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Resumen

Analizar el sistema de pago establecido por el IESS para cancelar a las clinicas que
brindan servicios hospitalarios a los afiliados de dicha institucion, involucra una mirada a
la operatividad del cobro, una vez prestado el servicio, se determind los métodos mas
apropiados para las partes, significo equilibrio, desde la normativa pablica hasta las
necesidades préacticas, para integrar el funcionamiento de la clinica con la cartera de
crédito; un analisis que derivé hacia la propuesta de estudio, presentada y resumida en el
supuesto de trabajar con “sistemas flexibles” que integren las necesarias decisiones
politicas de las partes; apreciacion instituida en la especificidad de un “objeto real”: el

Manual de funciones para la recuperacién de la cartera.

La carencia del Manual de Funciones complica tanto el seguimiento como el control de
la gestion que realiza el personal asignado al rea de Convenios, quienes son los
encargados de la cobranza; funcionarios que requieren, ademas de capacitaciones
apropiadas, conocer de mejor forma los procedimientos para documentar y actualizar la
informacion solicitada durante el cobro, ya que de otra manera se afecta el Capital de
trabajo de la clinica. El estudio nos permite demostrar que, al Implementar el Manual para
la recuperacion de Cartera que se brinda a los afiliados, se logra instrumentar las
operaciones conforme a las politicas establecidas en el Convenio, respaldando todo lo que

interviene y es requerido para la cobranza.

Escenario que se consigue por la disposicidn que el Manual facilita para reducir errores

y atender los puntos criticos.

Palabra Clave: Recuperacién de Cartera, Manual

Vil



Abstract

Analyze the payment system established by the IESS to cancel the clinics that
provide hospital services to the affiliates of that institution, involves a look at the operation
of the collection, once the service was provided, the most appropriate methods were
determined for the parties, meant balancing, from public policy to practical needs, to
integrate the functioning of the clinic with the credit portfolio; an analysis that led to the
study proposal, presented and summarized in the case of working with "flexible systems"
that integrate the necessary political decisions of the parties; an appreciation established in

the specificity of a "real object": the Function Manual for portfolio recovery.

The lack of the Function Manual complicates both the monitoring and the
management control carried out by personnel assigned to the area of Conventions, who are
in charge of collection; officials who require, in addition to appropriate training, better
knowledge of the procedures for documenting and updating the information requested
during collection, otherwise the working capital of the clinic is affected. The study allows
us to demonstrate that, when implementing the Handbook for the recovery of the Portfolio
that is provided to the affiliates, it is possible to implement operations in accordance with
the policies established in the Agreement, supporting all that is involved and required for

collection.

Scenario that is achieved by the provision that the Manual facilitates to reduce errors and

attend critical points.

Keyword: Wallet Recovery, Manual



Introduccion

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social a través del Seguro General de Salud
Individual y Familiar (SGSIF), con el fin de garantizar una atencion oportuna y adecuada a
los asegurados y beneficiarios, amplia y fortalece la Red de prestadores de servicios
médicos con la acreditacion y contratacion de prestadores externos, entre hospitales,

clinicas y consultorios privados.

Para poder tener una mejora en la Salud el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social ha
extendido los afios de cobertura para los hijos de afiliados hasta los 18 afios y también la

extension de pension a su conyuge.

El presupuesto ha venido en aumento cada afio puesto que la poblacién cubierta por el
IESS ha aumentado de 2,9 millones a 6,7 millones a 2013 es decir 3 veces su numero, la
cobertura de la seguridad social paso de un 20% de la poblacion en el 2007 al 52% en el
afio 2013.

El sistema de control interno en la gestion de cobranzas en las entidades Hospitalarias
se ha desarrollado en los Gltimos afios. Para obtener un sistema bien estructurado se debe
poseer un Manual de funciones en la recuperacion de cartera para los Servicios de Salud,

capaz de verificar y controlar todas las actividades para obtener una mejor gestion.

Un Manual de Funciones ayuda a una entidad a establecer los procesos con todos los
procedimientos, tareas y asignaciones para cada uno de los integrantes de la institucion,
por lo tanto, es necesario un levantamiento de los procedimientos actuales que se requieren

para alcanzar la eficiencia, efectividad y eficacia de cada uno de los procesos.

Definida las actividades adecuadamente, los procesos del manual de funciones en la
recuperacion de cartera, les permitira desarrollar las tareas, estableciendo las distintas
responsabilidades a empleados y funcionarios de las distintas areas, generando

informacidn (til, correcta y necesaria.

El trabajo que se propone es Disefiar un Manual de Funciones para el personal del area
de convenios que es el encargado de hacer la dificil tarea de la recuperacion de la cartera
por los servicios ofrecidos a los pacientes afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social en la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, con el objetivo de estructurar el

proceso de recuperacion de la cartera, sea de la manera més eficaz y que no represente una



pérdida para la Clinica, sino mas bien una utilidad ya que como afiliados todos nos
beneficiariamos de estos convenios que ayudan mucho a descentralizar el servicio de salud
en los hospitales propios de la institucion por la alta demanda de afiliados que se

incrementa cada afio.

Desde esta perspectiva, es evidente, que dichos cambios se pueden lograr efectuando y
optimizando controles internos en la recuperacion de cartera, los cuales sean capaces de

salvaguardar y preservar los bienes de un departamento o de una entidad hospitalaria.

Una mirada al proceso histdrico nos permite entender los fines de la investigacion.
En el afio 1995, un médico con gran vocacién, y con el objetivo principal de otorgarle al
paciente la mejor atencién, comienza a planear un gran proyecto: la transformacién de una

pequefia clinica a un Hospital privado, que se caracterizara por:
« Unequipo profesional de excelencia
«  Atencion personalizada y multidisciplinaria de la més alta calidad
»  Tecnologia de punta

Asi fue como en el 2003 HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO concluye su
proyecto y reinicia sus actividades en Kennedy Norte, manteniéndose, desde entonces, en
un constante desarrollo, para llegar a tener los programas lideres en atencién hospitalaria

dentro de Guayaquil.

En la actualidad el Hospital Clinica San Francisco mantiene un indice de cartera
vencida debido a que muchos de los créditos que se otorgaron en el convenio que se
sostuvo con el IESS por motivo de que otras entidades que mantiene las mismas
actividades presentaron planillas con desgloses de gastos exagerados a criterio del ente
pagador, este mismo hecho las autoridades encargadas decidieron revisar los factores del

problema

Hospital Clinica San Francisco se destaca entre otras instituciones por la excelencia del
cuerpo médico que la integra mas de 70 medicos, de diferentes especialidades, con un

nivel técnico y cientifico muy elevado.

Hospital Clinica San Francisco concentra todas sus dependencias en un solo lugar. Lo

que la convierte en un Centro de atencion ambulatoria con mucha aceptacion”



(HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO, 2003). Esta ubicado en el sector Norte de la

Ciudad de Guayagquil; provincia del Guayas.

En consecuencia, este trabajo de tesis consiste primordialmente en la elaboracién de un
manual de funciones para la recuperacion de cartera en los servicios hospitalarios
brindados a pacientes afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social del centro de

servicios médicos San Francisco “Cemefran C.A.” de la ciudad de Guayaquil”.



Capitulo |

Aspectos generales de la investigacion
Antecedentes

El 20 octubre del afio 2008 entro en vigencia la vigésima primera de la Constitucion de
la Republica del Ecuador. En la carta magna® tipifica articulos que conminan al Estado a
salvaguardar el derecho de la sociedad de ostentar el buen vivir. En este considerando la
salud segun el articulo tres de la norma citada, manifiesta la coaccion del Estado de
garantizar el servicio de salud. “Garantizar sin discriminacion alguna, el efectivo goce de
los derechos establecidos en la Constitucion y en los instrumentos internacionales, en
particular la educacion, la salud, la alimentacién, la seguridad social y el agua para sus
habitantes”. (ASAMBLEA CONSTITUYENTE, 2008)

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social segun el articulo tres de la Ley de
Seguridad Social obliga a prestar los servicios de salud que sean necesarios a los afiliados,
en los ultimos afios el crecimiento de la afiliacion ha creado escenarios de atencion para la
salud cadticos. El incremento de afiliados al IESS ha repercutido en la asistencia médica.
“Incremento del 105% de afiliados activos en el Seguro General Obligatorio en el periodo
2007-2014, mientras que la cobertura del Seguro Social Campesino creci6 al 68% durante
el mismo periodo de analisis”. (INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD
SOCIAL, Informe de redencion de cuentas, 2014).

La capacidad de brindar el servicio de salud por parte del IESS ha sido una

problematica dificil de remediar.

“Un incremento en la demanda de este servicio, y debido a esto se ha generado una
muestra de insatisfaccion de los pacientes en cuanto a la atencion recibida, motivo por el
cual ha conllevado a buscar nuevas formas de brindar servicios de salud ya que la
capacidad instalada en hospitales publicos no son suficientes para cubrir con toda la
demanda, dando como solucion a esta problematica la firma de convenios publicos de
salud entre clinicas privadas que brinden estos servicios y organismos estatales”
(JARAMA PUGO, N. & FAJARDO GALARZA, J., 2013).

! La famosa denominacién de "Carta Magna", es considerada en nuestro pais, asi como para otras
naciones, como el fundamento de las libertades y el ejercicio de los deberes y derechos de los ciudadanos,
y en las cuales, todos, incluyendo las autoridades y gobernantes, estaban sometidos a las leyes y normas, y
obligados a respetarla.



El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social a través del Seguro General de Salud
Individual y Familiar (SGSIF), con el fin de garantizar una atencién oportuna y adecuada a
los asegurados y beneficiarios, amplia y fortalece la Red de prestadores de servicios
médicos con la acreditacion y contratacion de prestadores externos, entre hospitales,

clinicas y consultorios privados.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social ha extendido los afios de cobertura para los
hijos de afiliados hasta los 18 afios y también la extension de pension a su conyuge.
Incluso se ha optado por la afiliacién de los trabajadores informales y por las trabajadoras

domésticas.

La constitucion vigente del 2008 en el Ecuador establece como una obligacion del
estado el contribuir y fomentar el “buen vivir” en toda la poblacion del Ecuador, sin

ninguna clase de distingo.

Para promover este tan mencionado “buen vivir”, el estado debe contribuir a estructurar
una seguridad social universal, que se encamine a la equidad, cohesion social, y sin

discriminacion alguna.

La seguridad social es entendida como un derecho que le asiste a toda persona de
acceder por lo menos a una proteccion basica para satisfacer estados de necesidad en
aspectos como salud, ancianidad, ahorro, etc. (SALAZAR CEDENO, D. E., 2012)

Las clinicas privadas al adoptar el convenio con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social suscriben un contrato por el cual existen obligaciones y derechos, ademas se

sustentan las clausulas de formas de cobro.

La clinica esta supeditada al convenio. El IESS para poder firmar el convenio con una
clinica, ésta debe de cubrir ciertos pardmetros establecidos por el propio Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social.

“Para llevar un mejor control a lo que se refiere por normas y criterios de la calificacion
del nivel de las unidades medicas del IESS y prestadores de salud, el Consejo Directivo del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, mediante la resolucion CD.020, aprobd las
normas técnicas de acreditacion y Criterios de calificacion; con el fin de establecer

estandares para la prestacion de servicios de salud a los afiliados que requieran de estos y



ademas para conformar la red de prestadores de servicios de salud” (JARAMA PUGO, N.
& FAJARDO GALARZA, J., 2013)

La clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, se direcciond a mantener CONvVenio con
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, para brindar los servicios de salud a los
afiliados. Y proteger a través de acciones integrales en todas las especialidades y campos

de la salud.

El convenio firmado aclaro las maneras de cobro y el plazo de pago, estas variables son
de un analisis muy concerniente a las finanzas de la clinica. La metodologia para inferir la

conveniencia de otorgar crédito a una entidad es el andlisis financiero.

La decision para establecer los diferentes plazos para cobrar los créditos a los clientes
generalmente inicia mediante un analisis comparativo con los plazos que otorgan las
demés empresas y, posteriormente, un analisis de los beneficios que se obtienen de cada
uno de los plazos. Para lo cual se necesita de un estudio financiero que cuantifique las
ganancias y gastos en cada uno de los plazos. (MORALES CASTRO, J. & MORALES
CASTRO, A,, 2014)

Planteamiento del Problema

El Centro de Servicios Médicos San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, otorga servicios
de salud a la poblacion del Ecuador y en especial a la ciudad de Guayaquil con la finalidad
de contribuir al desarrollo del pais.

En estas circunstancias la clinica ha establecido un convenio con el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), con el objetivo de coadyuvar a la atencion de

pacientes de los afiliados al instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

Con el incremento de afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social las clinicas
privadas del pais suscribieron convenios con la finalidad de evacuar las prestaciones de

servicios de salud del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

La creciente manifestacion por parte de los afiliados al soportar la deficiente atencion

en el area de salud ha permitido suscribir convenios para solventar la atencion.

Actualmente la red de salud en la seguridad social esta integrada por centros

hospitalarios propios y hospitales privados con los que tiene suscritos convenios,



participacion que sin duda ha incrementado la demanda de sus asegurados ya que cuenta
con nuevas alternativas para su atencion en salud. (RACINES GARRIDO, F., 2015)

La situacion de otorgar la prestacion de servicios de salud por parte del Centro de
Servicios Médicos San Francisco CEMEFRAN C.A. radica en la optimizacion de la

situacion financiera.

Para tal efecto los costos son las variables determinantes en el analisis. “Cuando se
piensa en el costo, invariablemente se piensa en este dentro del contexto de identificar el
costo de algo en particular. Llamamos a esto objeto de costos, que es cualquier cosa para la
cual se desea una medicion de costos”. (HORNGREN T.C., SRIKANT M., D. &
MADHAV V.,R., 2012)

En el convenio celebrado con el IESS se recurre al crédito por la atencién brindada al
afiliado por parte de la clinica. El problema de esta situacion es la efectivizacion de la
venta, en otras palabras es la recuperacion que se pretende efectivizar por la utilizacion de
los costos necesarios para la prestacion de servicios de salud. “Para llevar a cabo un
andlisis de la generacion de liquidez en una empresa, hay que analizar su ciclo de
explotacion. Se entiende por ciclo de explotacion el tiempo que se tarda en recuperar una
unidad monetaria invertida en la actividad tipica de una empresa”. (GURRIARAN, R.,
2004)

Un problema muy comun en las Instituciones, Hospitales, Clinicas que tienen convenio
con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, es la cartera vencida, es decir la
acumulacion de documentos y créditos que no han sido pagados a la fecha de su
vencimiento, las clinicas ofrecen sus servicios por atencion médica, el cual no es cancelado
a tiempo por motivos de documentos no debidamente presentados al Seguro Social que

abalicen una atencién oportuna.

Las variaciones aceleradas que se viven en el pais, no solo son de tipo econémico, sino
también organizacional lo cual conlleva a que las instituciones de salud dispongan de un

manual de funciones para la recuperacion de cartera.

El caso del Hospital Clinica San Francisco de la Ciudad de Guayaquil, es que en el area
de cobranzas, actualmente no cuentan con métodos, funciones, procesos, y procedimientos
documentados y actualizados con respecto al convenio de salud que sostiene con el

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), ya que carecen de un manual de
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funciones, lo que conlleva que el personal realice los procesos sin un adecuado plan de
seguimiento, en estas circunstancias es dificil definir parametros de rendimiento y

resultados.

El Control Interno es de vital importancia en toda administracion financiera ya que
permite garantizar que cada uno de los procesos, politicas, objetivos y actividades se
cumplan de acuerdo a lo preestablecido, dando el méximo de rendimiento en el

cumplimiento de su mision.

Por lo indicado anteriormente se considera que el Hospital Clinica San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”, de la ciudad de Guayaquil, necesita de un Manual de Funciones en

su gestion de cobranza que le permita la recuperacién de cartera, ya que en varios de los

casos se han efectuado operaciones administrativas basados en la confianza de las personas

que se encargan de las funciones de cobro, aspectos, que corroboran la conveniencia de

elaborar un manual de funciones.

Al observar estas inconsistencias entre la gestion financiera de la clinica y las

exigencias para el pago de la institucién publica (IESS), vale preguntar:

e ;Sera qué un Manual de funciones para la recuperacion de cartera de los servicios
hospitalarios brindados a pacientes afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social en el Centro de Servicios Médicos San Francisco CEMEFRAN C.A. de la
ciudad de Guayaquil, optimizan el proceso?

e Asi mismo ¢Qué servicios brindados a los pacientes del IESS estan involucrados?

e (Qué tipo de Control Interno y area de trabajo envuelve los Convenios en su
Gestion para la recuperacion de cartera?

e ;Con que instrumentos cuenta el area de Convenios, para mejorar su eficiencia 'y
agilidad en el cobro por servicios prestados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social?

e ;Cuales son las estrategias financieras y objetivas que se han desarrollado para la
correcta recaudacion de los valores ingresados en los servicios de salud prestados

al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social?

Las interrogantes precedentes y la falta de un manual de funciones para la recuperacion
de cartera adecuado en la gestion de cobro, da la pauta para manifestar que existen

innumerables inconvenientes en el desarrollo de los procesos de recaudacion en la



Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.” de la Ciudad de Guayaquil, por el

convenio existente con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
Justificacion

En la actualidad la mayoria de las personas se encuentran cubiertos en el campo de la
salud por seguros, uno de ellos es el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), lo
que ha ocasionado que los Hospitales y Clinicas tengan una gran demanda de pacientes
asegurados, lo que implica que la Cartera de Cobranza sea cada vez mas grande.

En el Hospital Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, del total de usuarios
atendidos mensualmente aproximadamente un 60% lo representa las personas afiliadas al
Seguro Social, lo que significa que la mayor parte de ingresos por prestacion de Servicios
de salud es generada por las derivaciones que realiza el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social ya sea por falta de cupo o situacion geografica; por ende el proceso de Cobro debe
darse de manera inmediata y efectiva, de aqui surge la necesidad de solventar los gastos
para dar buena atencion como prestador por lo cual se debe crear un manual de funciones
en la gestion de cobranzas que facilite el cobro inmediato y efectivice la recuperacion de

cartera.

Este proyecto se justifica ante la necesidad de evitar la exposicion al riesgo de la
Cartera de Cobranzas, se propone realizar un analisis de los factores que afectan e inciden
en la morosidad de los créditos al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social y que podrian
ocasionar iliquidez momentanea y decrecimiento de la rentabilidad financiera de la Clinica
San Francisco CEMEFRAN C.A., de la ciudad de Guayaquil.

La elaboracion de un manual de funciones en la gestion de cobro resolveria en gran

parte el grave problema de Riesgo Crediticio.

Segun un término gramatical, control quiere decir comprobacion, inspeccion o registro.

Unas de las actividades principales son

- Realizar los expedientes correspondientes del mes que se dio la atencion.
- Formar equipos de profesionales médicos y Administrativos donde realicen las

funciones de Auditoria para facturar los servicios brindados por el prestador.



El control es una actividad que consiste en monitorear los resultados de una accion y de
esta manera se permite adoptar una medida de correccion inmediata o de prevencion, su
meta principal es ayudar a obtener los resultados esperados por la alta directiva, la

recuperacion de la cartera.
Bajo estos conceptos se puede definir de la manera siguiente:

El Control Interno util y eficaz es un conjunto de planes, métodos y procedimientos
adoptados por una Institucion, con el fin de asegurar que los activos estén debidamente
protegidos, y que los registros contables sean exactos en el reflejo de la realidad,
coherentes y confiables; vigilar la eficiencia en las operaciones es decir que se desarrollen
de acuerdo con las Politicas establecidas por la Institucion, y se proporcione informacién

actualizada que sirva en la toma de decisiones.

El control interno debe incluir analisis, informes de actuacién, programas de

entrenamiento del personal y controles de calidad de los servicios.
Los elementos del control administrativo interno son:
» Desarrollo y mantenimiento de una linea funcional de autoridad.
»  Clara definicion de funciones y responsabilidades.

»  Un mecanismo de comprobacion interna en la estructura de operacion con el fin de
proveer un funcionamiento eficiente y la maxima proteccion contra fraudes,

despilfarros, abusos, errores e irregularidades.

Un buen control Interno permite que una Institucion sea responsable economicamente
ante los interesados directos ya que ayuda a fomentar normativas y procedimientos a

seguir dentro de un Area Involucrada.

El Control Interno en el Area de Convenios esta enfocado en agilitar la recaudacion de
dinero por los servicios médicos prestados a cada uno de los afiliados beneficiados del
Instituto Ecuatoriano de Seguro Social, para lograr ser mas objetivos y generar un
crecimiento econdmico, recuperar la cartera y salvaguardar la transparencia de las

operaciones administrativas.

A fin de observar las inconsistencias y sus consecuencias, forzadas por el convenio de

la Clinica con el IESS, se realiza la presente investigacion que desarrolla un método
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Descriptivo, ya que el objetivo fundamental es mostrar la elaboracion de un manual de
funciones para la recuperacion de cartera especificando bases para realizar de una manera
adecuada los procesos dentro del area de Convenios, y por lo tanto este es un
Departamento que maneja Informacidon valiosa para la recuperacion de dinero que solventa

la liquidez de la Institucion.

De igual forma se justifica la investigacion pues se permite corroborar los
conocimientos académicos que se posee y complementarlos con el proceso de
investigacion en el cual se abordaran aspectos como la obtencion de datos y su

interpretacion, los cuales se podran utilizar en futuras investigaciones.

El presente trabajo de investigacion también se visualiza desde un enfoque préctico, y
aportara informacion relevante a las demas Instituciones de Salud que mantienen
convenios con el Instituto de Seguridad Social (IESS), acerca de los procesos eficaces para

recuperar la cartera y mejorar la liquidez.

La necesidad de efectuar una revision exhaustiva al proceso que desempefia el personal
del Area de Convenios respecto a la gestion de Cobro al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS) es, como se lo ha demostrado, porque existen efectivamente

carencias en los Procesos.

La evaluacion del sistema de control interno determina las posibles debilidades en la
verificacion del cumplimiento de las normas en cuanto al desarrollo de las operaciones,
bien sea por errores o por irregularidades del personal al ejecutar su trabajo; lo cual
determinaré el grado de credibilidad de las operaciones que se realizan y la validacién de
la informacion que se recopila; con estas afirmaciones se verifica la justificacion practica

de esta investigacion.

Con este estudio al elaborar un Manual de Funciones para la recuperacion de cartera, se

podra aplicar a todas las Instituciones que manejen convenios en el sector de la salud.

La situacion financiera de una compafiia radica en la implementacion de un control

exhaustivo para minimizar en lo posible alguna falencia de liquidez.
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Objetivos

Objetivo General

Disefar un manual de funciones del area financiera para la recuperacion de la cartera de
los servicios hospitalarios brindados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en el
Centro de Servicios Médicos San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, de la Ciudad de
Guayaquil.

Objetivos Especificos

1. Analizar la pertinencia financiera que sostienen los convenios con el IESS.

2. Examinar la sostenibilidad de los servicios prestados a los pacientes afiliados al
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social por parte del Centro de Servicios Médicos San
Francisco “CEMEFRAN C.A.”.

3. Evaluar los costos financieros generados con el Manual de Funciones en la
recuperacion de la cartera de pacientes del convenio con el IESS.

Marco Tedrico

El marco tedrico es la perspectiva que tiene la investigacion en base a los
conocimientos emitidos referente al tema que se quiere abordar en un trabajo investigativo,
tal como lo manifiesta Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Batista Lucio (2010)
que es “proceso de inmersion en el conocimiento existente y disponible que puede estar
vinculado con nuestro planteamiento del problema, y un producto (marco teérico) que a su
vez es parte de un producto mayor: el reporte de investigacion”. (HERNANDEZ
SAMPIERI & FERNANDEZ COLLADO & BATISTA, 2010)

Las clinicas privadas han optado por firmar convenios con el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, viendo como una oportunidad para hacer crecer sus empresas dedicadas
a la prestacion de salud, acogiéndose a la resolucion 357, aprobada el 09 de febrero del
2011, mediante Consejo Directivo, pero nunca pensaron que donde ellos vieron una
oportunidad de expansion se les convertiria en un problema de liquidez, debido a que el
IESS les debe valores de planillas de varios meses y esto provoca que no puedan solventar

los gastos de su personal profesional que atiende a los afiliados, mucho menos cancelar a
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los proveedores las facturas de las medicinas que estos pacientes demandan cuando estan

hospitalizados.

La recuperacion de la cartera de las clinicas privadas se asocia a la de una entidad
bancaria, pero estas tienen muchas diferencias y desventajas a la hora de la recuperacion
de los valores prestados, porque el Banco por prestar su dinero cobra intereses vy si el
cliente se retrasa unos dias en cancelar se le cobra interés por mora, lo que no ocurre con
las clinicas, estas solo deben fijarse en el valor que cada paciente consuma y de acuerdo a
un tarifario que es proporcionado por el propio Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social,

no podran cobrar ningun valor de mas si estos no les pagan por varios meses.

La recuperacion de la cartera debe ser prioridad en toda gestion de empresa con fines de
lucro. Por eso el andlisis y evaluacién de la gestion de cobro en forma periddica es vital

para la salud financiera de institucion.

El anélisis financiero se lo cataloga como una técnica o una herramienta valida para las
empresas que mantienen cierto grado de complejidad en su actividad econémica en un
periodo previamente establecido. La importancia de implementar el analisis financiero
dentro de una empresa, indistintamente de su actividad econémica, es la sostenibilidad de

la misma.

El anélisis financiero provoca la facilidad de asumir decisiones que optimiza la

rentabilidad de las entidades.

“El analisis o diagnostico financiero constituye la herramienta mas efectiva para evaluar
el desempefio econdmico y financiero de una empresa a lo largo de un ejercicio especifico
y para comparar sus resultados con los de otras empresas del mismo ramo que estén bien
gerenciadas y que presenten caracteristicas similares; pues, sus fundamentos y objetivos se
centran en la obtencion de relaciones cuantitativas propias del proceso de toma de
decisiones, mediante la aplicacion de técnicas sobre datos aportados por la contabilidad
que, a su vez, son transformados para ser analizados e interpretados. La importancia del
analisis financiero radica en que permite identificar los aspectos econdmicos y financieros
gue muestran las condiciones en que opera la empresa con respecto al nivel de liquidez,
solvencia, endeudamiento, eficiencia, rendimiento y rentabilidad, facilitando la toma de
decisiones gerenciales, economicas y financieras en la actividad empresarial” (NAVA
ROSILLON, M., 2009)
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El anélisis financiero, es un proceso de juicio que permite evaluar la posicion financiera
y los resultados de operacion presentes y pasados, de una empresa con el objeto primario
de hacer las mejores estimaciones y predicciones acerca de su operacion y desempefio en
el futuro. El andlisis financiero es un estudio de relaciones y tendencias para determinar si
la posicion financiera y los resultados de operacidn de una empresa son satisfactorios o no,
pero sobretodo es un proceso que se lleva a cabo para detectar las fortalezas y debilidades
de la empresa y a partir de ellas, establecer el curso de accion a seguir para sacar provecho
de las primeras y corregir las segundas. (VILLEGAS VALLADARES, E., 2002)

“El andlisis financiero permite evaluar la posicion financiera y los resultados de
operacion —presentes y pasados— de una empresa con el objeto primario de proporcionar
indicadores, partiendo de informacion de la empresa, siempre que ésta la registre y que
esto Gltimo lo haga de forma cuidadosa, sistematica y constante. El analisis financiero es
un estudio de relaciones y tendencias para determinar si la posicion financiera y los
resultados de operacion de una empresa son satisfactorios o no, pero, sobre todo, es un
proceso que se lleva a cabo para detectar las fortalezas y debilidades de la empresa 'y a
partir de ellas establecer el curso de accion a seguir para sacar provecho de las primeras y
corregir las segundas” (VILLEGAS VALLADARES, E. & DAVALOS FLORES, J.,
2004, p. 27).

Las técnicas para realizar unos andlisis financieros son: los ratios o razones financieras,
que son célculos que nos indican de una forma mas clara la situacion financiera de las
empresas. Las clinicas privadas como es el caso de la Clinica SAN FRANCISCO
CEMEFRAN C.A. de la ciudad de Guayaquil, necesitan realizar los analisis financieros a

través de los ratios financieros.?

“La técnica de andlisis de estados financieros mediante la utilizacion de ratios opera con
cocientes, es decir, indicadores que son el resultado de la division de una cantidad entre
otra, en este caso, cantidades monetarias de las cuentas y de los rubros que integran dichos
estados financieros” (OCHOA RAMIREZ, S. & TOSCANO MOCTEZUMA, J., 2011, p.
75). “Los directivos y cualquier persona interesada en una empresa necesitan conocer la

situacion en que se encuentra. Para ello, deben analizar continuamente la marcha de la

2 Las ratios financieras también llamadas razones financieras o indicadores financieros,

son coeficientes o razones que proporcionan unidades contables y financieras de medida y comparacién, a
través de las cuales, la relacion (por divisidn) entre si de dos datos financieros directos, permiten analizar el
estado actual o pasado de una organizacidn, en funcidn a niveles éptimos definidos para ella.
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empresa. Una de las partes del analisis integral es la que se puede confeccionar a partir de
los estados financieros. Estos informan de la situacion y evolucién econdmica y financiera
de la empresa. El analisis de estados financieros se hace principalmente por medio de
ratios” (BERNAL DOMINGUEZ, D. & AMAT SALAS, 0., 2012, p. 271).

“A través de la historia de la humanidad, el tema de Salud ha despertado gran interés
por la importancia que el mismo conlleva, ya que se considera, uno de los elementos
fundamentales que coadyuvan al desarrollo de los pueblos”. (PINOS SILVA, M., 2010)

“El analisis financiero es el estudio que se hace de la informacion contable, mediante la
utilizacion de indicadores y razones financieras. Asi mismo la contabilidad se representa y
refleja la realidad econémica de la empresa, de modo que es necesario interpretar o
analizar cada una de las cifras para poder entender a profundidad el origen y
comportamiento de los recursos de la misma. El objetivo que se persigue al realizar el
razonamiento de los estados financieros es la obtencidn de suficientes elementos de juicio
para apoyar las opiniones que se hayan formado con respecto a los detalles de la situacion
financiera y de la rentabilidad de la empresa” (SORIANO ARAUJO, S. & SORIANO
ARAUJO, V., 2012, p. 5).

La situacion de las entidades en la actividad econdmica se visualiza claramente en los
Estados Financieros, en los cuales se encuentra las partidas deudoras de la compafiia como
son: las cuentas por cobrar. Por tal razén el andlisis de las cuentas por cobrar es de vital

importancia al considerar, que es el flujo monetario que soporta la operacién del negocio.

“Las cuentas por cobrar representan uno de los renglones méas importantes del estado de
posicién financiera o balance general, partiendo de la base de que dicho renglén
contribuye a la definicion del capital de trabajo y a la solvencia econémica de una entidad”
(INSTITUTO MEXICANO DE CONTADORES PUBLICOS, 2007, parr. 1).

Las partidas que se encuentra como valores por cobrar por la prestacion de un servicio o
por la venta de algun bien, se las denomina en el argot contable como: cuentas por cobrar,
de esta forma el credito otorgado a los clientes se personifica en la cuenta contable
sefialada. Dado que es una cuenta que da a la compafiia o entidad un derecho de cobro por

la contraprestacion de un servicio o entrega de algun tipo de inventario.

Horngren, Harrison y Oliver sefiala: “Se tiene una cuenta por cobrar cuando se venden a

crédito bienes o servicios a un cliente. La cuenta por cobrar es el derecho del vendedor
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sobre el monto de la transaccion. También se tiene una cuenta por cobrar cuando se presta
dinero a otra parte. De esta manera, una cuenta por cobrar es en realidad el derecho a
recibir efectivo en el futuro, a partir de una transaccion actual. Es algo que posee el
negocio; por lo tanto, se trata de un activo” (HORNGREN, C. & HARRISON, W. &
OLIVER, S., 2010).

“Las cuentas por cobrar son, al igual que cualquier activo, recursos econémicos
propiedad de una organizacion, los cuales generaran un beneficio en el futuro. Forman
parte de la clasificacion de activo circulante. Entre las principales cuentas incluidas en este

rubro figuran las siguientes:
* Clientes:

Son las cuentas pendientes de pago que se derivan de la actividad normal de la empresa,

ya sea la venta de mercancias o la prestacion de servicios a crédito.
* Documentos por cobrar:

Esta partida esta integrada por los documentos pendientes de pago que surgen por la

venta de mercancias o la prestacion de servicios a crédito.
 Funcionarios y empleados:

Son las cuentas 0 documentos que se originan por préstamos otorgados a los empleados,

funcionarios o accionistas de la empresa.
* Deudores diversos:

Son los documentos o cuentas que se originan por transacciones distintas de las que
representen la actividad normal de la empresa” (GUAJARDO CANTU, G. & ANDRADE
DE GUAJARDO, N.,, 2008, p. 328).

Las partidas por cobrar son el resultado de las ventas a crédito, y normalmente se
traducen en cuentas por cobrar o documentos por cobrar. EI término partidas por cobrar
incluye todos los reclamos de dinero contra otras entidades, entre ellas personas, empresas
y otras organizaciones. Las partidas por cobrar normalmente son una parte importante de
los activos circulantes totales. (WARREN, C. & REEVE, J. & DUCHAC, J., 2010, p. 398)
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Capital de Trabajo

El capital de trabajo de una entidad es la diferencia que existe entre los activos méas
liquidos con las deudas que la entidad tiene a corto plazo, las obligaciones consideradas a
corto plazo son las que tienen un plazo menor a un afio. Por lo tanto, establecer de forma
prolija el rubro del capital de trabajo es vital para el sostenimiento de la entidad. En esta
perspectiva la clinica privada SAN FRANCISCO “CEMEFRAN C.A.” observa con

detenimiento la estructura de su capital de trabajo.

“Un sentido amplio, al capital de trabajo, algunos autores lo denominan también activos
de trabajo; involucra la inversion de la empresa en activos corrientes o activos circulantes.
Designaremos capital de trabajo neto a la diferencia entre los activos corrientes y los
pasivos corrientes. EI término corriente lo entendemos como aquellos bienes o deudas que
se establecen dentro del ciclo operativo de la empresa, que normalmente es de un afio, y

que a su vez coincide con el balance general” (ALBORNOZ, C., 2006).

Se debe sefialar la composicidn del capital de trabajo, con el objeto de conocer el
calculo del mismo. El capital de trabajo de forma contable es la diferencia entre los activos
corrientes o circulantes y los pasivos corrientes o circulantes, establecido anteriormente

esta definicion.

Lo importante es conocer la estructura de los activos corrientes o circulantes, el cual

estd compuesto de la siguiente manera:
Cuentas por Cobrar

Como se observa las cuentas por cobrar se encuentra los activos corrientes y estos a su
vez conforman el capital de trabajo tan necesario para la entidad, que sin el
establecimiento de este rubro la clinica se vera afectada en la sostenibilidad de la actividad
econdmica. El flujo de efectivo recae sin duda alguna sobre las cuentas por cobrar de la
clinica, debido al crédito que esta otorga al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

“Una de las funciones méas importantes de la administracion financiera en una empresa,
es determinar el nivel éptimo del flujo de efectivo que se requiere para hacer frente a las
obligaciones de corto plazo. Las empresas realizan ventas diariamente, pero no todas sus
ventas se realizan al contado por lo que, no se puede disponer de ese dinero

inmediatamente. También se realizan compras de bienes y servicios, pero no todas las
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compras son en efectivo, es decir que no habra una erogacion de dinero hasta que se
cumpla el plazo del crédito que les otorgan sus proveedores. Para ello, la administracion
del capital de trabajo neto busca lograr un equilibrio, de tal manera que se puedan cubrir
las salidas de efectivo diarias con los ingresos de efectivo diarios, evitando inconvenientes
con los proveedores y con los deudores” (PENALOZA PALOMEQUE, M., 2008, p. 161).

Queda claro que la importancia de establecer el rubro de efectivo que cuenta la clinica
SAN FRANCISCO “CEMEFRAN C.A.”, es de vital importancia para sostener la
operatividad del negocio, debido a que la clinica mantiene salidas de efectivo como son:
los sueldos del personal, servicios basicos, impuestos fiscales, proveedores etc. Por todo
este panorama el estudio que se enmarca en establecer el capital de trabajo repercute en la

operatividad del sanatorio.

“Cuando una compaiiia se inicia es importante contar con recursos liquidos (dinero) que
permitan atender las erogaciones necesarias para operar. Estas necesidades financieras son
relativamente imperceptibles: primero, porque se realizan con recursos aportados por el
emprendedor; segundo, porque se trata de pequefias cuantias, si se comparan con las
necesidades que demanda la operacién del negocio” (VARGAS AREVALDO, H., 2003, pag
102).

Recuperacion de Cartera

La rotacion de cartera es un indicador financiero que determina el tiempo en que las
cuentas por cobrar toman en convertirse en efectivo o, en otras palabras, es el tiempo que

la empresa toma en cobrar la cartera a sus clientes.
Importancia de un manejo eficiente en la Cartera

La cartera es una de las variables mas importantes que tiene una empresa para
administrar su capital de trabajo de la eficiencia como administre la cartera, el capital de

trabajo y la liquidez de la empresa mejoran 0 empeoran.

La gestion de cartera debe ser una politica de primer orden en la Clinica San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”. de la eficiencia con que se administre depende el aprovechamiento

de los recursos de la empresa.
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Las Razones Financieras

Las razones financieras son relaciones que se establecen entre una cuenta y otra, con la
finalidad de observar de una forma mas profunda los acontecimientos financieros de la
entidad. En la presente investigacion, el andlisis financiero se lo realizara a los Estados
Financieros de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, la cual mantiene una cartera

considerable con el seguro social ecuatoriano.

“La utilizacion de las razones financieras, también conocidas como ratios, representa la
base tradicional del analisis e interpretacion de los estados financieros. Esta técnica
propone el uso de estos coeficientes para la evaluacion de la situacién y evolucién, tanto
financiera como econdémica, de la empresa. Sin embargo, los ratios a pesar de ser un
instrumento de uso frecuente, cuyo buen disefio y conocimiento permiten resolver algunos
aspectos concretos para la toma de decisiones financieras, tienen una limitada capacidad
para cuantificar de forma eficiente el éxito o fracaso de una empresa” (IBARRA MARES,
A., 2006 p. 236).

“Los ratios financieros se calculan a partir de dos 0 mas nimeros obtenidos de los
estados financieros de las empresas. Las cifras se obtienen del balance general o del estado

de resultados, dentro de las caracteristicas podemos encontrar que: Los ratios son usados

por:

. Los emisores de deuda para analizar el riesgo crediticio.

. Ejecutivos de la propia empresa para evaluar el rendimiento del personal o de los
proyectos.

. Inversores bursatiles que utilizando el anélisis fundamental tratan de seleccionar los

valores con mejores perspectivas” (SORIANO ARAUJO, S. & SORIANO
ARAUJO V., 2012 p. 6).

“La utilizacion de las razones financieras, también conocidas como ratios, ha sido la
forma mas frecuentemente utilizada para analizar e interpretar los estados financieros
béasicos de las empresas. Dichos estados financieros son el balance general o estado de
posicion financiera y el estado de perdidas y ganancias o estado de resultados. La técnica
de ratios utiliza cocientes, es decir, indicadores que son el resultado de la division de una
cantidad entre otra, en este caso, cantidades monetarias. El objetivo de esta técnica es

evaluar la situacion y evolucion de la empresa desde el punto de vista financiero y
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econdémico. La técnica de ratios es de uso generalizado por parte de analistas contables y
financieros; bien disefiados permiten revelar y resolver aspectos concretos para la toma de
decisiones financieras. Dichos aspectos son la liquidez, la eficiencia de actividad, la deuda
0 apalancamiento, el rendimiento y, en el caso de sociedades mercantiles cuyas acciones
circulan entre el gran publico inversionista, su posicion en el mercado accionario”
(OCHOA RAMIREZ, S. & TOSCANO MOCTEZUMA, J., Revision Critica de la
Literatura sobre el analisis financiero de las empresas, 2011 p. 74).

Andlisis de los Estados Financieros

La contabilidad, es una técnica que nos indica la estructura de la parte financiera y
econdmica de una entidad. Arias Montoya y Agredo Roa sefiala: “Para un correcto analisis
de los estados financieros, especificamente del Estado de Resultados y del Balance
General, se requiere de una explicacion de los principios contables aceptados con todas sus
variables” (ARIAS MONTOYA, L. & AGREDO ROA, L., 2007).

Los Estados Financieros representan la situacién financiera y econémica de una
entidad. Estan conformados por activos, que son las propiedades de la empresa y por
pasivos, que son las obligaciones que la entidad mantiene con terceros, la diferencia
resultante entre el activo y el pasivo resulta el patrimonio de la entidad. El estudio de los
Estados Financieros resulta de una importancia tal, que es este analisis que vislumbra las
decisiones que la alta gerencia. Como conjetura de la presentacién de los Estados
Financieros se debe entender que las cifras plasmadas en los informes financieros deben de
ser fieles a la realidad.

Arias Montoya y Agredo Roa sefiala: “Lo mas importante es contar con una
informacién veraz y fidedigna, la cual debe mostrar cifras reales evitando casos como los
siguientes, presentados comUnmente en los diferentes estados financieros” (ARIAS
MONTOYA, L. & AGREDO ROA, L., 2007).

“La informacion contable se basa en los datos mas confiables que estén disponibles.
Este lineamiento es el principio de confiabilidad, que también se denomina principio de
objetividad. Los datos confiables son verificables; ello significa que pueden corroborarse
facilmente mediante un observador independiente. Por ejemplo, un préstamo bancario esta

apoyado por un pagaré. Esta es la evidencia objetiva del préstamo. Sin el principio de
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confiabilidad, los datos contables podian basarse sélo en caprichos y opiniones”
(HORNGREN, C. & HARRISON, W. & OLIVER, M., 2010).

Hablar de informacion financiera es hablar de estados financieros y de sus
caracteristicas cualitativas de manera que se exprese la posicion y desempefio financieros
de una entidad. También recordemos que el objetivo esencial de la informacién financiera
es ser de utilidad al usuario general en la toma de decisiones econdémicas y que los estados
financieros, como manifestacion fundamental de la informacion financiera, son la
representacion estructurada de la situacion y desarrollo financiero de una entidad a una
fecha determinada o por un periodo definido. (ROMERO LOPEZ, A., 2010)

El andlisis que se establece en la investigacion se recurre al estudio de las cuentas por
cobrar, que es el rubro que interesa profundizar, debido a que la clinica SAN
FRANCISCO “CEMEFRAN C.A.”, mantiene una cartera con el seguro social ecuatoriano
y el interés de la investigacion es concretar el beneficio que existe al otorgar crédito a los
servicios de salud de la red pablica. Es por tal razon que los Estados Financieros de la

clinica tienen una relevancia muy material al realizar la investigacion.

El analisis de los ratios financieros de la clinica SAN FRANCISCO “CEMEFRAN
C.A.” no se los puede profundizar de manera individual, el analisis adecuado y sugerido
por los especialistas es estudiar los Estados Financieros minimo dos periodos. Ademas, se
debe tener cuidado al seleccionar la formula para la obtencion de la razon financiera, ya
que esta debe estar encuadrada con la naturaleza del estudio.

Westwick sefiala: “ES importante sefialar que no hay que considerar ningdn ratio
aisladamente porque no son significativos por si solos, pues todos ellos deben ser
comparados con un patron para determinar si su nivel es satisfactorio o no. Para obtener
dicho patrdn es necesario seleccionar primero a los ratios y definir cuales seran sus
objetivos” (WESTWICK, 1987).

Ibarra Mares sefiala: “Por otra parte, la utilizacion del ratio debe estar basada en un
conocimiento suficiente sobre su propia naturaleza y la significacion de las relaciones que
expresa para poder extraer una conclusion interesante. Significacion de las relaciones que

expresa para poder extraer una conclusion interesante” (IBARRA MARES, A., 2006).
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Hipotesis de Trabajo

La elaboracion de un manual de funciones para la recuperacion de cartera en el area de
convenios ayudara a mejorar la recaudacion de valores monetarios por servicios de salud
prestados a los afiliados del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), brindados
en el Hospital Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, de la ciudad de Guayaquil.

Causas y Efectos

Tabla 1
Causas y Efectos

CAUSAS EFECTOS

Inexistencia de un manual de funciones parala
_, Pérdida en las cuentas por cobrar.
recuperacion de cartera

L Tardanza en el cobro al IESS generando
Falta de capacitacion del personal. o .
iliquidez en la clinica.
Demora en los procesos de gestion de

Escasez de personal.
cobranza.

No existe segregacion de funciones. Sobre carga de trabajo al personal.
Desconocimientos en las actualizaciones
Insuficiente comunicacion externa con el IESS. de los requisitos que impone el IESS

para el reembolso de los valores.

Metodologia

El presente proyecto se basa en el paradigma cuantitativo, cualitativo, debido a que
prepondera la participacion de los sujetos que forman parte de los objetos de investigacion,
se pone enfasis en los criterios emitidos tanto por los directivos y empleados en el proceso
de la elaboracion de un manual de funciones para la recuperacion de cartera en el area de
convenios IESS de la ciudad de Guayaquil, que sirva de guia para la recuperacién de

valores por servicios médicos prestados.

Es cuantitativa, ya que los retrasos que posee el Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social (IESS), en pagos por servicios de salud, requieren valorarse en términos monetarios
y porcentuales, asi también serd necesario cuantificar los resultados de la investigacion

haciendo uso de la estadistica.
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Tipos de Investigacion

La investigacion a desarrollar es de tipo “Descriptiva”, ya que el objetivo fundamental
es mostrar la elaboracion de un manual de funciones para la recuperacion de cartera,
especificando bases para realizar de una manera adecuada los procesos dentro del area de

Convenios IESS, porque es un Departamento que maneja Informacion
Relevante para la recuperacion de dinero que solventa la liquidez de la Institucién.

Adicionalmente seran detallados los antecedentes, conceptos fundamentales,
caracteristicas, asi como las expectativas actuales en materia del adecuado Control Interno
administrativo dentro del area de convenios IESS, en tal sentido se puede afirmar que se

realiza este estudio a nivel exploratorio.

Para el analisis cuantitativo que implico la caracterizacion econémica y administrativa
se analizaron datos sobre el retraso en la recuperacion de cartera, por el Convenio que

posee con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

La investigacién es de campo, ya que mediante la observacion y el contacto directo con
el objeto de estudio y la recoleccion de testimonios permitieron comprobar la teoria con la
practica en la basqueda de un correcto proceso para recuperar valores por servicios

médicos prestados.

En esta tesis la investigacion de campo se efectu6 en las instalaciones del Hospital
Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, y las encuestas fueron realizadas a empleados

y directivos.
Poblacion y Muestra de la Investigacion
Poblacion

Proviene del término latino populatio. En su uso mas habitual, la palabra hace
referencia al conjunto de personas que habitan la tierra o cualquier division geogréfica de
ella. También permite referirse al conjunto de edificios y espacios de una ciudad y a la
accion y efecto de poblar.

El diccionario de la RAE (2001) define la poblacion, en su acepcion socioldgica, como
“conjunto de los individuos o cosas sometido a una evaluacion estadistica mediante

muestreo”. En cualquier investigacion, el primer problema que aparece, relacionado con
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este punto, es la frecuente imposibilidad de recoger datos de todos los sujetos o elementos

que interesen a la misma.

Los manuales clasicos de epistemologia suelen definir la ‘poblacién’ como el conjunto
de todas las medidas o personas de un cierto tipo, y la hacen sinénima del concepto méas
antiguo de ‘universo’ (Jiménez Fernandez, 1983; Sierra Bravo, 1988; Gil Pascual, 2004).
Otros autores distinguen entre ‘universo’ y ‘poblacion’ (Fox, 1981; Marin Ibafiez, 1985;
Buendia, Colas y Hernandez, 1998; Latorre, Rincon y Arnal, 2003). Estos autores
consideran que el investigador casi nunca, 0 nunca, tiene acceso a todas las posibles
medidas, elementos o personas y, por tanto, utilizan el término universo para designar “esa
entidad que lo incluye todo”, reservando el concepto de poblacion a la parte del universo
de la que se selecciona la muestra y sobre la que deseamos hacer inferencia o aplicacion de

las generalizaciones que obtengamos de la investigacion.

“El termino universo designa a todos los posibles sujetos o medidas de un cierto
tipo...La parte del universo a la que el investigador tiene acceso se denomina poblacion”
(FOX, 1981).

“Poblacion es un conjunto definido, limitado y accesible del universo que forma el
referente para la eleccion de la muestra. Es el grupo al que se intenta generalizar los
resultados” (BUENDIA, COLAS & HERNANDEZ & MARIN IBANEZ, 1985 - 1998).

El universo en el presente estudio, lo constituyen los directivos y empleados del
departamento de Convenios IESS de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, de

conformidad con el siguiente cuadro:

Demostracion del Universo de Estudio

Tabla 2
Demostracion del Universo de Estudio

Hospital Clinica San Francisco “Cemefran C.A.”

Directivos 4
Empleados 14
TOTAL 18
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Muestra de la Investigacion

El diccionario de la Lengua Espafiola (RAE, 2001) define la muestra, en su segunda
acepcion como “parte o porcion extraida de un conjunto por métodos que permitan

considerarla como representativa de €1”.

En el terreno epistemoldgico, Jiménez Fernandez (1983) destaca la condicion de

representatividad que ha de tener la muestra:

“...es una parte o subconjunto de una poblacion normalmente seleccionada de tal modo
que ponga de manifiesto las propiedades de la poblacion. Su caracteristica mas importante
es la representatividad, es decir, que sea una parte tipica de la poblacion en la o las

caracteristicas que son relevantes para la investigacion. (JIMENEZ FERNANDEZ, 1983)

Las muestras presentan evidentes ventajas, respecto del estudio de poblaciones. Con
una muestra relativamente reducida en relacién a la poblacion, se pueden encuestar
grandes poblaciones y nicleos humanos, que de otra manera seria muy dificil o
practicamente imposible investigar. Suponen una gran economia en las encuestas y la
posibilidad de mayor rapidez en su ejecucion. A veces, “...una muestra puede ofrecer
resultados mas precisos que una encuesta total, aunque este afectada del error que resulta
de limitar el todo a una parte”. (SIERRA BRAVO, 1988)

Para poder determinar el tamafio de la muestra del universo de la investigacion, se usara
el muestreo, por lo cual, se hace uso de la siguiente formula que se permitira definir el

namero de directivos y empleados que seran encuestados.

Férmula

_ N
S E2(N-1)+1

n

Donde
n= Muestra
N= Poblacién

E= Porcentaje de error admisible (0.05)
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La muestra queda determinada de la siguiente manera:

~ 18

"= 0.052(18 — 1) + 1
~ 18

"= 0.0025(17) + 1
18

"= T10425

n=17,27

n=17

Tabla 3

Muestra de la Investigacion

HOSPITAL CLINICA SAN FRANCISCO “CEMEFRAN C.A.”
AREA DE CONVENIOS IESS

Niveles N # Casos Técnicas
Directivos 4 Encuesta
Empleados 13 Encuesta
TOTAL 17

Métodos de la Investigacion

Los métodos de la investigacion permiten desarrollar de manera correcta la indagacion

y asi lograr encontrar los resultados planteados.
Metodo Inductivo

Es el que explora los aspectos particulares para llegar una compresion general del tema

investigado.

A continuacion, cito una definicion de método inductivo:
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“En términos generales, el método inductivo es el que va de lo particular a lo general.
Es decir, aquel que, partiendo casos particulares, permite llegar a conclusiones generales
(ZORRILLA) (TORRES)” una cartera saneada, depurada y sobre todo con nuevos
mecanismos, nos permitira recaudar los valores atrasados que impiden la mora de cuentas

incobrables.

Método Deductivo

Parte de un conocimiento general del tema llegando a investigar la particularidad del

mismo.

Por medio de este método se estudi6 falencias detectadas en los procesos llevados a
cabo por la entidad y se elabor6 e implemento estrategias que ayuden a contrarrestar estos
inconvenientes, por lo tanto, este método se utiliz6 en el planteamiento del problema y el

marco tedrico.
A continuacion, cito una definicion de método deductivo:

“El método deductivo es aquel que parte de datos generales aceptados como validos y
que, por medio del razonamiento l6gico, pueden deducirse varias suposiciones. O bien
como afirma Hermann Marx, la deduccién parte de la razén inherente a cada fenémeno
(ZORRILLA) (TORRES)”.

Técnicas de la Investigacion
La recoleccion de informacion es la actividad especial para recoger, procesar o analizar
datos que se realiza con determinada orientacion y con el apoyo de entrevistas y encuestas.

Entrevista

“Se puede comenzar definiendo el concepto de entrevista como un acto comunicativo
que se establece entre dos 0 més personas y que tiene una estructura particular organizada
a través de la formulacion de preguntas y respuestas. La entrevista es una de las formas
mas comunes y puede presentarse en diferentes situaciones o ambitos de la vida cotidiana”
(DEFINICION ABC, 2014).

“Las entrevistas son un elemento comun en ciertas situaciones o circunstancias de la

vida cotidiana. Normalmente, el término de entrevista es utilizado cuando los diferentes
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medios recurren a ella para obtener informacion, testimonios y opiniones de aquellos que
pueden brindarlos” (DEFINICION ABC, 2014).

Se utilizo para recabar informacion, a través de preguntas propuestas por los
investigadores para conocer su punto de vista sobre el problema planteado, la misma que

se realizo al jefe de convenios.

Encuesta

Técnica cuantitativa que consistio en una investigacion realizada sobre la muestra
determinada con el fin de conseguir mediciones cuantitativas acerca de la percepcion sobre

las caracteristicas objetivas de las preguntas planteadas.

Esta técnica se aplico a los directivos y empleados de la Clinica San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”.

Es importantisimo que el investigador solo proporcione la informacién indispensable, la
minima para que sean comprendidas las preguntas. Mas informacion o informacion

necesaria, puede derivar en respuestas no veraces.

De igual manera, al disefiar la encuesta y elaborar el cuestionario hay que tomar en
cuenta los recursos (tanto humano como materiales) de lo que se disponen, tanto para la
recopilacion como para la lectura de la informacion, para si lograr un disefio funcional

eficaz.
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Capitulo 11

El Servicio Prestado por las Clinicas a los Pacientes del IESS

En este capitulo vamos a revisar los servicios que se presta al afiliado del IESS, con
clinicas privadas, ademés del inconveniente que tiene el IESS con estas clinicas al haber
exceso de pacientes que necesitan de una atencion segura y eficaz ya que muchas de estas

no se les ha cancelado los servicios, motivo por el cual no estan atendiendo.

En los hospitales del sector publico y clinicas privadas ha crecido la demanda por
atencion médica de los afiliados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, lo que ha
ocasionado una gran preocupacion, el problema se enfoca por la falta de estrategias que
permitan ser la base de la institucion para ofrecer un servicio de buena calidad en cada uno
de los hospitales publicos y clinicas privadas que mantienen convenio con el IESS, que
afecta a los afiliados en la Economia porque prefieren contratar un servicio médico o

seguro privado, lo cual genera un gasto y un malestar del usuario.

El IESS tiene firmados 900 contratos con clinicas privadas, que continuaran vigentes
hasta mayo de 2016. Tras la depuracion, los contratos con las instituciones aprobadas ya
no seran anuales, sino que se extenderan por cinco o seis meses para realizar las

evaluaciones.

Segun el IESS, en el afio 2015 se brindd servicio a mas de 20 millones de afiliados con
un gasto de USD1.080 millones.

En tanto que, las derivaciones externas privadas en el 2015 atendieron a mas de 6

millones de personas, gastando USD780 millones.

Dichos hospitales se construyen con una inversion de USD521 millones. De esta
manera en 2017, solo se destinaria USD280 millones a los prestadores de servicios

privados en todo el pais.

“Con 780 millones de ddlares anuales que estamos pagando a las clinicas privadas,
podemos sostener tranquilamente nuestra propia infraestructura” (CRE SATELITAL,
2016).
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Seguro de Salud

“El Seguro de Salud es integral, quiere decir que no solo es de curacién, sino que se
trabaja en promocion de la salud, en prevencion, recuperacion y desde el afio pasado en
cuidados paliativos, porque la poblacion esta enfocada a la tercera edad, que son personas
que necesitan cuidados especiales. A partir de este afio, se ha iniciado con una camparia
agresiva de la prevencidn, ahora tienen que acudir cuando estan sanos, se busca que los
asegurados se inscriban a los prestadores de primer nivel por territorio en lugar donde y en

lugar donde trabajan.

La mayor parte de salud se resuelve en el primer nivel de atencion. La atencion es por
niveles. Una, dos y tres. En la baja complejidad se sittan el 80 por ciento de los problemas
de salud de las personas, el 15% se atienden en hospitales 1y 2 y el 5% en hospitales 3.
Los asegurados son derivados de las unidades de primer nivel a los de segundo y tercer

nivel.

A través de convenios se trabajan con las prestadoras médicas que son las unidades
médicas internas del seguro social, los dispensarios del seguro Campesino, los dispensarios

anexos Yy otros prestadores externos publicos o privados.

La atencion odontoldgica, preventiva y recuperacion, asistencia curativa integral y de
maternidad y de tratamiento catastrofica, y ademas las complicaciones derivadas de sus

problemas. El maximo anual por asegurado no tiene limites.

Las prestaciones y beneficios son en el 100 por ciento en la red de prestadores. Los
limites que tenemos es el tarifario del IESS. En prestaciones econdmicas, el subsidio
monetario de subsidio transitorio, cuando la enfermedad produce incapacidad se paga a
partir del cuarto dia de incapacidad con el 75% del salario durante 70 dias, 66% hasta
completar los 70 dias y en ningtn caso hasta completar a mas de 6 meses Por maternidad
hasta durante el periodo de 12 semanas 2 antes y 10 después del parto, equivalente al 75%

de la daltima remuneracién.

Cuando un afiliado no es atendido en las unidades médicas del IESS tienen que traer el
certificado de la clinica donde fue atendido y canjearlo en la unidad mas cercana, segun la

residencia.
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Un afiliado que tiene 6 meses de aportacién o mas y aunque el patrono esté en mora, no
pierde el derecho a la atencién médica y se cobra la mora al patrono. Pero el afiliado no se

afecta.

El Seguro de Salud no cubre los exdmenes innecesarios para el diagnéstico de la
enfermedad, transporte que no sea del servicio de ambulancias pertenecientes al servicio
de la red; prestaciones médicas realizadas en centros medicos especializados, Cirugia
estética cosmeética, gastos de acompaniante en la clinicas y hospitales atencion particular de
enfermeria, gastos de teléfono otros, reconstituyentes elementos proteicos, tratamientos o
gastos efectuados en el exterior, en paises que no tengan convenio con el IESS.

En casos de emergencia el afiliado debe ser recibido en cualquier prestador de salud de
todo el pais” (EL MERCURIO, 2016).

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social cubre la deuda el cien por ciento.

El Servicio Prestado por la Clinica

Es importante describir las partes contractuales que mantienen en el convenio firmado
entre el CENTRO DE SERVICIOS MEDICOS SAN FRANCISCO “CEMEFRAN C.A.”.

La Clinica

El Centro de Servicios Médicos San Francisco CEMEFRAN C.A. con RUC nimero
0990763070001 comenzé sus actividades el 12 de julio 1984 indicando su actividad

principal: Actividades realizadas en hospitales.

El nimero de expediente registrado en la Superintendencia de Compafiias es 41571. La
compafiia ha realizado seis aumentos de capital siendo el Gltimo el 23 de diciembre del
2013.

Sus accionistas fundadores, segun escritura celebrada por el notario Ab. Francisco
Ycaza Garcés, son: Sra. Blanca Zea de Behr, Sr. Pablo Obermeyer Castro, Dr. Enrique
Arroba Centeno, Srta. Margarita Espinoza Salinas y Dr. Pedro Antonio Palacios Alcivar.

El dos de abril de mil novecientos ochenta y cuatro con resolucion emitida por la

Superintendencia de compariia No 1G-CA-84-578 certifica la constitucion de la compaiiia.

El Centro de Servicios Médicos San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, cuenta con

profesionales altamente capacitados y con la tecnologia mas avanzada; pero lo mas
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importante para este grupo de médicos es el dotar al pais la calidad y eficiencia en la

atencion de salud que sus habitantes merecen.

Esta institucion privada de salud consta de una infraestructura en donde funciona el area

de hospitalizacion y consultorios.

Gracias a la preparacion del equipo médico y a la alta tecnologia con la que dispone el
Centro de Servicios Médicos San Francisco CEMEFRAN C.A., se pueden realizar
intervenciones en neurocirugia, cirugia vascular, traumatologia, cirugia endoscopica nasal,
cirugia pediatrica, cirugia bariatrica® para tratar la obesidad morbida, trasplantes renales.
En la unidad de urologia cuenta con el mejor servicio del pais, ademéas posee un moderno
equipo de litotripsia* para la eliminacion de los célculos uretrales. También se cuenta con

una unidad de neonatologia® que garantiza la vida de los neonatos.

El objetivo primordial del Centro de Servicios Médicos San Francisco CEMEFRAN
C.A., es brindar servicios de salud a la comunidad con los mas altos estandares de calidad,
contando con nuevas ideas y estar en un proceso de mejoramiento continuo, lo que le

permite llegar a la comunidad con un concepto de atencion profesional.

El Centro de Servicios Médicos San Francisco CEMEFRAN C.A., forma parte de la
ACHPE “Asociacion Nacional de Clinicas y Hospitales Privados del Ecuador”.
e Mision

“Brindar servicios integrales de salud a la poblacién, de manera oportuna eficiente y
cordial, con los mayores estandares de calidad que nos permita caminar hacia la excelencia
y la satisfaccion del cliente.

3 Es el conjunto de procedimientos quirdrgicos usados para tratar la obesidad, buscando disminucién
del peso corporal y como alternativa al tratamiento con otros medios no quirurgicos.

4 La litotripsia extra corporal por ondas de choque (LEOCH) es un procedimiento que se usa para
desintegrar calculos renales simples o del tracto urinario superior. Las ondas ultrasdnicas pasan a través
del organismo hasta que chocan con los célculos. Las vibraciones de estas ondas pulverizan los célculos,
los cuales pasan con mayor facilidad por el uréter hacia el exterior del organismo a través de la orina.

5> Es una rama de la pediatria dedicada al diagndstico y tratamiento de las enfermedades del ser humano
durante los primeros 28 dias de vida, desde la atencidn médica del recién nacido en la sala de partos, el
periodo hebdomadario (los primeros 7 dias) hasta los 28 dias de vida del nifio, posterior a los cuales se
le considera como "lactante" entrando ya al campo de la pediatria propiamente dicha. Los principales
pacientes de los neonatdlogos son los neonatos (recién nacidos) que estan enfermos o requieren un
cuidado especial debido a que son prematuros, tienen bajo peso o sufren malformaciones.
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¢ Vision

Llegar a ser un hospital de referencia para todas las especialidades médicas
apalancandonos con nuestro equipamiento de alta tecnologia para asi llegar a la excelencia

y al liderazgo en los servicios de salud privados del pais.
e Estructura Organizacional

La estructura esta formada por la Junta General de Accionista con la mayor autoridad

de la compaiiia, la cual esta conformada de la siguiente manera:

Tabla 4

Estructura Organizacional
Cédula Nombres y Apellidos Porcentaje
0915257729 Gustavo Adolfo Behr Salvador 12.19%
0923270623 Martha Sofia Behr Salvador 12.19%
0900558735 Hugo Lautaro Behr Zea 63.43%
0914752431 Moénica Patricia Salvador Herderos 12.19%

Fuente: Departamento de Recursos Humanos CEMEFRAN C.A.

Como se puede observar la compafiia es una empresa familiar que presta servicios de

salud a la sociedad ecuatoriana.

Desde su fundacion los accionistas originarios han permutado por lo que los nuevos

accionistas son la lista que se ilustro.
« Tipos de Servicio que ofrece al Afiliado

Actualmente la Clinica se encuentra dotada de los mejores profesionales en lo que se
refiere al Personal de Salud a continuacion se detallan los servicios que ofrece la Clinica a

los pacientes.
e Servicios Médicos y de Cirugia:

Cirugia General:
Cirugia Cardiovascular
Cirugia Laparoscopica Avanzada

Cirugia Plastica
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Hospitalizacion

Emergencia

Cuidados Intensivos

Cuidados Intensivos Neonatales
Terapia Respiratoria

Terapia Del Dolor

Anélisis Clinicos

Diagnostico Por Imagenes
Ginecologia Y Obstetricia
Partos — Cesareas — Laparoscopia Diagnostica Y Operatoria Histeroscopia Diagnostica
Y Operatoria

Traumatologia Y Ortopedia
Salud Mental

Ambulancia

Cirugia Traumatoldgica
Artroscopia

e Los examenes que se realizan son:

Radiologia general de adultos y nifios.

Radiologia digestiva.

Mamografia.

Ecografias: abdominales, renales, pelvianas, muasculo, tendones, articulaciones,
prostaticas, Doppler color, mamarias, ecografias intraoperatorias.

Tomografia computada (scanner): cerebro, columna, térax, abdomen, pelvis, estudios

angiogréaficos y del sistema musculo-esquelético con reconstrucciones 3D, Corazén.
* Prestaciones del Departamento de Iméagenes:

Coronariografia Multicorte 64 VVolumétrica

Coronariografia Volumétrica 64 + Pruebas Funcionales (Fraccion de Eyeccion,
Morfol6gica Cardiaca, etc.)

Score de Riesgo Calcico Coronario

Angiotomografia Volumétrica de Arteria Pulmonar para Trombo embolismo
Angiotomografia Volumétrica Multicorte Extra coronaria: Car6tida o Cerebro
Angiotac VVolumétrica Multicorte de Aorta Toracica o Abdominal
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Angiotac Volumétrica Multicorte de Miembros Inferiores

Perfusion (Dindmica) de Cerebro o Higado o Rifion o Pancreas o Intestino
Tomografia Computada Volumétrica Multicorte Pulmonar para Nédulo

Uro grama por Tac Multicorte con Reconstruccion 3D

3D Oseo con Supresion Metalica (o sin)

3D y Reconstruccion Multiplanar de cualquier Organo o Region Anatomica
Endoscopia Virtual con Navegacion 3D de Colon o Traqueobronqueal o de otra Viscera
Hueca

Angiotomografia Computada VVolumétrica de Cuerpo Entero con Reconstruccion
Multiplanar y 3D

Tomografia Computada Panordmica de Maxilares

Artrotomografia Volumétrica Multicorte de Hombro

Bloqueo Neurorradicular Bajo Guia Fluoroscopica

Drenaje de Colecciones Bajo Guia Fluoroscopica

Colonoscopia Virtual
e Unidad de Reproduccion Asistida

El Hospital San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, sigue creciendo, es por eso que hemos
creado un Centro Médico especializado en métodos diagndsticos y técnicas de
reproduccion, con personal altamente preparado y los medios técnicos mas avanzados para

dar el mejor servicio tanto tecnoldégico como humano.

En el 85% de los casos se debe a causas que pueden diagnosticarse con el estudio
adecuado de la pareja y aplicar asi el tratamiento mas indicado para darle solucién. En el
otro 15% de los casos nos encontramos con lo que se denomina esterilidad de causa

desconocida, pero incluso en estos es posible aplicar con éxito diversos tratamientos.

El anélisis de la pareja estéril se realiza de forma integrada y simultanea, siguiendo un
protocolo de estudio encaminado a descartar los problemas mas frecuentes, tanto en la
mujer como en el varén. Cuando la informacion asi obtenida nos lo aconseja realizamos
pruebas mas especificas, para conocer con detalle la identidad del proceso que altera las
posibilidades de concepcion de la pareja” (HOSPITAL SAN FRANCISCO, 2003)
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En este capitulo podemos concluir que la clinica se encuentra altamente capacitada con
la mejor tecnologia y con un personal con muchos afios de experiencia y con una cartera

amplia de servicios que en otras clinicas no ofrecen.

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

“Para recibir las prestaciones y servicios del IESS, es necesario que el afiliado al IESS
(Seguro General) esté al dia en los pagos de sus aportes. Todo trabajador que presta
servicios para un empleador publico y privado, tiene derecho a estar afiliado al IESS desde
el primer dia de labores. La falta de afiliacion se reclama en el portal www.iess.gob.ec o en

las oficinas del IESS.

Al afiliado le corresponde entregar un aporte al IESS del 9,45% de su sueldo o salario;

mientras que al empleador, el 11,15% del salario del trabajador.
Prestaciones del Seguro de Salud

»  Programas de fomento y proteccién

* Medicina preventiva

« Atencion médica y odontoldgica

« Maternidad: durante el embarazo, parto y posparto

»  Examenes de diagndstico: laboratorio e Imagenologia
»  Hospitalizacion, cirugias

+ Tratamiento de enfermedades

* Rehabilitacion

«  Tratamiento de enfermedades cronicas degenerativas
«  Tratamiento de enfermedades catastroficas.

»  Subsidio por enfermedad y maternidad.
Tiene Derecho por Enfermedad

» El afiliado (a) con minimo tres meses de aportes al IESS.
» Hijos de hasta 18 afios de edad de afiliado (a).
«  Conyuge o conviviente de afiliado, con el aporte adicional del 3,41% del salario de

aportacion.

Conyuge o conviviente de jubilado con el descuento de la pension del 4,15%.

Hijos de hasta 18 afos de edad de jubilados por vejez, invalidez y de montepio.
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Tiene Derecho por Maternidad

« La afiliada que registre 12 meses continuos de aportes al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social” (INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL).

Prestaciones del Seguro de Riesgos del Trabajo

El afiliado esta protegido con prestaciones de salud y econdmicas, desde el primer dia
de trabajo, en caso de accidente de trabajo. Este Seguro también entrega prestaciones a los

afiliados que adquieren una enfermedad profesional.
Prestaciones y Servicios

» Cursos y talleres de capacitacion de prevencion.

« Auditorias a empresas.

» Subsidios o indemnizaciones en forma de pension o de capital.

» Asistencia médica, quirdrgica, farmacéutica, hospitalaria y de rehabilitacion.

»  Pensiones mensuales temporales o permanentes.
Prestaciones del Seguro de Pensiones
e Jubilacion por Vejez

El afiliado que reune los siguientes requisitos minimos de edad y aportes al IESS tiene
derecho a pensiones mensuales vitalicias: 60 afios de edad y 30 de aportes; 65 afios de
edad y 15 de aportes; 70 de edad y 10 de aportes; o 40 afios de aportes de cualquier edad.

La solicitud es en www.iess.gob.ec/pensionista/solicitud/jubilacion.
e Jubilacion por Invalidez

El afiliado con 5 afios minimo de aportes al IESS que se invalida por una enfermedad
comun para realizar su trabajo puede solicitar la jubilacién por invalidez a través del portal

web www.iess.gob.ec.
e Jubilacion por Discapacidad

De acuerdo con la Ley Organica de Discapacidades, las personas con discapacidad
pueden jubilarse cuando registren 25 afios de aportes al IESS y sin limite de edad; y 20

afos de aportes para las personas con discapacidad intelectual. Desde el primero de abril
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de 2014, todos los afiliados al IESS aportan el 0,10% de su salario para financiar estas

jubilaciones. Se solicita por el portal web www.iess.gob.ec.

Pension de Montepio
e Montepio

Los deudos de los afiliados y jubilados fallecidos que cumplen con requisitos minimos,

tienen derecho a recibir pensiones mensuales de montepio.

« El afiliado fallecido debe tener por lo menos cinco afios de aportes al IESS antes

del fallecimiento para generar el derecho a montepio.

» Eljubilado fallecido, haber recibido pensiones.

» Lasolicitud de aprobacion se registra en:

* En el portal web www.iess.gob.ec.

« Enla Seccion "Pensionista” de Servicios en linea:

» Seescoge "Viudez y orfandad".

«  Seregistra la solicitud.

+ Seentrega la solicitud acompafada de los documentos que se sefialan en los
maodulos de Pensiones de la respectiva Direccién Provincial.

« Unavez aprobada, el IESS transfiere el dinero de la pensién mensual a la cuenta
bancaria personal de cada uno de los beneficiarios: conyuge o conviviente y
huérfanos (hijos menores de 18 afios de edad o discapacitados de cualquier edad).

» El pensionista tiene que acercarse a los mddulos de Pensiones de un Centro de

Atencion Universal del IESS a retirar el carné de pensionista.
Auxilio de Funerales

Los afiliados del Seguro General fallecidos que registran por lo menos 12 meses de
aportes al IESS y los pensionistas que reciben pension a la fecha de su muerte generan

derecho a los gastos de su funeral.

“Yo no tengo problemas con el IESS”, sostuvo Roberto Gilbert, director de la clinica
Guayaquil, una de las 21 unidades particulares que tienen convenio con el IESS para

atender a los afiliados derivados del hospital Teodoro Maldonado y otros dispensarios.
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Gilbert reacciono asi ante las declaraciones de Victor Hugo Villacrés, titular del
directorio del IESS, quien el martes anuncid que entre las causas para declarar al hospital

en emergencia esta el mal uso del sistema de derivaciones.

El funcionario adujo que la situacion se debe a presuntos conflictos de intereses entre
los médicos del hospital Teodoro Maldonado, que trabajan también en centros privados.

“Hoy dia (martes) notificaremos la finalizacién del convenio con una de las clinicas
privadas en donde hemos registrado la mayor facturacion por parte de algunos médicos

que estan trabajando en la institucion (hospital del IESS)”, declaro Villacres.

“Yo no me presto para transfugas (sic) y atiendo a los que tienen que ser atendidos. Son

dos clinicas, nosotros no estamos involucrados”, manifestd Gilbert.

El doctor Gilbert explicé que en su clinica se atiende a los afiliados que llegan por
emergencia y a quienes traen toda la documentacion que certifica que han sido
transferidos.

En el 2012, el IESS aprobo un monto de $454°052.837,03 de dolares, destinado a
prestadores externos. Un afno después el pago por esos servicios llego a $553°467.778,86.
Mientras tanto, en el 2014 fue de $ 349°812.240,87.

Los centros médicos y clinicas de Guayas que tienen acuerdos con el Seguro Social son:
clinica Kennedy Policentro y Alborada, Alcivar, Guayaquil, Omnihospital, Centro de
Servicios Médicos San Francisco, Physis Prevencién Cardiovascular, clinica Santamaria,
Panamericana, Solca, el hospital Luis Vernaza, Farmadial, Sermens, Unidad Renal Sur,
Instituto ledyt, Centro de Dialisis Soldial, Dial Rios e Inridi San Martin.

También dan servicios médicos externos para el IESS, Nefrosalud, clinica La
Concepcion y el hospital de Nifios Roberto Gilbert Elizalde. (ECUAVISA, 2016)

Con la informacién examinada podemos indicar que hay falencias en los pagos a las
clinicas privadas que mantienen convenios con el IESS, no solo por los servicios
hospitalarios que brindan, también por el tiempo que se demora el IESS en auditar la
informacion proporcionada por la clinica, todo esto se debe a la falta de estrategias o un
Manual de Funciones que les ayude a procesar informacién de una manera mas agil y

confiable.
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Capitulo 111

Evaluacion del Servicio Prestado

En este capitulo vamos a analizar si un Manual de Funciones permitira recuperar los
valores adeudados por el IESS de una manera rapida y eficaz y revisaremos cuales son las

falencias al no poseer un Manual de Funciones.

Encuesta a los Empleados del Area de Convenios de la Clinica San Francisco

“Cemefran C.A.”

1.- ¢ Cree usted, que un Manual de Funciones permitira recuperar la cartera de una

manera mas agil?

Tabla 5
El manual de funciones permitira recuperar la cartera
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 8 62%
NO 5 38%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de CEMEFRAN C.A.
Anélisis
Como muestra la tabla 5, cuando se les consulto a los empleados de la Clinica San

Francisco “CEMEFRAN C.A.”, el 38% manifestd que no, en tanto que el 62% manifesto

que si permitiria recuperar la cartera de una manera mas agil.

2.- ¢ Usted tiene conocimiento si el area de convenios de la Clinica San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”, cuenta con un manual de Funciones para la recuperacion de

cartera por los servicios de salud prestados al IESS?
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Tabla 6
Cuenta con un manual de funciones

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 23%
NO 10 771%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de CEMEFRAN C.A.
Anélisis
El 77% de los encuestados manifiestan que no tienen conocimientos de que existe un

manual de funciones para la recuperacion de cartera, mientras que el 23% restante

respondid que si conoce.

3.- ¢ Usted cree que para facilitar la recuperacion de cartera en el area de convenios

se deberia contar con un Manual de Funciones?

Tabla 7

Se debe contar con un manual de funciones
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
S 13 100%
NO 0 0%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de CEMEFRAN C.A.
Analisis

Los resultados demuestran claramente que el 100% de los encuestados manifiestan que
para facilitar la recuperacion de la cartera en el rea de convenios deberia contar con un

manual de funciones, ya que al contar con dicho documento ayudaria alcanzar eficiencia

en la gestion de cobranzas.

4.- ¢ Le han proporcionado un Manual de Funciones para la recuperacion de cartera,
al area de convenios de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”?
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Tabla 8
Le han proporcionado un manual de funciones

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 13 100%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de CEMEFRAN C.A.
Anélisis
El 100% de los encuestados respondié que no le han proporcionado un manual de

funciones para la recuperacion de cartera.

5.- ¢ Estaria dispuesto a ejecutar los procesos de la manera en la que se estipulen en el

Manual de Funciones para la recuperacion de cartera?

Tabla 9
Ejecutar los procesos como indica el manual de funciones
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 11 85%
NO 2 15%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de CEMEFRAN C.A.
Anélisis

Cuando se los encuesto a los empleados si estarian dispuesto a ejecutar Los procesos de
la manera en la que se estipulen en el manual de funciones para la recuperacion de cartera
el 85% respondid que, si los ejecutard y el 15% dijo que no, esto demuestra que al tener un

manual de funciones la mayoria de personas van a ejecutar los procesos y asi se reflejara

una correcta administracion.

6.- ¢(Usted cree que la liquidez del Hospital Clinica San Francisco “CEMEFRAN
C.A.”, mejoraria si se contara con un Manual de Funciones que ayudara a la

recuperacion de cartera?
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Tabla 10
Liquidez del Hospital mejoia con una manual de funciones

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 92%
NO 1 8%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de CEMEFRAN C.A.
Analisis

De acuerdo a los resultados el 92% indican que se mejoraria la liquidez y un 8% que no,
es decir la mayoria de los encuestados dicen que la liquidez de la clinica mejoraria si
existiera un Manual de Funciones con todas las actividades involucradas.

7.- ¢ Cuanto afecta a la recuperacion de cartera, al no contar con un Manual de

Funciones?
Tabla 11
Cuando afecta la recuperacion de cartera al no tener un manual de funciones
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
NADA 1 8%
MUY POCO 2 15%
MUCHO 10 77%
TOTAL 13 100%

Fuente: Encuesta realizada al personal de CEMEFRAN C.A.
Anélisis

El gréfico indica que el 77% mucho, el 15% muy poco y el 8% nada, es decir la gran
mayoria de los encuestados opina que la gestion de cobranza mejoraria con un Manual de

Funciones, debido a que se obtendrian todos los procedimientos y responsabilidades de los

integrantes del proceso.
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Encuesta a los Directivos del Area de Convenios de la Clinica San Francisco
“Cemefran C.A.”

1.- ¢ Cree usted, que un Manual de Funciones permitira recuperar la cartera de una

manera mas agil?

Tabla 12
El manual de funciones permitira recuperar la cartera
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los directivos de CEMEFRAN C.A.
Anélisis
De acuerdo a los resultados conseguidos, el 100% indico que un Manual de Funciones

permitira recuperar la cartera de una manera mas agil.

2.- ¢Usted tiene conocimiento si el area de convenios de la Clinica San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”, cuenta con un manual de Funciones para la recuperacion

de cartera por los servicios de salud prestados al IESS?

Tabla 13
El area de convenios cuenta con un manual de funciones
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 0 0%
NO 4 100%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los directivos de CEMEFRAN C.A.

Analisis

El grafico indica que el 100% no tiene conocimiento si el area de convenios de la
Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, cuenta con un manual de funciones para la

recuperacion de cartera, es decir los funcionarios y empleados no poseen el manual para

cualquier verificacion que deseen efectuar.

44



3.- ¢Usted cree que para facilitar la recuperacion de cartera en el area de convenios

se deberia contar con un Manual de Funciones?

-IID—Z:);?;; litar la recuperacion de cartera se deberia contar con un manual de funciones
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los directivos de CEMEFRAN C.A.
Analisis

El 100% de los directivos indican que para facilitar la recuperacion de cartera en el area
de convenios se deberia contar con un manual de funciones, ya que ayudaria a la

institucion.

4.- ¢ Usted cree que el personal que labora en el area de convenios debe ser
capacitados sobre los procesos que deben realizar Para mejorar la recuperacion

de cartera?

Tabla 15

El personal debe ser capacitado en los procesos de recuperacion de cartera
INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 4 100%
NO 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los directivos de CEMEFRAN C.A.
Anélisis

Los directivos indican que el 100% del personal que labora en el area de convenios
debe ser capacitado sobre las funciones que deben realizar para mejorar la recuperacion de

la cartera, asi mejoraria el rendimiento del personal y la eficiencia, efectividad y eficacia

para la institucion.

5.- ¢Usted cree que el personal que labora en el area de convenios es suficiente para

cubrir los procesos de cobranza de una manera agil y eficaz?
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Tabla 16
El personal es suficiente para cubrir los procesos de cobranza

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 1 25%
NO 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los directivos de CEMEFRAN C.A.
Anélisis
El 75% de los directivos indican que no hay suficiente personal para laborar

actualmente en el departamento de convenios para cubrir los procesos de cobranza y un

25% indica que es suficiente personal.
6.- Marque la opcién que usted considera:

¢ Cual cree usted que es la causa que genere retrasos en el proceso de
recuperacion de cartera por servicios de salud prestados al Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (IESS)?

Falta de
ENCU ESTA A DIRECTIVOS Otros Personal
ara
Retrasos en los 0% Auditoria
pagos por - Medica

parte del IESS
25%

0%

GRAFICO 1
Cual es la causa que genere retrasos en el proceso de recuperacion de cartera
Fuente: Encuesta realizada a los directivos de CEMEFRAN C.A.
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Analisis

Entre las causas que genera el retraso en el proceso de cobro al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social son: el 50% por la falta de personal y un otro 25% por falta de

capacitacion, también por el retraso en los pagos por parte del IESS.

7.- ¢ Cuanto afecta a la gestion de cobranza, al no contar con un manual de

funciones?

Tabla 17
Cuanto afecta a la gestion al no contar con un manual de funcionescon un manual de
funciones

INDICADORES FRECUENCIA PORCENTAJE
Nada 0 0%
Muy poco 1 25%
Mucho 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuesta realizada a los directivos de CEMEFRAN C.A.
Analisis

El 75% de los directivos indican que mucho afecta a la gestion de cobranza, al no
contar con un manual de funciones y un 25% que es muy poco la afectacién, debido a que
es necesario que el personal conozca las responsabilidades y actividades que deben realizar

en la institucion.

Entrevista al Directivo del Area de Convenios de la Clinica San Francisco “Cemefran
C A 2

1.- ¢ Existe un Manual de Funciones en la Gestion de Cobro del Area de Convenios
por IESS?

No existe ningn manual de Funciones en la gestion de cobro.

2.- ¢Cree usted que un Manual de Funciones en la Gestion de cobro, puede lograr
rapidez y eficiencia en el area de Convenios por IESS?

Si, ya que facilitaria el cobro por los servicios de salud prestados a los pacientes

atendidos por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
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3.- ¢ Que trabajo esta realizando la institucion para enfrentar el alto indice que debe
el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) por servicios médicos

prestados?

Al no contar con dicho departamento de cobranza para la recuperacion de cartera
no se puede afrontar con rapidez dicho proceso de cobro, razén por la cual poco se

hace en aquello.

4.- ¢ Considera que debe poseer la Institucion un Manual de Funciones en la Gestion

de Cobro del Area de Convenios por IESS para la recuperacion de cartera?

Si porque el Manual de funciones permitiria establecer los pasos a seguir para los

liquidadores.

5.- ¢ Cual es el motivo que el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) posea
un alto indice de morosidad a la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.?

Puedo indicar que serian los procesos que posee el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, retraso en la Auditoria y al no contar con personal que gestione
dicho proceso se olvidan, ademas del excesivo ingreso de pacientes, sin seguir pautas

de acuerdo a la resolucion 317.

6.- ¢A su criterio el Area de Convenios por IESS es eficiente frente a la recuperacion

de cartera?

No lo creo, falta mucho en gestionar con el area en mencion.

Resultado de la Entrevista

La pregunta # 1, aplicada al jefe del departamento de Convenios, la respuesta ratifica que
no existe un Manual de Funciones en el Area de Convenios por Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social.

Las respuestas de la pregunta # 2, manifesto claramente que la utilizacion de un Manual

de Funciones seria de gran utilidad para agilitar los procesos de recuperacion de cartera.

En la pregunta # 3, el jefe del departamento de convenios cree que no se esta haciendo

nada idoneo para mejorar la recuperacion de cartera.
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La pregunta # 4, considera que si seria conveniente poseer un Manual de Funciones en el

Area de Convenios.

En la pregunta # 5, Su opinién fue que el IESS posee demasiados procesos, retrasando el
pago a la Institucion; ademas del ingreso de pacientes en forma desmedida sin seguir
pautas de acuerdo a la resolucién 317 donde se explica con qué diagndstico puede ingresar

un paciente afiliado al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

En la pregunta # 6, El entrevistado expreso que el Area de Convenios tiene deficiencia en
la Gestion de Cobro al IESS.

Por lo tanto, se confirma la idea a defender, de que el Area de Convenios por Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”,
debe poseer un Manual de Funciones para la recuperacion de cartera, que lo ayude a

mejorar la gestion de Cobro.

Observamos que, en este capitulo, al realizar el respectivo analisis en base a
porcentajes, segun las encuestas y entrevistas realizadas a los directivos y empleados del
Centro de Servicios Médicos San francisco CEMEFRAN C.A., podemos indicar que el
Manual de Funciones para la recuperacion de cartera es muy necesario para los empleados
involucrados en las areas que manejan el cobro de los servicios prestados a los pacientes
afiliados del IESS.

El Manual de Funciones es de vital importancia para el centro de servicios médicos, se
realizo una entrevista con el directivo del area de convenios, el cual ratifica la necesidad de
este manual, concluyendo con las respuestas proporcionadas por los encuestados y
entrevistados que un manual ayudaria a solventar los cobros de la masiva cantidad de

pacientes que ingresan.
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Capitulo 1V

Manual de Funciones

Generalidades

El Manual de Funciones es un instrumento de trabajo que contiene el conjunto de
normas y tareas que desarrolla cada area en las actividades cotidianas y seré elaborado
técnicamente basados en los respectivos procedimientos, sistemas, normas y que resumen
el establecimiento de guias y orientaciones para desarrollar las rutinas o labores cotidianas,
sin inferir en las capacidades intelectuales, ni en la autonomia propia e independencia

mental o profesional de cada uno de los empleados de la institucion.

Las medidas més acertadas de los empleados estaran apoyadas por las directrices de los
superiores, y estableciendo con claridad la responsabilidad, las obligaciones que cada uno
de los cargos conlleva, los requisitos, perfiles, incluyendo las labores que deben ser

realizadas.

El manual deberé ser evaluado permanentemente por los respectivos jefes para
garantizar un adecuado desarrollo y recuperacién de la cartera por servicios de salud
prestados a afiliados del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

De acuerdo a lo indicado por Béez P & Vinuesa M. (2007), la Seguridad Social se la
puede definir desde dos puntos de vista: EI primero, de caracter subjetivo, se la entiende
como “el bienestar que percibe una comunidad determinada, en la cual las generalidades
de los riesgos estan previstos, atendidos y solucionados adecuadamente, mediante la
intervencion oportuna del Estado”. El segundo punto de vista es de caracter objetivo, se
conceptia a la Seguridad Social como “el conjunto de prestaciones que el Estado otorga a

favor de los afiliados para la prevencion y atencion de los riesgos sociales”. (pp3).

Objetivos

El manual de Organizacién y Funciones de la Direccion General es un documento

técnico y formativo de gestion, que tiene los siguientes objetivos.
1. Elaborar las funciones del personal que labora en el Departamento de Convenio.

2. ldentificar todas las areas involucradas en el proceso de la recuperacion de cartera.
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3. Examinar los servicios prestados a los pacientes afiliados al Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social por parte del Centro de Servicios Médicos San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”.

4. Determinar las responsabilidades, actividades, funciones y tareas del personal del
Hospital Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”

5. Informar y orientar al personal de la Institucion de las funciones asignadas a cada
uno de los colaboradores.
Criterios De Disefo

Para el desarrollo del presente manual de funciones se han aplicado los criterios que a
continuacién se menciona:
Eficacia

La eficacia es la capacidad que tiene el personal para alcanzar los objetivos y resultados
de la institucién aprovechando los recursos y determinando a cada persona las funciones y
se pueda evaluar los resultados.
Eficiencia

Obtener la mayor eficiencia con la utilizacién de las funciones de los recursos humanos
de los funcionarios y empleados de la institucion.
Racionalidad

Utilizar al maximo la efectividad de los empleados, al menor costo posible y obtencién
de resultados significativos.
Unidad de Mando

Cada persona tiene una autoridad superior quien asigna tareas de acuerdo a las
funciones asignadas.
Autoridad

Definicion de los niveles de mando y responsabilidad funcional, para que los cargos de
nivel superior puedan delegar autoridad necesaria en los niveles inferiores y se puedan

adoptar decisiones segun las responsabilidades asignadas.
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Responsabilidad

Las responsabilidades deben ser claramente definidas, para que no exista el riesgo que

pueda ser evadida o excedida por algun funcionario o empleado.

Segregacion de Funciones

Las funciones de los empleados deben ser definidas y limitadas, funciones de
autorizacion, ejecucion, separacion, custodia y control, debiendo distribuirse cada una de
las funciones en diversos cargos o puestos de trabajo para no tener inconvenientes en el

trabajo.

Sistematizacion

Las funciones y tareas forman parte de sistemas, procesos, subprocesos, procedimientos
y actividades.
Las funciones deben tener un fin, es decir definirse en base a cumplimiento de los

objetivos funcionales centrados en el usuario y estar interrelacionadas.

Trabajo en Equipo

La conformacion de quipos de trabajo, de trabajar en grupo significa unir esfuerzos
entre varias personas de forma flexible y organizada para asi disminuir costos al requerirse
menos cargos de jefatura y mas cargos de coordinacién, asi el nivel sera horizontal y habra

comunicacion directa, que reduce el tramite burocratico.
Mejoramiento Continuo
Actividad de cambio e innovacién en la institucion, las mismas que mejoran la atencion
de las necesidades de los usuarios internos y externos.
Planeamiento del Manual de Organizacion y Funciones

Las funciones de los puestos de trabajo son de acuerdo al proceso de planeamiento
estratégico y los objetivos organizacionales del reglamento de la Institucién, para el

correcto uso eficientes de los recursos humanos, materiales y financieros.

Actualizacion del Manual Organizacional y sus Funciones

Un manual de funciones debe estar actualizado segun las necesidades de la Institucién,
para que cada persona pueda ejecutar sus actividades y tareas de una manera agil y

oportuna, que no afecte el desarrollo de la misma.
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Para la elaboracion del presente manual de funciones se partié de la estructura
organizacional del Departamento de Convenio que es el encargado de cobro y

recuperacion de la cartera de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”.

Alcance

Las funciones y responsabilidades descritas en el presente manual son aplicables a todo

el personal que presta los servicios en el Area de Convenios por el IESS.

Politicas
Normas Generales

« Lagestion de cobro debe recaer en el Area de Convenios de la Clinica San
Francisco “CEMEFRAN C.A.”, quienes tendran a su cargo: el analisis de los reportes de
liquidacion por los servicios prestados de salud a pacientes afiliados al Instituto

Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).

» El cadigo de verificacion virtual sera asignarle al paciente un namero que justifique

que esté aprobado el ingreso dado por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

» El Asistente Administrativo validara la informacion de los pacientes ingresados por

el Seguro Social (IESS), con los formularios y documentos requeridos.

« EIl Auditor Médico Clinico elaborara reportes de control para que se efectle

liquidacion de valores.

«  Elliquidador elaboraré un archivo con toda la informacion y realiza pre
liquidacion con todos los servicios descritos en el historial clinico, debidamente detallados

por los médicos de la Institucion.

« El Jefe de Convenios verificara la liquidacion y documentos, si todo esta correcto
procedera a firmar y autorizar la liquidacion, caso contrario entregara al liquidador para su

correccion inmediata.

«  El Auditor Médico Administrativo verificara la liquidacion, documentos y
archivos, si todo esta correcto procedera a firmar la liquidacion, caso contrario entregara

con las observaciones correspondientes al liquidador para su correccion inmediata.
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« Mensualmente, el Asistente de Cobranzas o de recuperacion de cartera se
contactara de manera personalizada con los funcionarios del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS), para gestionar el pago por los servicios de salud prestados a su

afiliado, comunicando el valor pendiente en el reporte.

« El Asistente de Cobranzas o de recuperacion de cartera debera mantener una buena

comunicacion con los funcionarios de manera cordial y amable para agilizar los pagos.

« El Asistente Médico Administrativo elaborara un reporte de cobranzas para que el
departamento financiero, verifique las transferencias por parte del IESS a la cuenta
bancaria de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.

Organigrama Estructural

Jefe de Convenios

GRAFICO 2
Organigrama Estructural
Fuente: Tomado de CEMEFRAN C.A.
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Responsabilidades (Analisis del Grafico)
Area De Admisién
Asistente Administrativo

Este perfil se cre6 dada la necesidad que se vio en el sector de la salud para llevar a
cabo la tarea de la colaboracion respecto a la organizacion y planificacion, direccion y

control del Hospital. Por las cuales sus funciones son las siguientes:

1. Receptar el registro de los pacientes y efectuar la verificacion posterior.
2. Revisar formularios de Datos del Afiliado al IESS y los documentos.

3. Ingresar al sistema para obtener informacion.

4. Verificar en el sistema.

5. Verificar reportes.

6. Emision de Informacion al IESS para obtencion de codigo.

7. Archivar documentos en carpeta correspondiente.

Auditor Médico Clinico

El perfil de esta funcion es poseer las habilidades técnicas y el conocimiento cientifico,
de la intuicién y del buen criterio clinico para tomar decisiones exactas para llevar un buen

tratamiento médico. Y sus funciones en la unidad son las siguientes:

1. Revisar historia clinica del paciente.

2. Verificar la Hoja de Emergencia con el historial clinico del paciente.

3. Elaborar Reporte de Control de la historia clinica y se procede a la correccion de la
misma de ser el caso.

4. Entregar Historia Clinica adjunto al reporte de control a los Pre liquidadores.
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Area Financiera

Liquidador

Se encarga de Identificar, Clasificar, Verificar y Planillar o Facturar los servicios
brindados al paciente, ya sea emergencia hospitalaria y ambulatoria, con los respectivos
valores establecido del Tarifario Nacional del Sistema de Salud que el ente pagador puso
en conocimiento en el convenio como techo para las prestaciones. Se nombra las

siguientes funciones:
1. Atencion a los usuarios.
2. Verificar datos del sistema con el reporte de control.
3. Ingresa datos al Sistema de acuerdo a la informacion
4. Efectuar la liquidacion de los servicios.
5. Guarde el archivo toda la documentacion.

Jefe de Convenios

Ejecuta los procesos técnicos y administrativos para lograr la cobertura de los
beneficios brindados bajo el convenio que se mantiene con el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, supervisando y controlando las diversas funciones a fin de lograr la

aplicacion y cumplir con las actividades del area
1. Atencion al liquidador.
2. Verificar el archivo y documentacion.
3. Verificar la liquidacion.
4. Firmar documentacion requerida.
Auditor Médico Administrativo

Es el que concreta como valoracion periddica de la calidad de la atencion que recibe los
pacientes mediante estudios de investigacion de la patologia, al trabajar sobre los registros
considera la percepcion de control y eficacia del servicio brindado y a su vez implantar y

desarrollar el sistema a de garantia del establecimiento.
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Sus funciones a continuacion:
1. Recibe del liquidador la liquidacion, documentos y archivos
2. Revisa el archivo de la historia clinica y la liquidacion.

3. Sitodo esté correcto firma el Auditor Administrativo, caso contrario se devuelve la
liquidacidon con las observaciones correspondientes para su respectiva correccion al

liquidador.

4. Entrega la informacion al encargado del cobro al IESS.

Como lo dice la Normativa en vigencia el prestador tiene dos oportunidades para
recuperar el monto planillado por gastos de los pacientes como primera instancia llamado
Evaluacion de Cuentas y como segunda estancia llamado Levantamiento de Objeciones
donde el prestador re-ingresa con evidencias lo que fue rechazado en evaluacion de

cuentas y los pasos a seguir son los siguientes:
5. Verifica los errores de la glosa para la justificacion.
6. En caso de justificacion enviar la carpeta al IESS.
7. Elaborar un reporte de cobranzas a financiero.
8. Verificar las transferencias por parte del IESS.
Asistente de Cobranzas

Es el encargado de recuperar el capital de las ventas a crédito que se ha realizado en el

hospital siendo como unos de los puestos vitales para el éxito de un negocio.

Sus funciones son las siguientes:

1. Atencion al cliente.
2. Mensualmente, gestionar el proceso de cobro personalmente con el IESS.
3. Revisa reporte entregado del IESS de cada carpeta que contenga glosa para

devolver a auditoria médica administrativa.
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Asistente del Departamento Financiero

Asistir en el andlisis de los estados financieros es decir control de la informaciéon del
producto final para la recopilacion de los registros a fin de llevar la correcta elaboracion de

estados financieros.

Sus funciones son las siguientes:

1. Reciba el reporte del &rea de cobranza para la firma del recibido de dichos
documentos.

2. Verificar reporte de cobranzas

3. Verificar lo cobrado que sea lo mismo de la cuenta bancaria.

4.  Archivar documentacion respectiva.

B. Costos Financieros Involucrados

» El personal que trabaja en el area de Convenios de la Clinica San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”, no estan debidamente capacitados para realizar las funciones y

actividades en la recuperacién inmediata de la cartera.

» Escasez de personal del area de convenios para realizar las funciones y tareas
necesarias para la ejecucion de los cobros oportunos al Instituto Ecuatoriano de Seguridad
Social (IESS).

» Debido a la falta de procedimientos documentados y funciones actualizadas de
acuerdo a la necesidad de la institucion con respecto a los convenios de salud que se
mantiene con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), conlleva a que el
personal realice los procesos sin un adecuado plan de seguimiento, lo cual genera una lenta

recuperacion de cartera.

« Lalenta recuperacién de cartera, afecta el capital de trabajo de la institucion,
disminuyendo al activo circulante, provocando inestabilidad econémica en la Clinica San
Francisco CEMEFRAN C.A.”.» Dicho desequilibrio econdmico ocasiona crisis
operativa y financiera en la institucion lo cual conlleva a asumir una serie de

consecuencias que perjudican los resultados de las actividades como; la reduccion de
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compras de medicina, atraso en los pagos tanto del personal como de proveedores de

insumos médicos.

Fortalezas
¢ Cuenta con equipos medicos de alta
tecnologia

¢ Personal que esta presto ayudar en las
actividades propuestas en el Manual
de Funciones.

e Medicos con diversas especialidades.

Debilidades

« Falta de Capacitacion de Personal
e Escasez de Personal

e Falta de Manual de Funciones

¢ Lenta Recuperacion de Cartera

Oportunidades

¢ Nuevo sistema de trabajo

¢ Establecer procedimientos a traves
del Manual de Funciones.

¢ Equilibrio de responsabilidades
¢ Desarrollo del Manulal de Funciones
¢ Se ofrece un mejor servicio.

Amenazas

elenta recuperacion de Cartera

eLos Directivos no conocen el Manual
de Funciones

*No se equlibran las responsabilidades

de los funcionarios del area de
convenios

eExisten riesgo de fracaso institucional
por problemas economicos

GRAFICO 3
FODA

C. Procedimientos A Seguir

» De acuerdo a la entrevista y encuestas realizadas a los funcionarios de la
institucion, se pudo evidenciar que la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, carece
de un manual de funciones para la recuperacion de cartera por los servicios de salud

prestados al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.

« Desde que se celebr6 el convenio con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS), ha existido la falta de preocupacién por parte de las autoridades en establecer
controles que permitan que la recuperacion de cartera se realice de manera agil y oportuna.
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»  Existe poca comunicacidn externa con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS), lo que conlleva el desconocimiento en las actualizaciones de los requisitos que

impone el IESS para el reembolso de valores.

e El Director de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, en coordinaciéon con
el &rea de Recursos Humanos deberd enviar a todo el personal que labora en el area de

Convenios, a capacitarse en administracion de procesos y gestion de cobranza.

e El Director de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, debera incrementar
personal en el area de convenios para realizar las funciones y actividades necesarias para la

realizacion de la gestion de cobranzas al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS).

»  El Director Ejecutivo de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, debe
gestionar la implementacion del manual de funciones para la recuperacion de cartera, por
los servicios de salud que se mantiene con el IESS, con el fin de mitigar riesgos de

liquidez.

*  El Director de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, debera autorizar al
personal a la utilizacion del Manual de Funciones para la recuperacion de cartera de forma

obligatoria para asi mejorar la gestion de cobranza en forma agil y eficaz.

»  El Director Ejecutivo de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, debe exigir
al jefe de Convenios reportes mensuales, respecto a la recuperacion de la cartera y la
gestion de cobranza, los cuales reflejen datos reales y confiables, con el fin de vigilar la
eficiencia en las operaciones es decir que se desarrollen de acuerdo a las politicas

establecidas por la Institucion con el fin de tomar decisiones de manera eficaz.

» El departamento de Convenios debe contar con respaldos de todos los documentos
que intervienen en el proceso de cobranza al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS), ya sean archivos magnéticos o fisicos, con el fin de tener seguridad en la

informacion.

« Las Autoridades de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”, deben establecer
las areas criticas, con el fin de reducir los indices de errores que existan en ellas, para asi

salvaguardar las operaciones econémicas.

« Podemos indicar que un Manual de Funciones con sus respectivas politicas,

responsabilidades, y procedimientos a seguir ayudaria a recuperar la cartera del Centro de
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Servicios Médicos San Francisco CEMEFRAN C.A. de la Ciudad de Guayaquil, de una
manera confiable y segura ya que reconociendo los lineamientos del manual se puede
realizar los cobros rapidamente e ir corrigiendo errores en el camino debido a las continuas
actualizaciones que mantiene el IESS.
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Conclusiones

En el capitulo 11 se reviso los servicios prestados al afiliado del IESS, en las clinicas
privadas, sefialando los inconvenientes que tiene el IESS con estas clinicas por el exceso
de pacientes solicitando una atencidn segura y eficaz; un drama que deriva, por el retraso

al cancelar los servicios, la no atencion.

La informacidn examinada indica que hay falencias en los pagos a las clinicas privadas
gue mantienen convenios con el IESS, no solo por los servicios hospitalarios que brindan,
también por el tiempo que se demora el IESS en auditar la informacion proporcionada por
la clinica, todo esto se debe a la falta de estrategias o de un Manual de Funciones que les

ayude a procesar la informacion de una manera mas agil y confiable.

En el capitulo 111, se analiz6 la eventualidad de que un Manual de Funciones permita
recuperar los valores adeudados por el IESS de una manera rapida y eficaz y, con ello, se
revisé las falencias al no poseer el Manual. Al hacerlo se observo a través de los
porcentajes obtenidos por las encuestas y entrevistas realizadas a los directivos y
empleados del Centro de Servicios Médicos San francisco CEMEFRAN C.A., que un
Manual de Funciones para la recuperacion de cartera es, a criterio de los empleados
involucrados en las areas que manejan el cobro de los servicios prestados a los pacientes

afiliados del IESS, muy necesario.

El Manual de Funciones es de vital importancia para el centro de servicios médicos, lo
corrobora la entrevista con el directivo del area de convenios, por la necesidad de
transparencia y agilidad. Un manual ayudaria a solventar los cobros de la masiva cantidad

de pacientes que ingresan.

El Manual de Funciones, como instrumento de trabajo que contiene el conjunto de
normas y tareas que desarrolla cada area en las actividades cotidianas, requiere elaborarse
técnicamente apoyados en los respectivos procedimientos, sistemas y normas que resume
el establecimiento de guias y orientaciones integradoras de las rutinas o labores cotidianas,
sin inferir en las capacidades intelectuales, ni en la autonomia propia e independencia

mental o profesional de cada uno de los empleados de la institucion.

En consecuencia, se puede indicar que un Manual de Funciones con sus respectivas

politicas, responsabilidades, y procedimientos a seguir ayudaria a recuperar la cartera del
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Centro de Servicios Médicos San Francisco CEMEFRAN C.A. de la Ciudad de Guayaquil,
de una manera confiable y segura, ya que el Manual facilita realizar los cobros
rdpidamente porque corrige a tiempo los errores en el camino que siempre se presentan;

ademas, facilita integrar las continuas actualizaciones que mantiene el IESS.

Queda demostrado que la actividad realizada por las clinicas privadas, al trabajar con
“sistemas flexibles” que integren las necesarias decisiones politicas de las partes, requiere
instituirse en la especificidad de los “objetos reales”: el Manual de funciones para la

recuperacion de la cartera.

También se ha logrado identificar que la carencia del Manual de Funciones complica
tanto el seguimiento como el control de la gestion realizada por el personal asignado al
area de Convenios, quienes son los encargados de la cobranza. Los mencionados
funcionarios, al ser consultados, sefialan la necesidad del instrumento debido a la
importancia de los procedimientos para documentar y actualizar la informacién solicitada

durante el cobro, y al vinculo del cobro con el Capital de trabajo de la clinica.

El estudio demuestra que, al Implementar el Manual de funciones para la recuperacion
de Cartera por los servicios de salud que se brinda a los afiliados de la institucién publica,
se logra instrumentar las operaciones conforme a las politicas establecidas en el Convenio,
respaldando todo lo que interviene y es requerido para la cobranza; ya que el Manual de

Funciones reduce errores y apuntala los puntos criticos de retraso en el cobro.

El objetivo del disefio, la rapida recuperacion de cartera proporciona a quien lo necesita
dentro del area de convenios, los lineamientos, politicas y procedimientos a seguir, para
reducir errores de cobro al IESS; el manual es guia para que cada una de las personas
involucradas realice sus funciones de la manera mas confiable. Instrumento necesario para
el cobro de los servicios prestados por la Clinica San Francisco CEMEFRAN C.A. porque
le permite establecer procesos, y sobre todo responsabilidades a cada uno de los

funcionarios involucrados en la recuperacion de cartera.
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Recomendaciones

Se recomienda establecer responsabilidades a cada uno de los funcionarios del area de
convenios, para mejorar la eficiencia y eficacia al momento de realizar las liquidaciones y

recuperacion de cartera.

Agilitar los cobros al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, fijando fechas de visita
al mismo para verificar actualizaciones en las liquidaciones por servicios prestados por el

centro de servicios médicos San Francisco CEMEFRAN C.A.

El Auditor Médico Clinico tiene gque trabajar en conjunto con los médicos para evitar
errores en los expedientes clinicos de los pacientes, que todos los servicios prestados por el
médico al paciente estén debidamente prescritos, asi como la medicina proporcionada.

Al momento de recibir a los pacientes por IESS, solicitar la documentacion respectiva

para su valoracion, no hacerlo después de estar ingresado.

Capacitar al personal en el &mbito de atencién al publico y la parte administrativa
financiera para el cobro de los servicios prestados por los médicos del centro de servicio
médico CEMEFRAN C.A.

Facilitar el desarrollo de las funciones administrativas y operativas, asi como la
coordinacion y la comunicacion de todos los integrantes, eliminando la duplicidad de
esfuerzos, confusion e incertidumbre para el cumplimiento de las funciones asignadas a los

cargos o puestos de trabajo.
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Apéndice

Instrumento de Encuesta y Entrevista Dirigido a los Empleados y Directivos del
Hospital Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”

Este instrumento de investigacion servira para conocer si implementando un Manual de

Funciones mejoraria la recuperacion de la cartera.
Instrucciones para llenar la Encuesta

Deben elegir Gnicamente una de ellas, la que se considere la méas adecuada,

identificando la respuesta con un visto en los recuadros.

La informacidn que se recopile es de absoluta reserva, Unicamente se las utilizara para

efectos de la investigacion.
Entrevista al jefe del Area Convenios

Esta herramienta de investigacion servira para conocer si el Manual de Funciones para
la Recuperacién de Cartera agilitaria los cobros en el Hospital Clinica San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”.

1.- ¢Existe un Manual de Funciones en la Gestion de Cobro del Area de Convenios por
IESS?

2.- ¢ Cree usted que un Manual de Funciones en la Gestidn de cobro, puede lograr rapidez

y eficiencia en el &rea de Convenios por IESS?

3.- ¢Qué trabajo esta realizando la institucion para enfrentar el alto indice que debe el

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) por servicios médicos prestados?

4.- ;Considera que debe poseer la Institucion un Manual de Funciones en la Gestion de
Cobro del Area de Convenios por IESS para la recuperacion de cartera?

5.- ¢ Cudl es el motivo que el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) posea un
alto indice de morosidad a la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.?

6.- ¢A su criterio el Area de Convenios por IESS es eficiente frente a la recuperacion de

cartera?
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Encuesta a los Directivos del Area de Convenios de la Clinica San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”

1.- ¢ Cree usted, que un Manual de Funciones permitiré recuperar la cartera de una

manera mas agil?

Si [ ] No [ ]

2.- ¢ Usted tiene conocimiento si el area de convenios de la Clinica San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”, cuenta con un manual de Funciones para la recuperacion

de cartera por los servicios de salud prestados al IESS?

Si [ ] No [ ]

3.- ¢ Usted cree que Para facilitar la gestion de cobranza en el &rea de convenios se

deberia contar con un Manual de Funciones?

Si [ ] No [ ]

4.- ¢ Usted cree que el personal que labora en el area de convenios debe ser
capacitados sobre los procesos que deben realizar Para mejorar la recuperacion

de cartera?

Si [ ] No [ ]

5.- ¢Usted cree que el personal que labora en el area de convenios es suficiente para

cubrir los procesos de cobranza de una manera agil y eficaz?

Si [ ] No [ ]

6.- Marque la opcion que usted considera:

70



¢ Cual cree usted que es la causa que genere retrasos en el proceso de
recuperacion de cartera por servicios de salud prestados al Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social (IESS)?
Falta de personal para auditoria médica

Falta de personal

Falta de capacitacion

O O O

Retraso en Los pagos por parte del IESS

[]

Otros

7.- ¢ Cuanto afecta a la gestion de cobranza, al no contar con un manual de

funciones?

Nada |:|

Muy poco I:I

Mucho [ ]

Encuesta a los Empleados del Area de Convenios de la Clinica San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”

1.- ¢ Cree usted, que un Manual de Funciones permitira recuperar la cartera de una

manera mas agil??

Si (] No [ ]

2.- ¢ Usted tiene conocimiento si el area de convenios de la Clinica San Francisco
“CEMEFRAN C.A.”, cuenta con un manual de Funciones para la recuperacion

de cartera por los servicios de salud prestados al IESS?
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Si [ ] No
[]

3.- ¢Usted cree que para facilitar la recuperacion de cartera en el area de convenios

se deberia contar con un Manual de Funciones?

Si [ ] No [ ]

4.- ¢ Le han proporcionado un Manual de Funciones para la recuperacion de cartera,

al area de convenios de la Clinica San Francisco “CEMEFRAN C.A.”?

Si [ ] No [ ]

5.- ¢ Estaria dispuesto a ejecutar los procesos de la manera en la que se estipulen en el

Manual de Funciones para la recuperacion de cartera?

Si [] No []
6.- ¢(Usted cree que la liquidez del Hospital Clinica San Francisco “CEMEFRAN

C.A.”, mejoraria si se contara con un Manual de Funciones que ayudara a la

recuperacion de cartera?

Si [ ] No [ ]

7.- ¢ Cuénto afecta a la recuperacion de cartera, al no contar con un Manual de

Funciones?

Nada |:|

Muy poco I:I

Mucho [ ]
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