta Varios Elementos que lo Determinan

1 - La Linea: Es la variedad de servicios que se pueden
ofrecer con la infraestructura y equipos existentes.
Generalmente estan relacionados entre si por que satisfacen
necesidades parecidas; es decir, son todas las Unidades
asistenciales que hay - en la actualmente las siguientes 11
lineas de servicios:

CENTRO MEDICO - CONSULTA EXTERNA

Nuestras cédmodas y amplias instalaciones cuentan con
modernos consultorios atendidos por personal medico
especializado, combinado con una alta tecnologia para
garantizar a nuestros usuarios consulta en 36 especialidades
tales como:

Anestesiologia

Cirugia General

Gastroenterologia (Endoscopia digestiva alta y baja)
Gineco - obstetricia

Medicina interna

Pediatra

Dermatologia

Hematologia

60



Oftalmologia

Neuropediatria

Neurologia (Electroencefalograma - Dopler Transcraneal)
Otorrinolaringologia

Optometria

Terapia Respiratoria

Neurocirugia

Cirugia Plastica

Inmunologia

Psiquiatria

Traumatologia y Ortopedia
Urologia

Cardiologia

Proctologia

Consulta pre y pos operatoria para:
Neurocirugia

Cirugia pediatrica

Cirugia de Mama

Cirugia Vascular

Cirugia de Mano

PROCEDIMIENTOS DE ENFERMERIA TALES COMO:
Curaciones

Retiro de Puntos

Toma de Electrocardiograma

Nebulizaciones

Inyectologia

Lavado de oido

Urodinamia

Retiro de yeso

URGENCIAS

Brindamos una completa atencién que permite la
estabilizacién y el manejo de patologias y eventos que
requieran una intervencién inmediata con el fin de prevenir
desenlaces fatales o de alto riesgo. Adicionalmente contamos
con el apoyo de las diferentes unidades asistenciales para
garantizar un manejo integral. Ademas para dar una efectiva
respuesta a nuestros usuarios prestamos el servicio durante
las 24 horas del dia, en las areas de:
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= SALA DE EMERGENCIA: Equipo tecnolbégico de punta vy
apoyo permanente de areas afines las 24 horas.

= CONSULTA MEDICA GENERAL Y ESPECIALIZADA:
presencialidad de las especialidades béasicas,
especialistas en otras areas disponibles y
Subespecialidades de apoyo.

= SALA DE YESOS: Realizacién de inmovilizaciones,
reducciones cerradas de fracturas y manejo de
esguinces.

= SALA DE PROCEDIMIENTOS: realizacién de suturas vy
procedimientos menores

» ELECTROCARDIOGRAMA: de urgencia.

= SALA DE OBSERVACION: camillas y cubiculos cémodos,
individuales, privados.

= SALA DE REHIDRATACION ORAL (SALA DE EDA
(Enfermedad Diarreica Aguda)): Apoyo a pacientes con
patologias gastrointestinales

= SALA DE IRA (Infecciones Respiratorias Agudas): Apoyo a
pacientes con patologias respiratorias agudas.

CIRUGIA

Se atienden pacientes adultos y pediatricos con patologias
gue para su diagndstico, tratamiento y rehabilitacién
requieren de la realizaciéon de procedimientos quirdrgicos de
las diferentes especialidades y subespecialidades con
disponibilidad permanente de un equipo de profesionales
capacitado en atencién del ©paciente quirdrgico. La
infraestructura y la moderna dotacion de equipos
complementan la calidad de nuestro servicio.

Para la prestaciéon del servicio de cirugia clinica la estancia
cuenta con 4 quiré6fanos completamente dotados con equipos
de alta tecnologia, que garantizan la realizacién satisfactoria
de los mas complejos procedimientos quirdrgicos en las
siguientes areas:

Traumatologia

Cirugia General, (Cuello, Térax, Abdomen, etc.)

Cirugia laparoscopia

Artroscopia diagnostica y o terapéutica

Cirugia ginecolégica y obstetricica

Cirugia de ortopedia y Traumatologia
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Cirugia plastica y estética y reconstructiva.
Cirugia uroldgica - Litotripsia

Cirugia pediatrica

Cirugia oftalmolégica

Cirugia de otorrinolaringologia
Neurocirugia

Cirugia Vascular Periferia (varices)

Cirugia Maxilofacial

Cirugia Cardiovascular

RECUPERACION

Nuestras instalaciones estdn disefiadas para ofrecer la
comodidad que el usuario necesita, para esto contamos
con:

Sala de recuperaciéon dotada con monitores de signos vitales
(oximetro), los cuales garantizan una adecuada vigilancia en
la recuperacién de los pacientes.

Sala con camas eléctricas para usuarios de cirugia
ambulatoria

Sala de recepcidn con sillas reclinables

Sala de espera para familiares

EQUIPOS ESPECIALES

Ventilador mecdédnico (Respirado artificial)
Artroscopio

Equipo de fluoroscopia

Mesa de cirugia ortopédica

Torre de laparoscopia

Litotriptor
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SERVICIO DE HOSPITALIZACION - SALA DE PARTOS
MEDICINA INTERNA Y HEMATO- ONCOLOGIA

Este servicio presta atenciéon a pacientes que presentan
patologias que para su diagnéstico, tratamiento vy
rehabilitacién requieren de la realizacién de procedimientos
médicos en la especialidad de Medicina Interna vy Ilas
respectivas subespecialidades.

Contamos con personal médico especializado disponible las
24 horas, ademdas personal de enfermeria y paramédicos con
la preparacién necesaria en la atencién del paciente,
apoyados con equipos de Uultima tecnologia para prestar la
mejor atencidon en:

Hospitalizacion Medicina interna
Hospitalizacién Hemato-oncologia
Aplicacién de quimioterapias (Mono y Poli quimioterapia)

SERVICIO DE HOSPITALIZACION MATERNO INFANTIL Y
QUIRURGICAS

Hospitalizacion pediatrica

Hospitalizacién en Gineco-obstetricia

Especialidades quirdrgicas

Atencidon del parto sin dolor y a corto plazo

Monitoria fetal

HOTELERIA Y CONFORT

Nuestras instalaciones estan disefladas para cubrir altas
exigencias médicas y ofrecer todo el confort que desee
adicionar a la atencién. Los siguientes servicios de valor
agregado se pueden tomar con un costo adicional:

Servicio de Habitacién Unipersonal para los casos de no
cobertura

Servicio de cosmetologia y Podologia

Dieta a la carta - Menu variado

Arreglos Florales servicio a la habitacidn.

Lavado y planchado de ropa al paciente y acompaniantes
Servicio de llamadas local y larga distancia, fijo o movil
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Transporte en ambulancia basica y medicalizada en casos que
no cubre la entidad.

Alquiler de Videos para la habitacién

Filmacién de Videos y servicio de fotografia digital

Servicio de Internet

Servicio de atenciéon domiciliaria - aplica para aquellos
usuarios que la entidad no le incluye en su contratacién.
Servicio de auxiliar de enfermeria para atencién personalizada

IMAGENOLOGIA

El servicio de imagenologia cuenta con una moderna
tecnologia médica y una excelente calidad humana y cientifica
gue nos permite brindar un diagnéstico por imagenes preciso
y oportuno, prestamos servicio 24 horas garantizando
comodidad, seguridad y credibilidad en el diagnostico.
Facilitamos el servicio a domicilio de Eco cardiografia y de
transporte desde su casa hasta nuestras instalaciones para
resonancia magnética y mamografia digital.

Nuestro equipo esta compuesto por: 2 radiélogos- 2 médicos

cardiélogos - 1 ginecdlogo ecografista- 2 facturadores - 1
recepcionista - 5 técnicos en rayos x - 1 tecndloga en
mamografia - 1 tecndlogo en resonancia 1 tecnélogo en

mamografias - 4 transcriptores - 1 jefe de unidad para prestar
los servicios de:

Resonancia magnética: equipo abierto - facilita
procedimientos - no claustrofobia - Prom. Tiempo 20 min.
Unico en Popayan - estudios basicos y especializados
(colangioresonancia, angioresonancia uroresonancia

(exclusivos clinica estancia)

Tomografia multicorte dual: menor tiempo de exploracién
1 min. Mayor sensibilidad 6sea, mayor capacidad para
demostrar patologia - equipo de Ultima generacién- estudios
basicos y especializados: angiotac - perfusién cerebral
(exclusivos clinica estancia)

Radiologia digital: (analoga la anterior) equipo rayos x de
ultima generacion (exclusivo clinica La Estancia)
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Abdomen (abdomen simple, pelvis, cadera, articulaciones,
sacroiliacas y coxofemorales).

Cabeza (cara, crdneo, maxilares, senos paranasales, orbitas)
Columna (cervical, dorsal, lumbosacra, sacrocoxis)
Extremidades

Proyecciones especiales (Test de farril)

Torax

Estudios especiales con medios de contraste

Urografia excretora

Cistografia miccional y retrograda

Uretrografia

Colangiografia postoperatoria

Transito intestinal Fistulo grafia

Mamografia digital: Unicos en el pais - Cali lunga vita- los
remedios - campafna interna y externa cancer mama -
fundacién clinica la estancia - mayor calidad diagnostica,
mejora deteccién cancer de mama.

Estereotaxia (Puncidén o guia)

Mamografia

Puncién Bacaf

Conos magnificacion

Seguimiento Dx por igual especialista

Imagen web - imdgenes archivadas por <cinco afos-
distribucién interna via red - mejora tiempos de atencién -
hay reduccién de impresién de placas - el medico puede ver
imagenes de manera alternada, al mismo tiempo Vvia
messenger como también desde su casa o portatil (web) -
posibilidad de consultas de casos en cualquier parte del
mundo (siemens - kodak) - conexidén valle de pubenza

Ecografia dopler (color) = triplex: arterias y venas- estudios
vasculares

Eco cardiografia adultos, pediatrica y neonatal: ecoestres =
medir maximo rendimiento - dobutamina - coloca a trabajar el
corazén al maximo aumenta frecuencia cardiaca -
diferenciacién en equipo portatil

Estudios en UCI- urgencias - hospitalizacién
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HEMATOLOGIA-QUIMIOTERAPIA

Hematologia Ofrecemos esta especialidad con atencién las
24 horas con un equipo conformado por personal calificado

Quimioterapia contamos con la estructura técnica cientifica y
administrativa necesaria para atender a nuestros usuarios con
un alto grado de calidad y comodidad en los servicios de

Atencién hospitalaria: Todos los dias las 24 horas
Atencién ambulatoria: De lunes a viernes de 7 a.m. a 3 p.m.

LABORATORIO CLINICO

El laboratorio cuenta con equipos de alta tecnologia tales
como:

Equipo automatizado de quimica clinica BS 300, Equipo de
Microbiologia, Equipo Automatizado de ultima generacién de
hematologia - Pentra 80, ABX Micros 60 de tercera generacién.
Como también con bacteriélogos permanentes las 24 horas,
con capacidad de ofrecer los servicios de:

HEMATOLOGIA.

Factores de coagulacién

Pruebas de coagulacidon

Pruebas especiales de coagulacién

Hematologia general

Tubos microtainer para la toma de muestras en neonatos

QUIMICA SANGUINEA

Se cuenta con un equipo automatizado de 3 nivel BS-300
Equipo de orinas para realizar la lectura automatizada
Equipo de electrolitos con resultado de 3 minutos
Equipo de gases arteriales con resultado de 2 minutos
Equipo de quimica para los siguientes examenes:
Glucosa

Perfil lipidico

Proteinas totales

Pruebas Enziméaticas

Pruebas de funcién renal

Pruebas de funcion hepatica
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Pruebas especiales

INMUNOLOGIA

Anticuerpos (antimicrobianos, autoanticuerpos etc.)
Antigenos especificos

Complemento sérico

Electroforesis (hemoglobina, lipoproteinas, proteinas séricas)
Hormonas

Inmunoglobulinas

Pruebas especiales

Marcadores de hepatitis

VIH

FARMACOLOGIA Y TOXICOLOGIA
Toma de muestras de alcoholemia
Acido valproico

Carbamazepina

Digoxina

Fenobarbital

Litio

Teofilina

ESPERMOGRAMAS
Realizados por personal experto en espermogramas

COPROPARASITOLOGIA
Azucares reductores
Coprolégico y coproscépico
Sangre oculta en heces

MICROBIOLOGIA

Hemo cultivos con resina (especificos para recién nacidos)
Antibiogramas

Coloraciones especiales

Hemo cultivos y cultivos en general

CENTRAL DE ESTERILIZACION
Contamos con un conjunto de auxiliares de enfermeria
calificadas para el oficio de esterilizacién con equipos de alta

tecnologia avanzada tales como: Esterilizador de oxido de
etileno.
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Incubadora de lectura réapida en 3 horas

Lectura de indicadores

Geolégicos de vapor y de oxido de etileno de lectura rapida
con resultado en tres horas

Elaboraciéon y esterilizacién de material de curacién (gasas y
apositos)

PRESTAMO Y ALQUILER DE EQUIPOS:

Préstamos el servicio de alquiler de equipo de esterilizacién a
vapor

Venta de esterilizacién en oxido de etileno

UNIDAD DE CUIDADO INTENSIVO UCI/ADULTOS

Ofrece un servicio calificado en cuidados intensivos, contando
con talento humano de excelencia, conformado por un grupo
profesional multidisciplinario, la Unidad cuenta con tecnologia
de avanzada y ademds esta dotada de equipos adecuados
para el monitoreo y soporte necesario para la atenciéon de
pacientes criticos, adicionalmente provee enseflanza medico
cientifica en la especializacién de medicina critica y de
cuidados intensivos. La unidad de cuidados intensivos también
cuenta con atencién prioritaria de especialistas en:

Imdagenes ecografia y radiologia portatiles

Laboratorio de gases arteriovenosos-electrolitos-lactato
Serico-cetonemia-calcio ionizado

Hospitalizacion 10 camas UCI - 7 camas UCIN
Fisioterapia y rehabilitacion

Fonoaudiologia

Cirugia general

Convenios docente asistenciales

Terapia de reemplazo renal hemodialisis y didlisis peritoneal
Traumatologia y ortopedia

Psiquiatria

Anestesiologia y dolor

Cardiologia

Cirugia vascular periférica

Cirugia plastica

Dermatologia

Endocrinologia
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Fisiatria

Gastroenterologia y endoscopia
Gineco-obstetricia
Otorrinolaringologia
Patologia

Urologia

Hematologia

Infectologia

Inmunologia

Medicina interna
Neumologia y broncoscopia
Neurocirugia

Neurologia

Neuropediatria

Nutricién

Odontologia

Oftalmologia

Oncologia

Brindamos atencién integral al recién nacido en prevencidn,
tratamiento y seguimiento con un equipo competente de
especialistas, asesoria y capacitacién (FAMI)

SERVICIOS:

Urgencias

Hospitalizacién Cuidado intensivo intermedio y minimo
Consulta de alto riesgo

Transporte neonatal

Programas de prevencién y promocién

Asesoria preconcepcional

Atencién del feto in Utero

Programa de atencién a la familia gestante (FAMI)

RECIEN NACIDO
e Patologias que requieren atencién en Il, Ill, y IV nivel de
complejidad, segun criterios de admisién establecidos

universalmente

e Beneficiario del régimen contributivo, subsidiado, Sisben
y vinculado
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e Atencién integral a precios que pueda asumir el sistema
de seguridad vigente

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS NEONATAL
NEONATOLOGIA

1.

El servicio dispone de una moderna sala
dotada con equipos especializados dispuestos para la
atencién del neonato prematuro o a término, atendida por
Neonatélogos, Pediatras, Enfermeras Profesionales con la
preparacién requerida, dispuestos las 24 horas del dia.

La Marca: El nombre que identifica cada
linea - Centro Medico Consulta Externa - Urgencias (Adultos
y Pedidtrica) Cirugia - Hospitalizaciéon Adultos y Pediatrica),
UCI adultos. UCI neonatal - Laboratorio Clinico -
Imagenologia - Hematooncologia - Central de Esterilizacion
- Farmacia.

El Empaque: La manera locativa como damos
a conocer los servicios para atraer al cliente y/o usuario (la
Nueva Sede y sus areas asistenciales - su infraestructura,
la distribucién de areas, su estética, su ubicaciéon etc.)

Los Servicios Adicionales. Son los servicios
complementarios para que cada linea de servicios motive
al usuario a su utilizacién con valor agregado.

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS:

. Crear un kit del paciente que integre los elementos de
higiene personal, la informacién necesaria y un objeto
que tangibilice el servicio y la esencia de la marca. El
objetivo es que el objeto sea llevado a casa.

. Crear espacios de entretenimiento Unicos dentro y fuera
de las habitaciones para crear experiencias agradables
en los pacientes.

. Establecer Unidades Estratégicas de negocio o Alianzas
estratégicas orientadas a integrar servicios estéticos,
deportivos, sociales y culturales que complementen los
servicios basicos de salud ofrecidos por la Estancia.
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Establecer un sistema de Mercadeo relacional - CRM
Customer Relationship Management (importancia de
mantener una estrecha relacion con el cliente para
conocer sus gustos, habitos y necesidades, de
manera que favorezca la prestacion del servicio) vy
que permita desarrollar integralmente el consumo del
servicio de los usuarios finales y los clientes.

. Crear un nivel de servicio preferencial orientado a los
accionistas y particulares para ganarse unh nuevo
mercado.

" Integrar permanentemente elementos electrénicos que
connoten avanzada tecnologia en la atencidén al segmento
preferencial, para generar una ventaja competitiva.

. Generar una experiencia agradable para los usuarios
gue utilizan los servicios, sin discriminacién de los
colaboradores en la nueva sede a través del
fortalecimiento de la oficina de atenciéon al usuario
basados en la Calidez humana, la atencién oportuna y la
comodidad inteligente.

5. La Calidad: Conjunto de cualidades vy
caracteristicas que debe poseer la prestacién del servicio,
para satisfacer e incluso superar las expectativas del
cliente. (Procesos de Acreditacién) - Ranking

6. El Ciclo de vida del Producto (Servicio):
Es el tiempo que el servicio puede permanecer en el
mercado. El ciclo de vida se mide de acuerdo al volumen de
ventas, la competencia y la tecnologia.

SECCION 7. PUNTO DE VENTA: DISTRIBUCION DIRECTA

Nueva Sede Clinica la Estancia - La nueva infraestructura e
instalaciones donde se prestaran todos los servicios del
portafolio.

ESTUDIO TECNICO:
TAMANO: El tamafio hace referencia a la cantidad éptima de
servicios a prestar segln la capacidad en areas y la capacidad

instalada que posee la Nueva sede de la Clinica:
Cuenta con las siguientes areas:
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AREAS: area total 8100 mts2

SOTANO
AREA
ZONA (m?2)
0,1 Lavanderia. 55,10
0,2 Cocina 117,10
0,3 Almacén 76,10
0,4 Preparacién parenteral 43,00
0,5 Archivo 103,60
0,6 Cuartos técnicos 158,60
0,7 Basuras 46,00
Mantenimiento (oficina-
0,8 taller) 24,70
0,9 Morgue 21,00
Area comun 310,00
AREA TOTAL DEL PISO 955,20
PRIMER PISO
ZONA AREA (m?)
| |
1,1 Urgencias pediatricas 324,12
1,2 Urgencias adultos 425,44
1,3 imdgenes diagnosticas [277,58
1,4 banco de sangre 135,73
1,5 laboratorio 126,13
1,6 cafeteria 72,30
Area Comun 694,17
AREA TOTAL DEL PISO 2055,47

CAPACIDAD INSTALADA DEL SERVICIO DE URGENCIAS
El servicio de urgencias se encuentra ubicado desde el 23 de

mayo de 2007en el ala oriental del primer piso de la sede
nueva de Clinica la Estancia S.A cuya direcciéon es calle 15N
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No 2 - 350 su numero de teléfono fijo es el 8331000: 1103
para con las el servicio de fax de urgencias, 1105 para
comunicarse con sala de Emergencia, 1104 observacién de
salas de adultos y 1107 sala de observacién de urgencias de
pediatria.

El drea se encuentra dividida en dos grandes zonas: Urgencias
de adultos y urgencias de pediatria que comparten algunos
espacios especiales para el desarrollo de procedimientos.

Actualmente cuenta con:

URGENCIAS ADULTOS: 2 Consultorios médicos, para
valoraciones ginecoldgicas y medicas.

Sala de Observacién: con 16 cubiculos uno de los cuales esta
adaptado para el manejo de paciente aislado. Su distribucién
es en dos tramos, uno con capacidad de 7 cubiculos y otro con
nueve, con sus respectivas camillas con baifno para hombres)
1) y mujeres) 1) y un pulsooximetro.

CUARTO LIMPIO: Para la preparacién de medicamentos.
CUARTO SUCIO: Para el lavado de aditamentos contaminados o
sucios.

SUMIDERO: Para la evacuaciéon de desechos biolégicos de los
pacientes.

CAPACIDAD INSTALADA DEPARTAMENTO DE IMAGENES
DIAGNOSTICAS

URGENCIAS PEDIATRICAS: Sala de observaciéon especial,
cuarto adecuado para un paciente de alto riesgo de
complicacién con posibilidad de monitoria cardiaca, cuenta
con en desfibrilador cardiaco adaptable para adultos,
adolescentes y ninos.

Consultorio medico: Adecuado para la consulta general vy
pediatrica.

Sala de Observacién: Con capacidad para nueve pacientes,
ubicados en 7 cunas y 2 camas
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Sala de Ira: Adecuado con dos camillas.

CAPACIDAD INSTALADA DEL DEPARTAMENTO DE
IMAGENES

Imagenes con su nuevo portafolio de procedimientos para el
ano 2007 es el siguiente:

ECOGRAFIA
Horario de atencién de 8:00a.m a 9:00a.m atencién de
ecografia de urgencias y pacientes hospitalizados.

Para los pacientes ambulatorios o consulta externa de 9:00a.m
a 11:00a.m con Médicos Radidlogos y de 11:00a.m a 1:00p.m
ecografias ginecoldgicas con el Dr. Oscar Ordoéfiez, Ginecélogo
ecografista; con un promedio de 4 procedimientos por hora
para un total de 24 ecografias en la mafana.

Por la tarde de 2:00p.m a 3:00p.m urgencias y hospitalizados
luego de 3:00p.m a 5:00p.m consulta externa y de 5:00p.m en
adelante ecografias de urgencias, hospitalizacién y unidades
de cuidado intensivo; para un total de 16 procedimientos en la
tarde.

Se realiza disponibilidad para pacientes de la clinica Ila
estancia las noches, fines de semana y festivos las 24 horas;
con un total de 40 ecografias citadas dia.

RADIOLOGIA

Servicio de atencidén las 24 horas para urgencias y pacientes
ambulatorios, estudios especiales se realizan todas Ilas
mafanas de 8:00a.m a 11:00a.m vy luego atenciéon de
ambulatorios y urgencias, con un promedio de 4 pacientes
hora., para un total de 48 procedimientos en 12 horas.

Servicio de radiologia portatil en las unidades de cuidado
intensivo adulto, neonatal, salas de urgencias y
hospitalizacion que lo requiera.

Servicio de fluoroscopia en cirugia y gastroclinico las 24
horas por modalidad de disponibilidad
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MAMOGRAFIA
Servicio de atencién de 8 horas con un promedio de un
paciente cada 30 minutos y un total de 16.

ECOCARDIOGRAFIA
Servicio de atencién a partir de las 3:00p.m a 7:00p.m con un
promedio de 2 pacientes por hora para un total de 16
procedimientos dia.
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TOMOGRAFIA MULTICORTE

Atencidén 24 horas.

Servicio de atencién ambulatoria de 8:00 a: m a 12:00p.m y de
2:00a.m a 6:00p.m con un promedio de cuatro estudios hora
para un total de 32 procedimientos dia.

También servicio de disponibilidad las noches, fines de
semana y festivos para todo tipo de procedimientos.

RESONANCIA MAGNETICA

Atenciéon 24 horas.

Servicio de atencién ambulatoria de 8:00 AM a 12:00p.m y de
2:00a.m a 6:00p.m con un promedio de 1 procedimiento por
hora y un total de 8 dia.

También servicio de disponibilidad las noches, fines de
semana y festivos para todo tipo de procedimientos.

CAPACIDAD INSTALADA LABORATORIO CLINICO

En la actualidad el laboratorio de Clinica la Estancia es
semiautomatizado, donde cuenta con los siguientes equipos:

» Equipo automatizado de Hematologia: ABX MICROS 60 el
cual tiene la capacidad de realizar 60 hemogramas por
hora.

» Equipo automatizado de Quimica clinica: BS-300, el cual
tiene la capacidad de realizar 300 pruebas por hora.

» Equipo automatizado de Electrolitos: EASY LITERLUS

» Equipo semiautomatizado de Orina:

» Equipos semiatomatizados para pruebas especiales: el
cual comprende un lavador de placas, un lector de
Microelisa, un incubador de placas de Microelisa.

= Equipo Incubadora de Microbiologia: para hemocultivos
con resina, donde nos va informar los resultados de
hemocultivos con resina positivos o negativos en menor
tiempo.

» Agitador de Manzini:

= Microscopios: Olimpus y Nykon

= Micro centrifuga: Para realizar lectura de
Microhematocrito
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= Centrifugas.

» Horno para secar el material de laboratorio

* |ncubadora: MemmerT

= Bafo Maria: para realizar pruebas de incubacién.

Con los anteriores equipos cada Bacteriélogo estad realizando
un promedio de 13 exdmenes por hora, para un total de
13.000 actividades examenes promedio mensuales.

CAPACIDAD INSTALADA TALENTO HUMANO: En la
actualidad el Servicio del laboratorio clinico cuenta con el
siguiente personal; 8 auxiliares de laboratorio distribuidos
asi:

* 6 auxiliares de laboratorio en el horario de mafana: 7am
a2PM Tarde: 2pm a 9pm Noche: 9pm a 7 am

» 1 auxiliar de 8am a 12 PMy de 2pm a 6pm

» 1 secretario clinico en el horario de 7am a 4 PM.

* La auxiliar que esta en el horario de de 8 a 12 y 2 a 6:
lava material, centrifuga, las Muestras, separa las
pruebas especiales y las congela, entrega de muestras
para patologia y pruebas especiales remitidas, busca
resultados de patologias y pruebas especiales para ser
entregados, busca y saca copias de resultados solicitados
por Auditoria y da apoyo al laboratorio en general.

= Los otros 6 auxiliares son los que realizan los turnos
correspondientes segln el cuadro de turnos: mafana y
tarde: recepciéon de muestras e ingreso de pacientes al
sistema, toma de las muestras a pacientes de consulta
externa, coloraciones, montaje de muestras de
uroanalisis, parasitologia, Hematologia, reporte de
resultados, entrega de resultados a Ilos diferentes
servicios de la Clinica. Toma de muestras a domicilio.
Después de las 6 PM cuando se va el auxiliar que labora
de 2pm a 6 PM le toca:

» Centrifugar las muestras y lavado de material. EI
Secretario clinico de 7am a 4pm: Recepcién de muestras,
ingreso de los pacientes al sistema verificando que
venga la Orden completa con los datos, factura realizada
en facturacién, reporte de resultados,

= Archivar resultados de consulta externa, contestar el
teléfono, llamar a los pacientes cuando salgan los
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resultados de pruebas especiales.

CAPACIDAD INSTALADA CENTRO MEDICO - CONSULTA
EXTERNA

Ubicado al frente de la nueva sede de Clinica la Estancia,
sobre la calle 15 Norte.

Cuenta con cuatro cémodas salas de espera con TV

Maquina fotocopiadora dentro del area, para uso de usuarios
7 amplios consultorios, debidamente dotados.

Consulta médica especializada

20 especialidades y 3 consultas entre las que se encuentran:
Cirugia: General, Vascular, Maxilofacial, de Mama, Pediatrica y
Plastica

Neurologia, Medicina Interna, Cardiologia, Traumatologia,

Dermatologia, Inmunologia, Neonatologia, Pediatria,
Psiquiatria, Neurocirugia, Gastroenterologia, Urologia,
Oftalmologia, Anestesiologia, Neuropediatria,

Otorrinolaringologia, Ginecologia y Obstetricia.

Ademas de: Psicologia, Nutricion, Terapia Respiratoria,
Optometria, Equipo de Urodinamia, Equipo Electrocauterio.

Procedimientos médicos tales como:
Electroencefalogramas.

Dopler Transcraneal

Androscopias

Test de Alergias

Espironometrrias

Procedimientos de Enfermeria tales como: Retiro de puntos,
Retiro de yesos, Retiro de Férula, Toma de
electrocardiogramas, Inyectologia, Toma de signos Vitales,
Cateterismo.

Talento Humano:
Coordinador de Area 1
Facturadores 3
Recepcionistas 3
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Camillero 1

Aseo 1

Auxiliar de enfermeria 1

Médicos especialistas 29

La atencién se realiza de 7:00a.m. a 7p.m. en jornada
continua

Asignacién e citas telefénicas de 8:00a.m a 12:00m y de
2:00p.m a 6:00p.m

Las citas personales se asignan de 7:00a.m a 10:00a.m y de
2:00p.m. a 4:00p.m

SEGUNDO PISO

AREA
ZONA (m2)
Cirugia 411,17
esterilizacidn 50,43
UCI- Adultos. 459,82
neonatos 651,70
Area Comun 132,98

AREA TOTAL DEL PISO 1706,10

CAPACIDAD INSTALADA UNIDAD DE CUIDADOS
INTENSIVOS ADULTOS

La unidad de cuidado adulto la Estancia cuenta con capacidad
para atender 10 pacientes en estado grave de salud, para
poder atender estos diez pacientes cuenta con:

. 10 cCuBicuLosS DOTADOS ADECUADAMENTE PARA
BRINDAR CUIDADOS A UN PACIENTE POR CUBIiCULO.

1 SALA DE ESPERA CON CAPACIDAD PARA 16 VISITANTES
UNA OFICINA DE GERENCIA

UNA OFICINA DE AREA ADMINISTRATIVA

UNA OFICINA DE AUDITORIA

UNA FARMACIA

2 CUARTOS DE DESCANSO (MEDICINA Y ENFERMERIA)
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CUARTO PROCEDIMIENTOS LIMPIO
CUARTO PROCEDIMIENTOS SUCIO

En cuanto a equipos la Unidad de Cuidado Intensivo cuenta

con:

X3

*

>

K/
*

-,

>

R/
¢

BOMBAS DE INFUSION DE ULTIMA GENERACION
BOMBAS DE NUTRICION DE ULTIMA GENERACION
VENTILADORES (RESPIRADORES)

MAQUINA DE GASES ARTERIALES

EQUIPO PORTATIL DE RX

EQUIPOS DE MONITOREO HEMODINAMICO
ECOGRAFO

ELECTROCARDIOGRAFO

GENERADOR EXTERNO DE MARCAPASOS
MOTOR DE VACUMM ABDOMINAL

CALENTADOR DE SOLUCIONES

MOTOR DE MANTA TERMICA

COMPUTADORES E IMPRESORAS

En cuanto a recurso humano la UCI cuenta con:

Un STAFF MEDICO Compuesto por:

UN DIRECTOR MEDICO

DOS ANESTESIOLOGOS

DOS ESPECIALISTAS EN CUIDADO INTENSIVO
DOS CIRUJANOS

DOS INTERNISTAS

El STAFF DE ENFERMERIA:

ENFERMERO COORDINADOR

17 ENFERMEROS ASISTENCIALES ENTRENADOS
CUIDADO DEL PACIENTE CRITICO )

22 AUXILIARES DE ENFERMERIA ENTRENADOS
CUIDADO DEL PACIENTE CRITICO

STAFF DE FISIOTERAPIA:

UN FISIOTERAPEUTA COORDINADOR

EN

EN

6 FISIOTERAPEUTAS ENTRENADOS EN CUIDADO INTENSIVO

UNA AUXILIAR DE FISIOTERAPIA.

PERSONAL ADMINISTRATIVO:
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UNA SECRETARIA DE GERENCIA
UNA SECRETARIA GENERAL

UN CONTADOR

TESORERA

AYUDANTE DE TESORERIA
FACTURADOR

SECRETARIA

CLINICA

AUDITORA DE CUENTAS

OCoOoONOOUTEWN PR

PERSONAL SERVICIOS GENERALES:

= 5 ASEADORES
= UN MENSAJERO, PATINADOR
= 4 VIGILANTES

CAPACIDAD INSTALADA CIRUGIA
El 4rea de cirugia se encuentra ubicada en el segundo piso.

Cuenta con:

Oficina de coordinacion =1

Area de facturacién =1

Area de recepcién =1

Cuarto para anestesidologo =1

Star Medico =1

Recepcidn de pacientes =1

Quiréfanos completamente dotados para anestesia general =4

Uno de los quir6fanos esta destinado para cirugias estéticas
particulares.

Quirdéfano para procedimientos con anestesia loca =1

Area de recuperacién dotada, con capacidad para 8
camillas=1

Vestier para enfermeria =1

Vestier para médicos =1

Vestier para pacientes (1 para damas 1 para hombres) =2

RECURSO HUMANO:
Jefe de unidad =1
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Jefes de cirugia = 2

Médicos generales (ayudantia quirdrgica) = 4
Anestesiélogos (cooperativa) =6

Cirujanos se programan s/ cuadro de turnos= 6
Las demas especialidades se programan s/ solicitud de turnos
Instrumentadoras quirdrgicas =7

Auxiliares de enfermeria =16

Facturador=1

Recepcionista =1

Secretaria =1

Camillero=1

Servicios generales =4

EQUIPOS: Mesa de traumatologia, intensificador de imagen,
laparoscopio, artroscopio, litotriptor, microscopios para
neurocirugia,oftalmologia, otorrinolaringologia, bombas de
infusion, ventilador de anestesia adulto y pediatrico

CAPACIDAD INSTALADA CENTRAL DE ESTERILIZACION

Contamos con un grupo técnico y profesional calificado para el
oficio de esterilizacion asi:

Coordinacién esterilizacién 1 - Auxiliares de esterilizacién 4
Con equipos de alta tecnologia tales como:

Esterilizador de oxido de etileno

Incubadora de lectura rapida en 3 horas

Lectura de intubadores

Geolégicos de vapor y de oxido de etileno de lectura con

resultado en tres horas

» Elaboraciéon y esterilizacion del material de (gasas vy
apésitos)

» Préstamo y alquiler de equipos de esterilizacién a vapor

» Venta de esterilizaciéon en oxido de etileno

TERCER PISO
AREA
ZONA (m2)
|
3,1 Hospitalizacion [945,00
3,2 sala partos 116,70
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Area Comun 644,40

AREA TOTAL 1706,1
DEL PISO 0

CAPACIDAD INSTALADA HOSPITALIZACION

Disposicion de 83 camas hospitalarias distribuidas y ubicadas
asi:

TERCER PISO SEDE NUEVA:

Hospitalizacion de pediatria: 9 habitaciones bipersonales para
un total de 18 camas.

Hospitalizacién Adultos: 7 habitaciones unipersonales y 4
Bipersonales para un total de 15 camas.

TERCER PISO SEDE ANTIGUA

Hospitalizacion tercer piso: 2 habitaciones de 4 camas y 8
habitaciones bipersonales para un total de 24 camas, una sala
de preparto con 2 camas, una sala de atencién de parto y una
sala de monitoria fetal

CUARTO PISO SEDE ANTIGUA

Hospitalizacion cuarto piso: 2 habitaciones unipersonales, 2
habitaciones de 4 camas y 7 habitaciones bipersonales para
un total de 24 camas.

Todas las habitaciones cuentan con servicio de television,

cable y linea telefdénica excepto dos que no disponen de linea
telefonica en el tercer piso.
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DISTRIBUCION DE CAMAS HOSPITALARIAS

TORRE A CUARTOTORRE A TERCER
HABITACION PISO PISO TORRE B
UNIPERSONAL 2 0 7
BIPERSONAL 7 9 11
TRES CAMAS 0 0 0
CUATRO CAMAS 2 2 1
TOTAL HABITACIONES 11 1 19
TOTAL CAMAS 24 26 33
83
ACTUAL PARA 83
PERSONAL PTES

JEFE DE ENFERMERIA 10.5
AUXILIAR DE ENFERMERIA a6
MEDICO GENERAL 11
COORDINADOR MATERNO-INFANTIL Y QCAS 1
COORDINADOR Ml Y HEMATO-ONCOLOGIA 1
FACTURADOR 3
AUDITOR DE CUENTAS 2
ASEO HOSPITALARIO 12
CAMILLERO 6
ASISTENTE CLINICO ADMINISTRATIVA 3
TOTAL PERSONAL 90.5

EQUIPOS DISPONIBLES

ELECTROCARDIOGRAFO 1
ASPIRADORES 3
GLUCOMETRO 3

EQUIPO DE ORGANOS 2
SATUROMETROS 2
FONENDOSCOPIO 5
TENSIOMETRO 5

BOMBAS DE INFUSION 18
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. MONITOR FETAL 1
. DOPPLER 1

CUARTO PISO

AREA
ZONA (m2)

|

unidad renal (fresenius mc) 422
clinigastro del cauca 66
angiografias de occidente 217,6
hospitalizacion 463,9
Area Comun 259,3
AREA TOTAL DEL PISO 1428,8

QUINTO PISO (AREA ADMINISTRIVA) terraza

Area Comun
ponderada (m?)

ZONA AREA (m?2)

Administrativa (428,00

AREA TOTAL

DEL PISO 428,00

TOTAL AREA CONSTRUIDA: 8279,6 m2

NOTA: el area comuUn corresponde a pasillos, salas de espera,
ascensores, gradas, etc.

AREAS VALOR M2
ADMINISTRATIVA $ 637.137,00
HOSPITALIZACION $ 732.707,55
COCINA $ 700.850,70
PREPARACION PARENTERAL $ 732.707,55
MORGUE $ 681.736,59
CIRUGIA $ 764.564,40

LABORATORIO $ 751.821,66



UCIS $ 770.935,77

BANCO DE SANGRE $ 751.821,66
UNIDAD RENAL $ 732.707,55
ENDOSCOPIA $ 732.707,55
SALA PARTOS $ 764.564,40
IMAGENES $ 790.050,00

DISTRIBUCION INDIRECTA

« Crear un medio de comunicacién alternativo en cada
punto de atencidon de los clientes institucionales.

« Crear un canal de atencién domiciliaria a través de
alianza estratégica.

« Crear un canal de venta directa del servicio a
particulares, a través de stands ubicados en zonas
estratégicas como sede de la CLINICA, centros
comerciales, clubes, etc. (actividad comercial, ventas y
relaciones publicas).

SECCION 8. PROMOCION

Es el conjunto de acciones que realizamos para que la gente
conozca la Clinica y sus servicios. La comunicacién abarca
varios tipos de acciones:

1. LA PUBLICIDAD. - Es |lo que hacemos para que la
clinica y los servicios sean reconocidos en el mercado:
(Nueva imagen Corporativa ) Medios de comunicacidn,
mensajes que motivan - Anuncios en la prensa, Clasificados,
insertos de periédico, Cufas de radios, comerciales en
televisién, plegables, Anuncio en paginas Amarillas,
revistas, Vallas, pendones, |labaros, pasacalles, volantes

COMUNICACION

« Realizar una campafia masiva de posicionamiento de
marca en la poblacién payanesa para alcanzar el mayor
TOP of mind de la categoria.

87



Hacer presencia de marca en los espacios de mayor
exposicion de los grupos de interés con estrategias BTL
gque creen experiencias memorables.

Desarrollar una estrategia de relaciones publicas con
medios de comunicacién masiva y los <clientes
institucionales.

Desarrollar un plan de medios que sea medible en
emisién y resultados.

Desarrollar comunicaciones ONE to ONE con clientes
institucionales.

Desarrollar un contacto emocional con los grupos de
interés a través de la pagina web.

Utilizar medios no convencionales en Popayan que
generen mucho impacto por su novedad.
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PRESENTACION

« Realizar diseno de interiores a Clinica la Estancia donde
se armonice la esencia de la marca con el ambiente de
atencidén.

+ Desarrollar un plan de merchandising que tenga en
cuenta la activacién de marca en los puntos de venta
como la clinica, las ambulancias, los canales de
distribucioén.

« Hacer branding permanentemente, cuidando la
proyeccién a largo plazo de la marca.

« Aplicar a la papeleria corporativa la nueva imagen de la
clinica.

- Disenar y activar un olfativo para la marca.

« Disefar un portafolio de presentacién impactante a los
clientes potenciales.

LAS RELACIONES PUBLICAS: Los esfuerzos por mantener un
contacto permanente y una buena imagen con los clientes
institucionales, entidades claves y wusuarios del servicio.
(Reuniones grupales directivos y asesores comerciales
aseguradoras - Cronograma de visitas individuales o
personalizadas con acompanamiento para trabajar portafolio
con la ampliacién del mismo.

LAS PROMOCIONES DE VENTA: Impulsar las ventas
mediante acciones definidas - algun tipo de incentivos,
obsequios, rebajas en algunos servicios especificos. etc.

Marketing Directo: Venta personal y equipo de ventas:
Entrenamiento Material de apoyo

EL MERCHANDISING: Acciones encaminadas a tener una
excelente exhibicién de servicios en la sede, centros de
atencién, Stands. Las acciones de merchandising contribuyen
a darle una identidad clara a la CLINICA LA ESTANCIA

SECCION 9. PRECIO: TARIFAS
PRECIO: Es el valor de venta de un servicio de salud en un

libre mercado, que incluye el costo total mas una utilidad
esperada
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TARIFA: Es el valor de venta de un servicio impuesto o
reglamentado por el estado, sustentado por un acto
legislativo, lldAmese ley o decreto por resolucién ministerial,
gue puede o no incluir la recuperacién del costo total mas una
utilidad que puede ser o no la utilidad esperada por la
empresa de servicios de salud .

COSTO TOTAL: Es la distribucion de absolutamente todos los
gastos de produccién y de apoyo de una organizacién y en el
portafolio de servicios de una empresa de servicios de salud,
por algun método cientifico y valido universalmente

Revision tarifas = Analizar nuevamente las tarifas en relacion
a la competencia para regular los precios de la categoria
manteniendo o subiendo los precios de los servicios, segun
sea el caso. Los precios de servicios complementarios deben
intentar tener precios altos por el valor de las marcas que
representan y al publico al que estad dirigido. (Ver anexo de
Tarifas) SOAT vigente - ISS 2001 - ISS 2004.

Revisién de contratacion

Tiempos de pagos aseguradoras - ley 1122 - para buscar una
viabilidad financiera Y disponibilidad de recursos
Se debe tener en cuenta:

La competencia - la ley y sus regulaciones - la oferta y la
demanda - el perfil de los clientes y sus necesidades - el
prestigio de la clinica en el mercado; todo lo anterior Hasta
donde los costos nos |lo permitan (Estructura de precios -
Estructura de Costos)
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PARTE 1V. ACCION Y CONTROL

SECCION 10. RESULTADOS FINANCIEROS

CLINICA LA ESTANCIA S.A.
NIT: 817,003,166-1

ESTADO RESULTADOS: ANO 2006

CLINICA LA ESTANCIA S.A.
ANUAL MENSUAL
TOTAL INGRESOS: 32,996,199,269 2,749,683,272
OPERACIONALES 31,855,504,421 2,654,625,368
NO OPERACIONALES 973,060,832 81,088,403
AJUSTES POR INFLACION 167,634,016 13,969,501
GASTOS: 5,343,298,904 445,274,909
ADMINISTRACION 4,586,927,034 382,243,994
VENTAS 104,444 511 8,703,709
FINANCIEROS 220,613,363 18,384,447
IMPUESTO DE RENTA Y COMPLEMENTARIOS 130,038,000 10,836,500
GASTOS EXTRAORDINARIOS 301,275,096 25,106,258
TOTAL GASTOS CLINICA 5,343,098,904 | 445,274,909
|COSTOS:
COSTOS DE PREST. SERVICIOS 26,558,077,767 2,213,173,147
' TOTAL COSTOS DEL AREA 26,558,077,767 | 2,213,173,147
| UTILIDAD OPERACIONAL T 1,094,822,598 273,705,650
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CLINICA LA ESTANCIA S.A.
NIT: 817,003,166-1
ESTADO RESULTADOS PROYECTADO: ANO 2007

CLINICA LA ESTANCIA S.A.

ANUAL MENSUAL

TOTAL INGRESOS: 43,327,576,529 3,610,631,377
GASTOS: 6,932,412,245 577,701,020
MANO DE OBRA 2,804,600,048 233,716,671
MATERIA PRIMA 51,450,913 4,287,576
SUMINISTROS 286,778,378 23,898,198
COSTOS INDIRECTOS FABRICACION 407,510,719 33,959,227
CONTRATOS 153,967,549 12,830,629
DEPRECIACIONES 840,696,406 70,058,034
AMORTIZACIONES 517,454,368 43,121,197
FINANCIEROS 1,869,953,862 155,829,488

TOTAL GASTOS CLINICA 6,932,412,245 577,701,020
COSTOS:
MANO DE OBRA 21,036,867,165 1,753,072,264
MATERIA PRIMA ( COSTO VENTAS) 9,269,147,169 772,428,931
SUMINISTROS 3,302,111,077 275,175,923
COSTOS INDIRECTOS FABRICACION 1,053,935,812 87,827,984
I TOTAL COSTOS DEL AREA 34,662,061,223 2,888,505,102 |

UTILIDAD OPERACIONAL

1,733,103,001 | 433,275,765 |
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CLINICA LAESTANCIA S.A
NIT: 817,003,166-1
| ESTADO RESULTADOS 2006 PROYECTADO ANO 2007 - 2008 |
| CLINICA LA ESTANCIA S.A |
ANUAL2006 | MENSUAL2006 | ANUAL200T | MENSUAL2007 | ANUAL2008 | MENSUAL 2008
TOTAL INGRESOS: .96,100269 2749083272 433u7oresey 3610831377 96,893,791693 | 4741,149,308
GASTOS: S04  Mb2TA09 633412249 BT TOLO 903006671 | 798,583,869
MANO DE OBRA IGLTO3N02)  IB0M4L9T 2804600048 233TIGATY 3682743041 | 306,895,283
MATERIAPRIMA 39,656,046 ST L4033 L2857 67960610 | 563001
SUMINSTROS NLA36) 84008 26TBdY 23898198 rearLOR | 31380918
COSTOS INDIRECTOS FABRICACION JA0T24) RN ST W90 SHM6ET | 445%1%
CONTRATOS 11873546 0000471 136ToM9 12830629 202176036 | 16848003
DEPRECIACIONES OUT983006| 53908666 BA06%40G  TOMAB034 110392560 | 91993712
AVORTIZACIONES 6838006) 332650 olAA  AST2LION 6794T3NR | 96622194
FINANCIEROS LULI68| 10108774 1869963860 156829488 2455401563 [ 204.620.%4
COSTOS:
MANO DE OBRA 161184515410 1343204295 21036867165 1793072264 270623680613 | 2301973389
MATERIA PRIMA COSTO VENTAS) 110200208 OLERIN 9269147109 24808 12171321 | 1014282686
SUMINISTROS 250078123 20830844 3ALULOM 21150 4336028803 | 361335734
COSTOS INDIRECTOS FABRICACION OTo0fle| 67208818 103390810 GTe2 OBy 1383931602 | 115307638
TOTALCOSTOSDELAREA | 26958077767 | 2213173147 | 34662,061,223 | 2888505102 | 48515,0833% | 3792919446
UTILIDAD OPERACIONAL 10902059 | 91238207 | 1733003061 | 14445295 | 2275751668 | 189,645,372

SECCION 11. ANALISIS RESULTADOS FINANCIEROS
ANALISIS DESCRIPTIVO DE LOS PRESUPUESTOS
RELACIONADOS CON LOS MARGENES DE UTILIDAD DE
CADA ANO

Con el estado de resultados de Clinica la estancia del afio
2006, se realiza una proyeccién lineal en un porcentaje del
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31.31% que corresponde a una variacién promedio de los afios
inmediatamente anteriores.

Los gastos representan valores causados por las erogaciones
necesarias para el normal funcionamiento administrativo de
la Clinica como: Gastos de personal, Honorarios, Impuestos
tasas y gravamenes, contribuciones y afiliaciones, seguros,
legales, servicios, mantenimiento, gastos de viaje,
depreciaciones, amortizaciones, materiales repuestos vy
accesorios y otros, estos gastos para el ano 2006 representan
en el Estado de resultados el 16.19% de participacién con $
5.343.298.904, siendo los gastos por mano de obra con mayor
participacion con el 6.55% por valor de $2.161.703.002,
seguido de los gastos financieros con un 4.37% por valor de
$1.441305.247.

Para la proyecciéon de los gastos en los afios 2007 y 2008,
estos reflejan similar comportamiento de participacién con
respecto a los ingresos proyectados, encontrandose
igualmente que la mano presenta mayor participacién, con
6.47%, seguido de los gastos financieros con un porcentaje del
4.32% para ambos periodos.

Los Costos Comprenden los valores causados por concepto de
prestacion de servicios de salud como Gastos de Personal,
materia prima y otros costos para atender el normal
funcionamiento de la empresa, que es el que genera la mayor
parte de ingreso para la Clinica, estos costos en el Estado de
resultados tienen una participacion del 80.49% para el afo
2006 por valor de $26.558.077.767

Léogicamente por ser una empresa de servicios la mayor
participacion de los costos con respecto a los ingresos, se ve
reflejada en valor de la mano de obra, representados en un
48.55% segquido de la materia prima y suministros con el
29.01% para los periodos proyectados 2007 y 2008.

El margen de utilidad operacional es la rentabilidad de la
Clinica en el desarrollo de su objeto social, y corresponde a la
diferencia entre los ingresos y los gastos y costos de
operacién en un periodo determinado, es decir que la Clinica
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para el ano 2006 reporta con respecto a sus ingresos un
3.32% por valor de $ 1.094.822.598, alcanzando un ligero
incremento del 4%, para el ano 2007 por valor de $
1.733.103.061, al igual que para el afno 2008 con
$2.275.751.668.

Los resultados obtenidos durante un periodo constituyen la
expresion cuantitativa y monetaria del giro de un negocio, por
lo que se puede concluir que la salud financiera de la Clinica
la Estancia se encuentra en una situacién prudente, sélo con
un mercadeo agresivo, con el incremento de la capacidad
instalada en el presente afo, calidad de servicios vy
tecnologia de punta, se sostendrd en el mercado.

SECCION 12. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Se evidencia en el presente plan de mercadeo, que clinica la
Estancia es la entidad que presta los mejores servicios de
salud, dando cumplimiento a los objetivos propuestos, tanto
para el cliente interno como externo.

El proceso de una buena planificacién interna, producto de
una eficiente gestién gerencial, el mejoramiento continuo y un
exhaustivo estudio y analisis para conocer a sus clientes
institucionales le permitira a Clinica la Estancia, ganar un
mayor posicionamiento en el sector.

Se determiné que los clientes institucionales no conocian
varios servicios que presta Clinica la Estancia, explicitados en
el analisis del mercado.

Se establecido que Ilos clientes institucionales necesitan
algunos servicios evidenciados en el estudio de mercado y que
es una de las razones por las cuales contratan en otras
Ciudades, especialmente en Cali.
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Se logré conocer que La percepcién de la nueva imagen
corporativa, algunos de Ilos clientes institucionales no la
tienen clara.

A nivel local la competencia de Clinica la Estancia es el
Hospital San José por trayectoria en el mercado y por que
ofrece una amplia gama de servicios. A nivel departamental
por cercania al Cauca y por preferencia del consumidor la
Clinica Valle de Lili representa el primer lugar en
competencia.

Financieramente Clinica la Estancia se sostiene en el mercado
manejando un porcentajes entre 3.32% y 4% de crecimiento lo
cual es aceptable respecto de la media nacional a nivel de
sector de salud que oscila entre 7 y 8%.

En términos generales los Clientes institucionales estan
satisfechos con los servicios que les presta clinica la Estancia.

RECOMENDACIONES

Es aconsejable ampliar la gama de servicios de Clinica la
estancia e implementar especialmente Psiquiatria, Banco de
Sangre y Hemodinamia.

Es conveniente, hacer énfasis en mejorar la atencién en el
servicio de PBX, factor importante para una buena y eficiente
comunicacién, que redundara en la multiplicacién de clientes
satisfechos.

Seria beneficioso para Clinica la Estancia realizar una
campafa agresiva de comunicaciones orientada a realzar los
valores de posicionamiento que se desean obtener,
especialmente en el slogan el cual no se tiene claro en el
consumidor institucional.

Siendo consecuentes con el diagnostico de la Mefi, “construir

estrategias intensivas y desarrollar mercados y nuevos
servicios”, se sugiere tomar en cuenta los anteriores factores,
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y ademds sequir en el proceso de conseguir la certificacién de
calidad, con lo cual sera aun mas competitiva.

ANEXOS:

ANEXAS Placas: Rutero de Diagnostico 5W2H, Programador.
Matriz Mefi.

Estado de resultados 2006 proyectado 2007/2008
Anexo Encuesta.

Anexo Publicidad
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