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RESUMEN

Este trabajo de investigacion tiene como proposito el proyecto y aplicacion de un procedimiento
que planee y articule habitualmente el desempefio de las diferentes &reas, para mejorar los
procesos de atencion de manera continua, con un enfoque estratégico, fundamentandose en el
desarrollo de competencias y favorecer la atencion con calidad y calidez. La aplicacion de esta
metodologia, estd sustentada en el disefio de un plan estratégico en sus siete etapas, mismo que
se encuentra estructurado con objetivos que permiten diagnosticar e identificar el rendimiento en
cada uno de sus procedimientos, apoyandose con la satisfaccion del usuario. Para tener
conocimiento de los resultados de esta investigacion, se realiza encuestas, y observacion directa
en las areas que brindan atencion a los usuarios, con una muestra de 366 encuestados analizando
los datos y estructurando las causas del problema. Se concluye con las estrategias propuestas,
que sirven de instrumento que permite dar solucién al problema formulado, comprobéandose la
causa de la falencia de los procesos. Asi el proyecto presenta caracteristicas favorables, que
permitiran reducir tiempos de demora de atencion en los diferentes procesos.

Palabras clave: Plan Estratégico; Usuarios; Satisfaccion; Estrategias; Planes de accion.
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ABSTRACT

This research work has as its purpose the project and application of a procedure that plans and
articulates habitually the performance of the different areas, to improve the processes of attention
of continuous way, with a strategic approach, being based on the development of competences
and favoring the attention with quality and warmth. The application of this methodology is based
on the design of a strategic plan in its seven stages, which is structured with objectives that allow
diagnosing and identifying the performance in each of its procedures, supported by user
satisfaction. In order to have knowledge of the results of this research, surveys and direct
observation are carried out in the areas that provide attention to users, with a sample of 366
respondents analyzing the data and structuring the causes of the problem. It concludes with the
proposed strategies, which serve as an instrument that allows solving the problem formulated,
proving the cause of the failure of the processes. Thus, the project has favorable characteristics

that will allow reducing attention delay times in the different processes.

Keywords: Strategic Plan; Users; Satisfaction; Strategies; Action Plans.
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Introduccion

En la actualidad el Estado ecuatoriano a través del Plan Nacional de Desarrollo anexa
dentro de una propuesta de inclusion social, objetivos y lineas estratégicas con las politicas
necesarias para alcanzarlos, con el fin de mejorar el uso y la disponibilidad en la atencion para

generar prestaciones de calidad, calidas y oportunas.

La carencia de Planes estratégicos en procesos de atencion al usuario en el Hospital
Basico Jipijapa, ha ocasionado insatisfaccion de los usuarios y pérdida de tiempo entre paciente

y personal que labora en esa Institucion.

En toda Institucion que brinda servicios de salud sea publica o privada, se conoce que el
usuario es el eje principal de las mismas y es por ello que se desea conocer todas las necesidades
que este presenta, siendo de vital importancia satisfacer con calidad y calidez a sus

requerimientos.

El incremento de especialidades médicas como Cardiologia, Traumatologia,
Endocrinologia, Psicologia, Cirugia Plastica, entre otras en el Hospital Basico Jipijapa, ha
provocado la demanda de pacientes, originando la sobrecarga de trabajo para el personal de la
Institucion, lo que provoca el cansancio fisico y mental, ya que no se abastece para la cantidad de

pacientes que acuden diariamente a la Institucion.

Segun datos obtenidos el total de pacientes atendidos en el afio 2015 por el area de

Consulta Externa fueron 26.676 dando un promedio de atencion diaria de 108 pacientes. En el
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area de Emergencias se atendio la cantidad de 68.162 obteniendo un promedio diario de atencion

de 187 pacientes, y por el area de Hospitalizacion fueron 3.558 pacientes.

En el primer quimestre del afio 2016 el nimero de pacientes en Consulta Externa es de
12.245 con un promedio diario de atencion de 118 pacientes, en el &rea de Emergencias 26.893
con un promedio diario de 177 pacientes y en hospitalizacion 1.496.(Hospital Bésico Jipijapa,

2015)

El personal médico y administrativo que brinda el servicio de atencion al usuario no
cuenta con la capacitacion adecuada para poder satisfacer las necesidades de los usuarios de
manera efectiva, siendo este el motivo que causa la insatisfaccion del usuario externo, quien se
siente afectado por los tiempos de demora en recibir la atencién, y por el trato inadecuado de

quienes brindan el servicio.

En el afio 2015 cerr6 con 47 profesionales médicos, otros profesionales de la salud con
titulo universitario 53, licenciados y/o tecnélogos 16, auxiliares de enfermeria 16 con certificado
y 2 sin certificado, personal administrativo 14 entre lideres y coordinadores, de Servicios
institucionales como: Bodegueros, guardalmacén, entre otrosl2 y personal de servicios 32
incluye lavanderia, limpieza, conserje, choferes y de mantenimiento.(Hospital Basico Jipijapa,

2015)

Por lo que la actitud del usuario al solicitar el servicio reiteradamente depende de la
forma en que haya sido atendido en ocasiones anteriores, esta actitud también influye en la

respuesta del personal que esté prestando el servicio.
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Debido a que no existe elaborado ningun Plan Estratégico que recalque la necesidad de
mejorar el proceso de atencidon a los usuarios externos del Hospital Basico Jipijapa, por lo que la
elaboracion de un plan estratégico aportaria al mejoramiento de los diferentes servicios en la
Institucion, disminuyendo el nivel de insatisfaccion de los usuarios, la cual es decisiva para la
imagen de la Institucion; para que esta responda a las nuevas normas o politicas de salud,
competitividad y satisfaccion del cliente. Para esto la calidad de los servicios debera estar

fundamentada en principios generales como: eficiencia, universalidad, solidaridad, integralidad y

unidad, entre otros.

Se pretende con esta investigacion la elaboracion de una propuesta que conceda a la
administracion del hospital tener un conjunto de estrategias que den solucién a los problemas en
los procesos de atencion al usuario, logrando asi el cumplimiento de la misién y vision de la
Institucion. Este trabajo de investigacion busca incentivar al personal del hospital a mejorar y
realizar un cambio de actitud para optimizar el ambiente laboral tanto como el cliente externo y

el interno, esto llevaré a obtener un eficiente proceso de atencion al usuario.

El trabajo de investigacion pretende incentivar un cambio de actitud en el entorno laboral
considerando que cada uno de los profesionales, empleados y trabajadores asuman la necesidad
de un cambio, en el que se fomentara un mejor ambiente de convivencia, lo que se traduciréa en
una atencion eficiente al usuario. Entre los beneficios buscados se apunta a que cada usuario se
sienta satisfecho en que los tiempos de demora de atencion sean minimos, elaborando un Plan
Estratégico para mejorar la calidad y eficiencia al proceso de atencion al usuario externo, se

logre la satisfaccion del mismo en todos sus &mbitos. Esto conlleva a que el empleado publico
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cambie la actitud y aptitud al cambio en el trato adecuado a las personas que requieren de un

servicio optimo de calidad y calidez.

La Administracion Publica en los Servicios de Salud

Los ordenamientos de salud han estado constantemente entre uno de los servicios mas
importantes de las diferentes administraciones del gobierno ecuatoriano y se ha convertido en
centro de indelebles analisis y transformaciones que han sido participes del desarrollo de
distintos modelos para la prestacion de sobresalientes servicios, para una creciente poblacion.
(Berrones, 2000) EI concepto de servicio publico se refiere a las formas y modos en que la
administracion de lo publico se relaciona con el publico ciudadano en términos de equidad,
calidad y eficiencia.

(BANON & MARTINEZ, 2003) El concepto de calidad total en la gestion de los
servicios publicos, mas que una técnica organizativa, constituye una filosofia y una actitud para
orientar la actividad, en la cual el factor humano desempefia un papel fundamental. Para llevar a
cabo la auditoria de calidad se examina la forma en que se atiende a los usuarios-clientes
(personalmente, por teléfono, carta, electronicamente, mediante una red de oficinas, de forma

centralizada); se entrevista a los empleados y gestores, sobre los siguientes aspectos:

o Atencion al usuario-cliente

o Acceso a los servicios

o Evaluacién de los logros del servicio
o Informacion de los logros del servicio
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Planificacion estratégica

(Matilla, 2011) La planificacion estratégica se constituye en una funcion bésica de la
direccion de la comunicacion en las organizaciones con sus publicos y con la opinion publica, en
tanto que acto de pensamiento, ya que es un proceso racional, l6gico y politico que supone llevar
a cabo estudios, plantearse preguntas, definir diagndsticos, tomar decisiones, establecer objetivos

a lograr, disponer recursos, implementar acciones.

Considerando de esta forma, el proceso de planificacion se convertird en un instrumento
que coadyuvarad a una mayor eficacia de las actividades de las relaciones publicas para hacer
realidad la mision organizacional, propiciando, a la vez, la racionalizacion de los recursos

disponibles y la validacion de los resultados conseguidos.

(CEPAL, 2016) La planificacion estratégica institucional es una herramienta cada vez
mas necesaria para lograr una gestién publica eficaz y eficiente, centrada en las necesidades de
los usuarios. Los gestores requieren apoyarse en técnicas que les permitan identificar sus
objetivos, alinearse con las prioridades nacionales y sectoriales, y determinar las estrategias que
permitirdn alcanzarlos, asi como evaluar sus resultados. Las politicas publicas requieren de la
planificacién; ésta es un insumo para la determinacion de las metas e indicadores que forman

parte de los sistemas de monitoreo y evaluacion del desempefio.

La planificacion estratégica propicia el desarrollo de la empresa al establecer metodos de
utilizacion racional de los recursos, reduciendo los niveles de incertidumbre que se pueden

presentar en el futuro, preparando a la empresa para hacer frente a las contingencias que se
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presenten, también condiciona a la empresa al ambiente que lo rodea estableciendo un sistema

racional para la toma de decisiones.

Ademaés la planificacion estratégica constituye la base para establecer una direccion clara,
metas y objetivos que posibiliten a la organizacién a desarrollar ventajas competitivas, innovar
continuamente, coordinar oportunamente politicas y acciones y construir una cultura de calidad y
buen servicio.

Metodologia

El trabajo de investigacion se realizara en el “Hospital Basico Jipijapa” del Canton
Jipijapa, se apoyara en los siguientes métodos de investigacion como el Descriptivo, Inductivo y
Deductivo. Es de caracter cualitativo porque con las experiencias que se viven dia a dia con el
usuario externo se logra analizar la problematica existente en la Institucion de servicio que se
estd investigando, utilizandose la investigacion de campo, aplicada, bibliografica, descriptiva y
propositiva.

Pretende ser descriptivo con el analisis de las encuestas que se realizard se podra
constatar las causas que influyen en el deficiente proceso de atencion al usuario, inductivo
porque se parte de una verdad ya conocida hasta llegar a determinar el porqué del problema de
investigacion, es decir se obtendréa el porqué de la insatisfaccion del usuario y deductivo porque
en el Hospital Basico Jipijapa no se cuenta con un Plan Estratégico para mejorar el proceso de
atencion al usuario, lo que causa que el mismo se sienta descontento por la calidad de atencion

brindada por parte de los funcionarios que prestan sus servicios.
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Las variables a medir serian, independiente el Sistemas integrados de procesos de
atencion al cliente y la variable dependiente el Tiempo de atencion al cliente en una unidad

médica, La Variable interviniente Hospital Basico Jipijapa.

Estadistica descriptiva o inferencial

Se utiliz6 la estadistica descriptiva para determinar las causas que influyen en la
deficiente atencion al usuario externo, es asi que al recolectar, ordenar, analizar y representar
graficamente se comprobd la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario en el Hospital

Basico Jipijapa.

La poblacion que se consideré en este proyecto de investigacion es la ciudadania de

Jipijapa.

Tabla 1. Poblacion de Jipijapa

POBLACION N

Hombres 25633
Mujeres 25441
Total 51074

Elaborado por: Autor de la Investigacion
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FUENTE: CENSO INEC 2015

La poblacion (N) del Jipijapa de la zona urbana es de 51074 habitantes cuyo calculo de
muestra resulto en 336 habitantes con un nivel de confianza de 1.96, Probabilidad de Ocurrencia
50% y un Nivel de significancia (1 al 10).

Las técnicas que se utilizaron fueron la observacion para poder identificar el grado de
satisfaccion del usuario en el Hospital Basico Jipijapa en cuanto al trato y tiempo de demora en
recibir la atencion y la encuesta se aplicé al usuario externo que acude diariamente al Hospital
Basico Jipijapa.

Para la presente investigacion se realizaron 366 encuestas durante los meses de febrero y
marzo del 2016 a los usuarios que acuden diariamente a recibir atencién en el Hospital Basico
Jipijapa, con el fin de determinar el grado de satisfaccion de los beneficiarios de esta casa de

salud.

Resultados

El Plan estratégico es una herramienta directriz hacia donde va la Institucidn, en este caso
el Hospital Basico de Jipijapa. Al ser una Institucion Pablica del pais, que forma parte del
Sistema Nacional de Salud; a través del aprendizaje y socializacion, se ha podido profundizar el
conocimiento de las multiples necesidades de cada uno de los servicios, para tomar las mejores
estrategias, de acuerdo a las directrices nacionales y al financiamiento que permita cumplir con
cada uno de los objetivos que se han planteado. La participacion en esta ocasion de quienes son

la vision de los usuarios/as de los servicios ha sido incorporada, y dieron su valioso aporte para
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establecer las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, asi como plantearon soluciones

que hagan factible el mejoramiento continuo en la atencién al usuario.

Realizando un analisis de la situacion actual del Hospital Jipijapa, se permite exponer un
resumen comparativo de variacion desde el afio 2012 hasta el primer quimestre 2016,
demostrando con los resultados que se ha logrado cumplir metas e incluso superarlas, en cuanto

a la atencion hospitalaria por sus tres areas (consulta externa, internacion y emergencias).

Para el area de Consulta Externa se tiene un incremento porcentual de 14.15, esto se ha
podido lograr ya que se cuenta no solo con las 4 especialidades béasicas, pues adicional a ello se
tienen nuevos servicios profesionales como: Endocrinélogo, cardidlogo, Gastroenter6logo,
Neumologo, Psicologo, Medicina Interna, Cirugia plastica, Geriatria en la cartera de Servicios,

en este caso es una meta superada.

En el &rea de emergencias se tiene un incremento porcentual de 6.13 de atencion es decir
la demanda se ha incrementado, es decir que estas areas estan sustentando con eficacia la

produccion.

En cuanto a los partos es evidente que se estd incrementando la variacién, misma que
habia bajado ya que hasta hace dos meses atras se contaba con clinicas particulares, y el paciente

optaba por recibir asistencia médica privada.

La tasa de cesareas esta con un incremento del 7.48. Con el cierre de las clinicas ocurrido
por dos meses en el afio 2015 se ha ido incrementando la atencion por internacion en sala de

cirugia, e incluso se hizo una reconversion de camas por el plan de emergencia.
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Diagnostico de la situacion actual Hospital Basico Jipijapa

En la actualidad el Hospital Béasico Jipijapa cuenta con la Cartera de servicios. El
porcentaje de asistencia en consulta externa y emergencias se incrementa de manera
considerable, es decir se cuenta con una gran afluencia de pacientes. Es necesario mencionar que
en base a esta produccion se hace el incremento de personal para atender las diferentes areas

sobre todo técnicas en cuanto a profesionales médicos.

Analisis FODA de la investigacion.
Declaracidn de objetivos estratégicos.

Objetivo 1: Incrementar mecanismo para mejorar la interrelacion Humana hacia el usuario.

Objetivo Meta Indicador = Actividades Evidencia = Recursos
Incrementar Promover la Numero de Socializacion  Manual de = Humanos y
mecanismo aplicacion del = Usuarios y entrega del atencion al = tecnoldgico
para mejorar manual de atencion  Internos manual de ' usuario.

la al usuario a fin de que atencion al

interrelacion | proveer la mejora de ' apliquen el @ usuario.
Humana hacia @ servicios amigables, manual de
el usuario. solidarios 'y de atencion.

respeto a los

derechos y a los
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principios culturales
de acuerdo a las
necesidades de los
Usuarios satisfechos

dentro del proceso

de interrelacion

Elaboracion: Autor de la Investigacion

Tabla objetivo estratégico 2.- Evaluar las capacidades y competencias del talento humano a

través de la valoracién de resultados del nivel éptimo de desempefio.

Objetivo Meta Indicador Actividades Evidencia Recursos | Fecha Responsable
Evaluar Seleccio | Niveles Evaluar Resultado | Humano = Anual @ Director/a,
las nar y | Optimos destreza, S de s y Coordinado
capacidade = ubicar de conocimien | evaluacion = tecnoldg res y
S y personal  desempefi | tos y  (calificaci | icos Lideres
competenc = compete 0 comportam | 6n)

ias del | nte en iento

talento cada observable

humano a  proceso
través de | de
la atencion

valoracion
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de
resultados
del nivel
Optimo de
desemperi
0.

Elaboracion: Autor de la Investigacion

Objetivo 3: Incrementar la eficiencia, eficacia y calidad de las actividades de atencion al

usuario.

Objetivo Meta Indicador | Actividades @ Evidencia Recursos Responsable

Incrementar | Reducir los  Numero Cronometrar | Tiempos  Humanos Personal de

la tiempos de de los procesos  de demora atencion
eficiencia, demora pacientes | de atencion en directa al
eficacia y para lograr atendidos @ por area para atencion usuario
calidad de la en base a  optimizar los al usuario

las satisfaccion | cada recursos

actividades  del usuario = proceso humanos vy

de atencion tecnologicos
al usuario. de la
Institucion

Elaboracion: Autor de la Investigacion
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Objetivo 4: Fomentar el desarrollo continuo de la docencia asistencial y del personal de servicio

administrativo.

Objetivo

Fomentar
el
desarrollo
continuo
de la
docencia
asistencial
y del
personal
de servicio
administra

tivo

Meta

Promover
procesos
de
formacion
continua
del
personal de
salud y
administrati
vo a fin de
obtener
personal
capacitado
en las
competenci
as

asignadas.

Indicador

Eficiencia y
eficacia de
las

capacitacione

S

programadas.

Actividades

Realizar mas de
una vez al afo
cursos 0
seminarios de
capacitacion  de
trabajo,  siendo

herramientas

importantes  para
mantener a los
Jefes y a su
equipo motivado

y comprometido

con la institucion.

Evidencia

Cuadro de
capacitaci
ones

aprobado

Recurso

Personal
médico y
administr

ativo

Responsabl

e

Unidad de
docencia e
investigacio
n, Gestion
de Talento

Humano.
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Elaboracion: Autor de la Investigacion
Estrategias corporativas

Debido a que una de las principales quejas de los usuarios del hospital es la demora que
se da en los procesos de atencion se desarrollard un mejoramiento a traves de la aplicacion de
procesos a seguir para los servicios hospitalarios, de forma que se efectivice la atencién y los
usuarios sientan que la calidad del servicio que reciben ha mejorado en beneficio de su salud,

tiempo y sobre todo en el trato humano hacia ellos.

Es por esto que se propone y a continuacion se detallan las siguientes estrategias a seguir

para aportar a la mejora continua en beneficio de la ciudadania Jipijapense.

ESTRATEGIA 1. Manual de Atencion al Usuario

El Usuario

Es la persona que tiene y desea satisfacer una necesidad que puede ser brindada por una

empresa publica o privada.

“Trata como quieres que te traten”

Los factores para una buena atencion al usuario son:
o Sonrisa

) Amabilidad

. Educacién
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Para poder llegar a conocer la necesidad del usuario es necesario, saber mirar, escuchar y

preguntar.

Mire

o Mire evitando desviar la mirada de su oyente.

o Evite distracciones con sus 0jos Yy utilice sus oidos.

Escuche

o Jamas interrumpir al usuario mientras habla.

o Después de haberlo escuchado ayldelo para satisfacer sus necesidades.

Pregunte

o Asegurese de que el usuario sienta que usted comprendio lo que el necesita, haciendo

preguntas claras y concretas.

La comunicacion

Es uno de los aspectos méas importantes en la atencion al cliente, pues es la base de la

buena relacion con el usuario.

Comunicacion verbal (hablada) Comunicacion no verbal (lenguaje
corporal)
Cuidar el volumen y la intensidad de la voz. Cuidar la expresion facial, es conveniente

El uso del lenguaje correcto para adaptarse al conservar la sonrisa.

vocabulario y colocarse al nivel del usuario. Contacto visual. La mirada puede abrir o
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Tipos de clientes y como tratarlos
Tipos de usuarios = Caracteristicas

Usuario enojado No hay que negar su enojo.

(a)

Usuario Ocupa mucho de nuestro
conversador (a) tiempo

Usuario ofensivo Nos puede volver ironico
(a) iCUIDADO!

Usuario exigente  Solicita atencion inmediata

Elaboracion: Autor de la Investigacion

Pasos para una excelente atencion al cliente

1. Atencion inmediata

2. Expresar atencion

3. Trate al usuario por su apellido.
4. Atencion personal y amable

5. Eficiencia al prestar un servicio

cerrar los canales comunicativos.

Gestos y movimientos con el cuerpo.

Como tratarlo

Calmar el enojo.

No se promete lo que no se cumple.

Negociar una solucién

Demostrar interés y tener paciencia, sin tratar
de sacérselo de encima.

Lo mejor es ser excepcionalmente amable.

Tratarlos con respeto sin acceder a sus

demandas.
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6. Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por el personal de la institucion.

7. Pregunte al usuario si su necesidad ha sido satisfecha.

8. Despedirse cordialmente del usuario Ej. Sefior(a)..., que tenga un buen dia, fue un placer
atenderle.

¢ Qué hacer con los reclamos de los usuarios?

1. Escuchar atentamente permitiendo que el usuario exprese los motivos de su queja.

2. Respetar la opinién del usuario, escribiendo todos los datos necesarios mostrandole de
esta manera el interés por su opinion.

3. Comprometerse a buscarle solucion a su problema.

4. Realizarle el seguimiento en caso de que sea otra persona la encargada de solucionar el

inconveniente.

OBJETIVO INDICADOR ACTIVIDAD

Incorporar de forma eficiente las | Numero de usuarios | Aplicar el manual de
buenas practicas al momento de | satisfechos / numero de | atencion al usuario.

interactuar con los usuarios usuarios atendidos

Elaboracion: Autor de la Investigacion

ESTRATEGIA 2. Niveles 6ptimos de desempefio individual

El nivel 6ptimo de desempefio consiste en la representacion de las actividades,
indicadores, metas y calificacion de cada individuo que labora en esta Institucion, ademas de los

conocimientos, competencias generales y especificas para un determinado cargo. Este proceso se
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califica en base a pardmetros previamente establecidos, la conducta y el aporte al cumplimiento
efectivo de las metas y objetivos de la institucion, especificamente al personal habilitante de

apoyo - admisiones, y al personal Agregador de valor en este caso médicos y enfermeras.

OBJETIVO INDICADOR ACTIVIDAD

Medir los procesos internos de la | Nimero de empleados | Calificar a través del nivel
Institucion a través de sus servidores, | con  resultados de | 6ptimo de desempefio
mediante la fijacion de indicadores | evaluacion
cuantitativos y  cualitativos  en | satisfactoria / numero
consecuencia de los resultados | de empleados

esperados evaluados

Elaboracion: Autor de la Investigacion

ESTRATEGIA 3. Reduccion en los tiempos de demora en los procesos de atencién al
usuario

Emergencia

El proceso de atencion en el area de emergencia muchas veces tiene inconvenientes
puesto que hay demora porque hay demasiada demanda del servicio, ya que muchas veces los

usuarios que acuden no son una emergencia sino urgencias medicas.

OBJETIVO INDICADOR ACTIVIDAD

Mejorar los procesos de atencion a los | Numero ~ de  usuarios | Aplicar el nuevo proceso de
pacientes, basandose en la gravedad | atendidos en  tiempos | atencion en el area de

de su patologia. establecidos / total de | emergencia
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usuarios atendidos en

emergencia

Elaboracion: Autor de la Investigacion

Proceso en tiempo estimado ante la atencion

Procesos Tiempos de operacion
Ingreso al Hospital 2 minutos

Ingreso al &rea de Emergencia | 2 minutos

Sala de espera 17 minutos

Toma de signos vitales 10 minutos
Evaluacion del medico 15 minutos

Se dirige a farmacia 4 minutos

Entrega de medicina 5 minutos

Salida del paciente del hospital | 5 minutos

Total del proceso 60 minutos

Elaboracion: Autor de la Investigacion

Propuesta del nuevo proceso para Emergencia

El nuevo proceso propuesto sera efectivo una vez que se realice el control de
cumplimientos de horarios de los empleados y fomentar la concientizacién de los profesionales
de la salud que estan en esta area para disminuir el tiempo de espera del usuario y evitar el
ausentismo laboral.Este proceso solo aplica para los usuarios que no necesitan quedarse
ingresados o de algun procedimiento de curacion, en caso de darse esta situacion el tiempo de
salida dependerad de su recuperacion.Uno de los cambios a realizarse es que deberd haber la
estacion de Post Consulta puesto que muchas personas no entienden las instrucciones de la receta

médica, ademas de que se estaria validando la medicina que esta despachando al usuario.
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Procesos Tiempo de operacidn propuesto
Ingreso al Hospital 2 minutos

Ingreso al area de Emergencia 1 minutos

Sala de espera 11 minutos

Toma de signos vitales 5 minutos

Evaluacion del médico 10 minutos

Se dirige a farmacia 3 minutos

Entrega de medicina y post consulta 10 minutos

Salida del paciente del hospital 3 minutos

Total del proceso 45 minutos

Elaboracion: Autor de la Investigacion

Area de admision

OBJETIVO INDICADOR ACTIVIDAD

Disminuir los tiempos de espera en _ _
NUmero  de  usuarios | Aplicar el nuevo proceso de

la entrega de turno del paciente _ _ _
atendidos en  tiempos | atencion en el éarea de

que acude al area de admisiones, _ N
establecidos / total de | admisiones.

aplicando el nuevo proceso. _ _
usuarios  atendidos en

admisiones

Elaboracion: Autor de la Investigacion

El proceso para acceder al servicio de admision genera demora de atencion por lo que es

necesario mejorar tiempos y actividades.

Procesos Tiempo de operacién
propuesto
Ingreso al Hospital 2 minutos
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Ingreso al Area de admision 2 minutos
Asignacion de turnos 1 minutos
Ambiente de espera 15 minutos
Atencion por ventanilla 10 minutos
Salida del paciente a Consulta 3 minutos
Total del proceso 33 minutos

Elaboracion: Autor de la Investigacion

Propuesta del nuevo proceso para el Area de admision

Para que este nuevo proceso funcione se debe contar con el apoyo en las implementacién

de mejoras en las herramientas informaticas, ya que existen tres sistemas de agendamiento y la

busqueda de los nimeros de archivos genera tiempos de demora, por lo que se requiere de un

solo sistema de agendamiento, adicional a esto se requiere incrementar el talento humano en el

area de archivo y rotacion de turnos.

Procesos Tiempo de operacién
propuesto

Ingreso al Hospital 1 minutos

Ingreso al Area de admision 1 minutos

Asignacion de turnos 1 minutos

Ambiente de espera 10 minutos

Atencidn por ventanilla 5 minutos

Salida del paciente a Consulta 2 minutos

Total del proceso

20 minutos

Elaboracion: Autor de la Investigacion

Area de Consulta Externa
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En la actualidad debido a la gran demanda de usuarios en esta &rea se observa muy

congestionada por la falta de personal de enfermeria para la preparacion de pacientes sobre todo

en la planta alta de consulta externa donde estan ubicados los consultorios de diez especialidades

médicas y de los médicos postgradistas.

OBJETIVO INDICADOR ACTIVIDAD

Disminuir los tiempos de espera | Numero de usuarios | e Aplicar el nuevo
en la entrega de turno del paciente | atendidos en tiempos | proceso de atencion en el
que acude al area de consulta | establecidos / total de | area de consulta externa

externa, aplicando el nuevo | usuarios atendidos en

proceso. consulta externa.

Elaboracion: Autor de la Investigacion

En la actualidad el proceso de atencion de consulta externa posee los siguientes tiempos de

demora.

Procesos Tiempos de operacion
Ingreso al Hospital 3 minutos
Sala de espera para preparacion 15 minutos
Preparacion del paciente 10 minutos
Sala de espera 10 minutos
Ingreso al consultorio médico 25 minutos
Post consulta 5 minutos
Sale a farmacia 4 minutos
Recepcidn de medicamentos 5 minutos
Salida del paciente 3 minutos
Total del proceso 80 minutos
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Elaboracion: Autor de la Investigacion

Propuesta del nuevo proceso para el Area de Consulta Externa
Para que este proceso tenga resultado exitoso es necesario se incremente el personal de
enfermeria para la preparacién oportuna del paciente, es asi que en cuadro adjunto se podra

observar la nueva propuesta a aplicar.

Procesos Tiempos de operacion
Ingreso al Hospital 2 minutos
Sala de espera para preparacion 5 minutos
Preparacién del paciente 5 minutos
Sala de espera 6 minutos
Ingreso al consultorio médico 20 minutos
Post consulta 5 minutos
Sale a farmacia 5 minutos
Recepcion de medicamentos 5 minutos
Salida del paciente 2 minutos
Total del proceso 55 minutos

Elaboracion: Autor de la Investigacion

Diagrama propuesto del proceso del &rea de Consulta Externa

ESTRATEGIA 4. CUADRO DE CAPACITACIONES

De acuerdo a lo establecido por el Ministerio de Relaciones Laborales se debe elaborar
dentro del plan operativo anual el formulario de deteccion de necesidades de capacitacion
incluyendo en el mismo todo el personal que prestan sus servicios en el Hospital Basico Jipijapa
tanto técnico como administrativo, estableciendo los mecanismos que permitan a las Unidades

de Administracion de Talento Humano planificar, organizar, ejecutar, evaluar y mejorar los
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programas de formacion y capacitacion, para desarrollar y potencializar los conocimientos y

actitudes de quienes laboran en estas areas estrategicas de atencion al usuario. (figura 12).

Objetivo general

Aplicar de manera permanente y requerida el registro oficial del gobierno con la la norma
técnica del subsistema de formacion y capacitacion especificamente en las areas de atencion al
usuario, para que el personal de la institucion refleje actitud en el servicio y poder satifacer las

expectativas de los usuarios.

Objetivos Especificos

o Resaltar el valor de la cultura de servicio

o Promover que cada uno de los participantes se reconozca como el reflejo de la calidad y
calidez del hospital.

o Lograr que los participantes cuenten con habilidades relacionales efectivas, ademas
de convertirlos en interlocutores que utilicen las herramientas y canales adecuados de

comunicacion.

OBJETIVO INDICADOR | ACTIVIDAD

Aplicar de manera permanente y requerida el | NUmero de | Capacitar al personal
registro oficial del gobierno con la la norma técnica | capacitaciones | que brinda atencion al
del subsistema de formacién y capacitacion | aprobadas / | usuario.

especificamente en las areas de atencién al usuario, | nimero de

para que el personal de la institucién refleje actitud | capacitaciones
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en el servicio y poder satifacer las expectativas de | recibidas.

los usuarios.

Elaboracion: Autor de la Investigacion

Etapa 5. Planes de actuacion

Unidad de admisiones

PROBLEMA OBJETIVO

INDICADORES

ACTIVIDADES

Retraso en los Atencion oportuna

Estandar de tiempo

Control de estandar.

procesos Sistema Informatico
de demora
Digitalizado Cronometrar tiempo de
Cantidad de por cada
pacientes atendidos admisionista
por hora
Insastifaccion ~ Brindar ~ Atencidn
Auditorias de HCU Entregas de Informes y
del usuario con calidad vy
Encuestas de resultados de encuestas de
calidez

satisfaccion en el

area de admisiones

Elaborado por: Autor de la investigacion
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El lugar de acceso al &rea de admisiones es en la primer puerta de entrada a la izquierda

del edificio administrativo de la Institucion, de una sola planta misma que cuenta con tres

ambientes:

Archivo central de historias clinicas

Definicion: Se entiende por archivo central de Historias Clinicas, al espacio fisico compuesto de
estanterias ordenadas y distribuidas en forma sistematica, destinado para archivar y desarchivar

las Historias Clinicas del establecimiento de acuerdo al sistema implantado.

Metodo digito terminal simple: Es una forma matematica de distribuir las Historias Clinicas en
100 secciones iguales del area disponible del archivo. La reparticion se basa en el orden

correlativo de la Historia Clinica.

Norma interna.- Dado el volumen de Historias Clinicas que pueden acumularse con el pasar de
los afios y que muchas de ellas tienen anotadas acciones por una sola vez, se implantara dos

tipos de archivo: ACTIVO y PASIVO.

Toda HC con una antigiiedad de cinco afios 0 mas desde su Ultima accién anotada debe
pasar a formar parte del Archivo Pasivo. Cuando se trate de Hospitales Docentes el tiempo de

duracion en el archivo activo sera de diez afos.

Archivo activo:

Es el archivo en el que deben incluir todas la HC que tengan acciones anotadas por menos

de cinco afios de antiguedad.

Revista Cientifica Mundo de la Investigacion y el Conocimiento. 3 (1). pp. 640-723  BGEIekS]



Plan estratégico para mejorar el proceso de atencion en el Hospital Basico
Jipijapa

Vol. 3, nim. 1., (2019)

Ivonne Roxanna Chong Delgado; Ivan Fernando Macias Delgado; Jhonny Daniel Parrales Ponce

Archivo pasivo:

En este archivo se debe incluir todas aquellas HC que no hayan tenido movimiento por el

espacio de cinco y diez afios, o un afio después del fallecimiento del paciente.

Indice de pacientes

El indice de pacientes, es un archivo permanente que identifica las personas que han sido
atendidas en la Unidad y las Historias Clinicas que han creado para ellas. Su forma de archivo es

de acuerdo al sistema alfabético, tipo guia telefonica.
Normas:

1.- El hospital mantendra un indice de pacientes. Cada H.C. tendrd su correspondiente

Tarjeta Indice.

2.- El indice debe tener suficiente informacién para identificar al paciente, con los siguientes
datos: Apellido Paterno, Materno, Nombres Completos, Nimero de HC, Fecha de Nacimiento o

nombres de los padres.

3. El indice de pacientes debe ser perpetuo, pudiéndose retirar a un archivo pasivo las

tarjetas indice correspondientes a las H.C que se han destruido.

4.- El indice de pacientes sera Unico en cuanto a sexo y afio de apertura de laH.C.

5.- Las Tarjetas indice se archivaran diariamente.
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6.- El indice de pacientes sera manejado por personal debidamente adiestrado en cuanto a sus

responsabilidades.

7.- Las tarjetas se deberan archivar en estricto orden alfabético, considerando los apellidos,

letra por letra hasta llegar al fin del apellido.

8.- Se realizard4 una auditoria periodica de la exactitud del archivo de tarjetas Indices de
pacientes.
9.- Se intercalara una guia o pestafia por cada 100 tarjetas.

Ambiente de Procesamiento de Datos

Procesa toda la informacion estadistica del hospital, incluyendo:

Censo diario

Es un formulario que sirve para registrar diariamente el movimiento de pacientes y de
camas disponibles ocurrido en cada sala o servicio de hospitalizacién con los siguientes items:
Numero de camas, Numero de HC, Ingresos, Egresos, Total de Altas, Transferencias,

Defunciones, Ingreso y Egresos del mismo dia.
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También se utiliza para obtener el resumen diario de las actividades de hospitalizacion

como por ejemplo Pacientes a las cero horas, Altas, Defunciones, Egresos, Transferencias, Dia

Paciente, Camas Disponibles, y Pacientes a las 24 horas.

Indice de diagnostico y operaciones:

El proposito de un Indice de diagndstico y operaciones es facilitar a los investigadores
las HC correspondientes a las enfermedades o grupos de enfermedades y operaciones requeridas
para su trabajo cientificos. El Indice de diagndsticos también cumple con la funcion de ubicar las
HC que correspondan a un diagnéstico y operacion de acuerdo con la X Clasificacion

Internacional de Enfermedades.

Consideraciones generales:

1.- Se debe llenar un formulario para cada dia y para cada especialidad, inclusive los dias

Sébado, Domingo y feriados.

2.-  Cuando no hay movimiento en las salas (No hay ingresos, Egresos, Transferencias ni

defunciones), también se debe llenar el Censo Diario.

3.- El dia Censal se considera igual al dia calendario, es decir abarca el periodo comprendido

entre las 0 y las 24 horas.

4.- El censo diario se entregara al Servicio de Estadistica antes de las 8HOO, incluidos los dias

Sabados, Domingos Y feriados.

Funciones
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Consulta externa

1.- Se solicitara a toda persona su carné de identificacion en el cual consta el # de HC, apellidos,

Nombres.

Con el carné se localizard directamente en el archivo central la HC sin consultar en el
tarjetero Indice, la misma que serd remitida a la consulta, de acuerdo al nimero de turno

establecido.

2.- En el caso de los Establecimientos que tienen cita previa, se elaborara la planilla de control
de citas, en la que se anotara la proxima visita, y se enviara el listado con 24 horas de
anticipacion al archivo central para que las HC sean remitidas o distribuidas a los diferentes

consultorios.

3.- Toda vez que un individuo no presente el carné de identificacion por pérdida, olvido o por
que es la primera vez que viene al establecimiento debera consultar el tarjetero indice de
pacientes para verificar la exactitud de la informacion. Si en el tarjetero indice esta registrado el
nombre y el nimero de la HC preparara un nuevo carné de identificacion con el mismo nombre y
el mismo numero y entregara al paciente recomendando que tiene que conservar y traer siempre

para que su atencion sea agil y oportuna.

En el caso de que el paciente no estuviera registrado en el tarjetero indice se le
considerard como nuevo Yy se procedera a abrir la HC de acuerdo a la especialidad

correspondiente (medicina interna, cirugia, pediatria, etc)
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4.- Al finalizar la atencion de la consulta externa se recibiran todas la HC con el control de
registro de turnos y se enviard al archivo central para que sean archivadas diariamente, de

acuerdo al sistema de archivo implantado, y las tarjetas indice luego de registrar en el respectivo

formulario seran archivadas en estricto orden alfabético.

5.- Con los formularios de emergencia (008) se procedera de la siguiente manera, se verificara
cada uno de los formularios consultando el tarjetero indice diariamente, en caso de tener HC,
adjuntar a la misma. En el caso de no tener HC se archivara en estricto orden alfabético de

acuerdo a la fecha de atencién recibida en emergencia.

Ingresos y egresos hospitalarios

Procedimientos generales:

a.- Todas la HC de los pacientes egresados deben inmediatamente de producido el egreso al nivel

de sala, ser enviadas directamente a este sector.

b.- Se llevara el control de camas a través del indice de camas, lo que permite que a simple vista
y en cualquier momento se obtenga la disponibilidad de camas, en donde se registraran los

ingresos, egresos Y transferencias.

c.- El admisionista concurrira todos los dias al servicio de emergencia, para comprobar en
cantidad, si los formularios producidos en el transcurso del dia coinciden con las anotaciones del

registro de emergencia.

Otros procedimientos:
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El encargado de admision recibir todos los dias antes de la 8HOO las hojas del censo

diario de todas las especialidades debiendo verificar los siguientes puntos:

o Que todas las salas o especialidades hayan enviado el censo diario de pacientes, caso

contrario reclamar a la sala.

o Que todos los ingresos y egresos sean registrados en el formulario respectivo.
o Que las transferencias entre servicios y especialidades estén registradas.
o Que las defunciones ocurridas, estén registradas.

INGRESO HOSPITALARIO:

o Se recibird de los consultorios externos y de emergencia la solicitud de internacion
Ilenada y firmada por el médico, en el cual viene anotado la prioridad de internacion, el servicio

o la especialidad, el diagnéstico y el nimero de HC.

o El admisionista verificara los datos en el formulario 001 admisién y alta.

o Se asignard el numero de cama del servicio correspondiente de acuerdo a la

disponibilidad que tenga en el indice.

o Simultdneamente anotara los datos requeridos en el registro de ingresos y egresos, se
adjuntaran los formularios respectivos debidamente llenados sus cabezales con los siguientes

datos:

1. Apellidos, Nombres
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2. Form.001 Admision y Alta

3. Form.005 Evolucién y Ordenes Médicas
4. Form.020 Notas de Enfermeria

5. Form. 003 Examen Fisico

6. Form. 004Anamnesis

7. Form.006 Epicrisis

8. Form. 024 Autorizaciones y Exoneraciones

9. Form.022 Administracion de Medicamentos

10.  Informe de exdmenes complementarios.

o Se notificara el ingreso del paciente a la sala respectiva y a los departamentos de

Dietética, Informacion, etc.

Egresos hospitalarios:

Cuando el paciente egresa del hospital se anotara en el registro de ingresos y egresos en la

columna correspondiente la fecha del egreso.

Forma de registro para pacientes de ingreso al area de emergencias.

o En este servicio se llenara el formulario 008 por cada paciente y el registro

correspondiente.
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o Se pondra singular atencién en los casos de accidentes, envenenamiento o violencias,
comunicando de toda sospecha a la policia, y registrando fielmente lo solicitado en el parrafo

correspondiente del formulario.

o Cuando el paciente necesita ser hospitalizado se notificard inmediatamente al servicio y
se conducird al paciente, sin pérdida de tiempo con el formulario 008 asi como el juego de

internacion.

o Se elaborara la orden de internacion en duplicado, adjuntado a la HC provisional y

dejando la copia en el servicio.

o Cuando el paciente es citado a consulta externa, se debera registrar en el formulario 008

la cita a consulta externa.

Presentacion de los datos

Cuando se realiza una recopilacion de antecedentes con fines estadisticos, se obtiene una
gran cantidad de datos, los mismos que deben ser ordenados y presentados de modo que sea

posible una facil compresion y un ordenado analisis.

Los datos bien presentados permitird al usuario tener una facil interpretacion y

comprension. lgualmente el usuario tendra gusto el observar, caso contrario prefiere no hacerlo.

Existen dos métodos de presentacion:

° Mediante cuadros estadisticos

Revista Cientifica Mundo de la Investigacion y el Conocimiento. 3 (1). pp. 640-723 B



Plan estratégico para mejorar el proceso de atencion en el Hospital Basico
Jipijapa

Vol. 3, nim. 1., (2019)

Ivonne Roxanna Chong Delgado; Ivan Fernando Macias Delgado; Jhonny Daniel Parrales Ponce

o Mediante gréaficos

Cuadros estadisticos

La finalidad de los cuadros estadisticos es presentar en forma resumida e inteligible (
que pueda ser entendido, materia de puro conocimiento, sin intervencion de los sentidos)
determinado material numérico. Aunque la disposicion del cuadro varia de acuerdo a los datos
que quiere resumir, hay algunos principios comunes que se deben tener en cuenta. En todo

cuadro se debe considerar: el titulo, el cuadro propiamente dicho y las notas explicativas.

AREA DE EMERGENCIAS

EL Plan Operativo de Emergencias debe estar disefiado para resguardar todo tipo de
demandas en caso de emergencias, de manera apropiada y sistematica, manteniendo la seguridad

en el area de emergencias cubriendo las necesidades de atencion en salud de usuarios internos y

externos.

PROBLEMA OBJETIVO INDICADORES ACTIVIDADES

Nudo en el Optimizar triaje en los NUmero de pacientes atendidos Acopio de

area de servicios de segln su prioridad informacion

emergencia emergencia Admision

Retraso en los Atencion oportuna Estandar de tiempo de demora  Control de estandar.

procesos Sistema Informéatico Estadia las 48 horas Consolidacion
Implementado Admisiones

Insastifaccion Brindar Atencion con Auditorias de HCU Encuestas Entregas de
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del usuario calidad y calidez de satisfaccion el usuario Informes y
atendido en emergencias resultados de

encuestas de Calidad

Elaborado por: Autor de la investigacion

El area de emergencias esta disefiada para resguardar todo tipo de demandas en caso de
emergencias, de manera apropiada y sistematica, manteniendo la seguridad en el area de
emergencias cubriendo las necesidades de atencidn en salud de usuarios internos y externos, de
acuerdo al nivel de complejidad del dafio del paciente, atiende las 24 horas y a continuacion se
detalla la clasificacion de los dafios de acuerdo a su prioridad.

Prioridad | Emergencia o Gravedad Subita Extrema

Prioridad Il Urgencia Mayor

Prioridad I1l Urgencia Menor

Prioridad IV Patologia Aguda Comun

Triaje.- En la actualidad existe un profesional médico que atiende el triaje con 8 horas diarias
de trabajo, este paso de valoracion, prioriza el dafio y se orienta

oportunamente para su atencion a los pacientes que llegan a esta area.

Es la primera actividad que debe realizar el personal médico general asistencial,

y debe realizarce en todos los Establecimientos de Salud, prioritariamente en

aquellos donde la demanda supere la oferta de servicios, es asi que debe estar a cargo de un

profesional de la salud capacitado y acreditado.

Registro (libro) de emergencias
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Se debe llevar un listado cronoldgico de las personas atendidas en el Servicio de
Emergencia, tanto para el area de enfermeria como profesionales médicos. Este registro permite
conocer rapidamente la fecha y la hora de llegada y salida de pacientes atendidos en dicho
servicio como también el tratamiento brindado. Puede servir, ademés, como fuente de datos

estadisticos tal como la causa de la urgencia (accidente de transito, envenenamiento, etc.).

Organizacion de Area de Emergencia

General.- En razon de ser un area de estricta responsabilidad de atencién al paciente esta

debe contar principalmente con el apoyo de servicios de apoyo y medios de diagnéstico como:

o Farmacia 24 horas

o Quirdfano (centro quirurgico) 24 horas

o Laboratorio 24 horas

o Diagnostico por Iméagenes 24 horas

o Los Servicios de Emergencia deben tener permanentemente, el apoyo y

la presencia de un representante de la Policia Nacional del Ecuador.
o En caso de llegar un pacientes con tipos de muerte como menciona el CPP Ecuatoriano
en su articulo 101, debera contar con la presencia de la Fiscalia General del Estado- Cantonal

previo llamado telefénico.

Especificas.- En lo que engloba el talento humano:

o Ademas del personal propio de servicio, debe tener el apoyo de  personal

galenoespecialista a través del régimen rotativo de guardias y de acuerdo a la complejidad de la
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Unidad. De manera progresiva se debe contar personal propio de diversas especialidades como
cirugia, gastroenterologia, cardiologia, anestesiologia entre otros, para efectivizar la atencién de
cualquier evento con pacientes.

o En caso de necesidad, se dispondra personal que esté de guardia a ser convocado por el

Jefe de la misma, determinandose el dispositivo de transporte apropiado y pertinente para éste

personal prescindiendo de las ambulancias cuyo uso es para transferencia exclusiva de pacientes.

o El personal médico asistencial que se encuentra de guardia no debe ser programado en
Consultorio Externo, Intervenciones Quirdrgicas Programadas o pasar visita médica en areas de

hospitalizacion ajenas al Servicio de Emergencia.

Jéfe de Servicio

Este debe de cumplir con los requerimientos sefialados en el Reglamento Interno, y seguin
lo que establece el Ministerio de Relaciones laborales en base a las competencias y
conocimientos.
o Debe ser medico especialista urgencias médicas, y en caso de no contar con un
emergenciologo, puede asumir de manera temporal el Médico internista o caracteristica afin con
el entrenamiento de emergencia.
o La experiencia minima debe ser no menor a tres afios y con cursos actualizados en esa
area especifica.

o Curso de administracion y /o Gerencia en Salud.

Capacitacion
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Los Servicios de Emergencia deberan tener un programa de capacitacién anual, mismo

que contara con temas que a continuacion se detallan y demés temas afin:

o Muerte y complicaciones.

o Auditoria Médica

o Administracion Hospitalaria
o Medicina Legal

o Manejo basico del politraumatizado

Recursos Materiales

Equipamiento

o Debe procurar contar con equipos médicos minimos indispensables de acuerdo a los

niveles de atencioén.

Transporte

o Debe de estar coordinado con la realidad local, en este caso la via terrestre pidiendo ser

trasladado un paciente a cualquier region del pais.

Comunicaciones

o La comunicacion se debe llevar en base al sistema de Referencia-Contrareferencia, sea
telefonica y radial, recordando siempre que la llamada debe ser realizada con una linea propia de

la Institucion o del Servicio del &rea de emergencias.
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Dotacién de camas.- En el diagnostico actual de dotacién de camas cuenta con:

Tabla 2. Numero de camas del area de Emergencias

SERVICIO ESPECIALIDAD CAMA DISPONIBLE
Emergencias . Observacion de 2

nifios

. Observacion de 6

adultos

. Observacion 0

Obstétricas

o Box de Choque 1

Elaborado por: Autor de la investigacion

Tabla 3. Numero de camillas del area de Emergencias

SERVICIO ESPECIALIDAD CAMA DISPONIBLE

Emergencias e Atencion Obstétricas 2

Elaborado por: Autor de la investigacion

El servicio de emergencias se ubica en la planta baja del lado derecho del Hospital con

una puerta de Entrada accesible y cuenta con los siguientes ambientes:

o Triaje
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. Sala de observacion Gineco-obstétrica

o Sala de observacion de Pediatria

J Sala de observacion de Medicina Interna
. Sala de Observacion de Cirugia

o Sala de espera de pacientes

Equipamiento biomédico:

Los Servicios de Emergencia contaran con equipos médicos, material medico fungible,
insumos y farmacos de acuerdo al nivel de categorizacion del Hospital y la demanda que tenga

que resolver.

AREA DE CONSULTA EXTERNA

PROBLEMA | OBJETIVO INDICADORES ACTIVIDADES

Retraso en los | Atencion oportuna
Estandar de tiempo | Control de estandar.

procesos
de demora

Talento humano
NUmero de pacientes

post-consulta Concentracion de
atendidos post-
pacientes atendidos
consulta
Admisiones.
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Insastifaccion | Brindar ~ Atencion
Auditorias de HCU | Entregas de Informes y

del usuario con calidad vy
Encuestas de | resultados de encuestas de

calidez _ _ _
satisfaccion el | Calidad
usuario atendido por
personal de consulta

externa

Elaborado por: Autor de la investigacion

Esta ubicada en la entrada del lado izquierdo del Hospital Jipijapa, y de facil acceso por

puerta ubicada de manera precisa para su ingreso, se cuenta con:
Lider Médico y de Enfermeria

Estos deben de cumplir con los requerimientos sefialados en el Reglamento Interno, y
segun lo que establece el Ministerio de Relaciones laborales en base a las competencias y

conocimientos.

Enfermera
o Debe ser Magister en Gerencia en Salud o afines
o La experiencia minima debe ser no menor a tres afios y con cursos actualizados en esa

area especifica.

o Curso de administracion pablica y /o Gerencia en Salud.

Meédico
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o Este debe de cumplir con los requerimientos sefialados en el Reglamento Interno, y segun
lo que establece el Ministerio de Relaciones laborales en base a las competencias y

conocimientos.

o Puede asumir de manera temporal el Médico internista o caracteristica afin al puesto de

lider

o La experiencia minima debe ser no menor a tres afios y con cursos actualizados en esa
area especifica.

o Curso de administracion y /o Gerencia en Salud.

Capacitacion

El area de consulta externa debera tener un programa de capacitacion anual, mismo que

contara con temas que a continuacion se detallan y demas temas afin:

. Normas de atencion al usuario
° Auditoria de HCU
o Administracion Hospitalaria

o Ley de Derecho y Amparo al paciente

Recursos Materiales

Equipamiento

o Debe procurar contar con equipos médicos, materiales y equipos de oficina

indispensables de acuerdo a los niveles de atencién.
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Atencion de enfermeria de consulta externa

El departamento de gestion de enfermeria de consulta externa del paciente es responsable
de:
o La recepcion oportuna del paciente con su formulario de referencia contrareferencia o

interconsulta, y cita previa.

o Verificacion del expediente clinico del paciente, que se encuentre en forma oportuna al
area.

o Realiza la somanometria y toma de signos vitales antes de la consulta del paciente.

o Le anota en la tarjeta de registro.

o Realiza la post consulta

o Termina el procedimiento.

Médico

El médico atiende de acuerdo a la normativa establecida y estandar interno de atencion:

o Paciente primer consulta 20 minutos segun especialidad medica
o Paciente subsecuente 10 minutos segln especialidad médica
Ejemplos:

Geriatria 30 minutos por paciente (10-12 pacientes al dia)

Psicologia 30 a 45 minutos por paciente. (10-12 pacientes al dia)
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Etapa 6. Seguimiento

Para dar seguimiento a los planes de actuacion y lograr el mejoramiento de los procesos
de atencidn, y que estos fluyan con calidad y calidez es obligatorio realizar el monitoreo a cada
uno de ellos y asi poder lograr y medir la satisfaccion del usuario verificando el cumplimiento de

los procesos.

Personal técnico y administrativo Procesos a seguir

Médicos (Especialistas, médicos Emergencias: 1 meédico por 6 pacientes en

generales asistenciales, obstetras) una hora dependiendo de la urgencia
médica.

Consulta Externa: 1 médico por 3 o0 4

pacientes segun la especialidad del mismo.

Enfermeras/os (Lcdo/a en Enfermeria, Emergencias: 1 enfermero/a por 12

auxiliares de enfermeria) pacientes en una hora.

Consulta Externa: 1 enfermero/a por 12

pacientes en una hora.

Personal administrativo (Admisionistas) 1 Admisionista por cada 12 pacientes en

una hora.

Elaborado por: Autor de la investigacion
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Etapa 7. Evaluacion

La evaluacion es el proceso que permite medir los resultados, y ver como estos van
cumpliendo con los objetivos planteados, es por eso que se van a utilizar los indicadores de
productividad y rendimiento de consulta externa admisiones y emergencias.Ademas se evaluara
la satisfaccion del usuario a través de encuestas que se las realizardn cada trimestre las que
deberéan incluir dentro de sus interrogantes accesibilidad, rapidez y trato humano, tomando una
muestra representativa de todos los pacientes que acuden a recibir atencion en todos los servicios
del hospital, y asi se podran detectar a través de los resultados los factores que influyen en la

conformidad del paciente con la atencién recibida.

Discusién

El presente proyecto permite mejorar la calidad de atencién al usuario y que la misma sea
puesta en practica por el personal que labora en los diferentes servicios que prestan atencién
directa con el usuario, considerando que en la actualidad nuestro pais esta atravesando una
etapa de cambio a través de un sistema de evaluacion permanente a los servidores publicos,
enfocada a brindar una atencion de calidad en los servicios de las instituciones publicas hacia el
usuario, es por esto que se busca la mejora continua a través de planes de accién cuyo objetivo es
lograr la satisfaccién del usuario interno y externo mejorando la calidad de atencion en todos sus

procesos.

La aplicacién de este Plan Estratégico es indispensable para el buen funcionamiento en el

proceso de mejora en la calidad de atencién al usuario, debido a que los resultados de la
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investigacién muestran la insatisfaccion del usuario en varios aspectos como son: tiempos de
demora, la interrelacion entre el funcionario y el usuario, en cuanto a la infraestructura se
considera que hay ciertos ambientes que son reducidos para la cantidad de demanda que existe
actualmente ya que el Hospital es el Gnico ubicado en la zona Sur de Manabi y se convierte en
una unidad que recibe a pacientes referidos del Hospital Pajan, del Subcentro del Cantén Puerto
Lépez, y las Parroquias Urbanas y Rurales del Canton Jipijapa, ademas de pacientes que debido
al acontecimiento teltrico ocurrido en la Provincia de Manabi y por los dafios fisicos

ocasionados en el IESS de Manta, IESS de Portoviejo, Hospital de Chone, Calceta entre otros, se

ha incrementado la afluencia de atencion que ya corresponden a la zona norte de Manabi.

En cuanto a los tiempos de demora de atencion a los usuarios el proceso estimado actual
es: en el area de emergencias 60 minutos, consulta externa 80 minutos y en admisiones 33
minutos. Lo que se propone es disminuir el tiempo de demora en estas tres areas con 45 minutos
para el area de emergencias, 20 minutos para admision y 55 para consulta externa logrando

ofrecer una atencidn oportuna, &gil y efectiva al usuario y asi lograr la meta de esta propuesta.

En Esparia existe una amplia disparidad en los tiempos asignados a la hora de realizar las
consultas médicas, considerandose 20 minutos en Zaragoza y 10 minutos en Madrid, en Rusia se
reglamentan 10 minutos los que deben distribuirse de la siguiente manera: 1 min para saludar y
despedir al paciente, 3 min para la anamnesis, 2 min para el examen fisico, 2 min para la
prescripcion y 2 min para cumplimentar formalidades administrativas. En El Salvador, el médico
general cuenta con turnos de 10 min, en tanto que en Perd, 12 minutos.En los Estados Unidos de

Norteameérica, el tiempo promedio de consulta ha aumentado de 16 a 20,8 min, registrandose un
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incremento de 3,4 min para las consultas con el médico general. En Argentina a los profesionales

se les exige ofrecer turnos de 10 a 15 min, en tanto que ellos pensaban que lo correcto seria que

las consultas tuvieran una duracion entre 20 y 30 min.(Outomuro & Actis, 2013)

Los procesos que brindan atencion directa como admisiones, emergencias y consulta
externa al emplear estas estrategias tienen resultados Optimos orientados en beneficio de la
ciudadania Jipijapense, con la atencion oportuna, trato adecuado y calidad de servicios.

Es importante que los coordinadores, lideres y responsables de cada servicio deban perseguir
objetivos comunes en relacion a la planificacion, situacion que es fundamental para el desarrollo

y éxito de esta accion.

Pero sobre todo para el logro exitoso de estas estrategias se necesita del apoyo de la
méaxima autoridad y sus miembros de equipo en lo que respecta a la implementacion de las
estrategias del plan, necesitando ademas de la reubicacién de personal en base a los resultados
que muestren el nivel 6ptimo de desempefio y de gestionar recursos humanos por medio del
Estado sin necesidad de la creacion de partidas, sino con personal de enfermeria y médicos que
se encuentren haciendo su afo rural, y en la parte administrativa con convenios de instituciones
educativas que faciliten pasantes universitarios pudiendo ser distribuidos en areas afines a la
necesidad de servicio, mismos que tienen que ser de manera constante, ya que la Institucion en la
actualidad no cuenta con presupuesto para hacer la contratacion de nuevo personal tanto
administrativo como técnico. Es importante que este plan sea aplicado para el afio 2017 a

mediano plazo.

Conclusiones
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o De acuerdo a los resultados se puede determinar que mediante el disefio de estrategias se
mejorara la atencién al cliente de manera favorable y mancomunada, tanto para la institucion
como para el usuario, por lo que la medicion a través de los indicadores de cumplimiento
proporciona la informacion para analizar el desempefio de cualquier area de la Institucion
hospitalaria verificando asi el logro de los objetivos en término de resultados.

o En base al diagndstico de la situacion actual de los procesos en el servicio de atencion al
cliente en el Hospital Béasico Jipijapa se pudo determinar que aunque cuente con una éptima
cartera de servicios le falta mejorar la rapidez de sus procesos en cuanto a demora de atencion,
interrelacion y espacio fisico, situacion que provoca la insatisfaccion al usuario, con la
implementacién del Plan estratégico se busca reducir el tiempo de espera a 45 minutos para el
area de emergencias, 20 minutos para admision y 55 para consulta externa.

o Se pudo identificar y seleccionar las estrategias para mejorar los procesos de atencion
como colocar una enfermera post consulta para el area de emergencias facilitando la validacion
en la entrega de medicamentos y orientando la administracion de los mismos, ademas de que los
médicos generales asistenciales puedan atender a 6 pacientes por hora siempre y cuando se
clasifique la urgencia o emergencia médica y adicional a ello basado en los estandares y
Normativas del Ministerio de Salud Publica.

o Al formular las estrategia aplicables a mediano plazo se concluye que una de las
principales estrategias adecuadas es aplicar los procesos propuestos de atencion al usuario ya que
estos generan mejoras en la atencion por parte del personal técnico — administrativo y cuya
evaluacion de resultados a través del nivel 6ptimo de desempefio aplicada al personal aporte en

la toma de decisiones administrativas, contando también con la socializacion y aplicacion del
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manual de atencidn al cliente en todos sus procesos solucionando asi el buen trato al usuario, y
para establecer de manera concreta la satisfaccion de calidad se propone capacitar al personal
idéneo con temas relacionados al puesto que ejercen dentro de la institucion.

o Al aplicar este plan estratégico se logra mejorar los procesos de atencion en el Hospital

Basico Jipijapa promoviendo la calidad de atencion y satisfaccion al usuario con calidez y

equidad social siendo competitivos a nivel provincial.

Recomendaciones

o Una de las recomendaciones es seguir los planes de accién para la mejora de los procesos
en el ambito interno que implica al médico y al personal administrativo y en el &mbito externo
que implica a los usuarios que reciben un beneficio con la prestacién de los servicios que oferta
la institucion.

o Realizar un monitoreo semestral a quienes laboran prestando sus servicios en atencion
directa al usuario, y una evaluacion final con el compromiso de que en base a los resultados se
promueva la continuidad de los mismos o el cambio definitivo de quienes operan en beneficio de
la ciudadania.

o Medir la satisfaccion del usuario a través de encuestas realizadas de manera trimestral a
través de indicadores que puedan mostrar el grado de satisfaccion de cada uno de sus procesos.

o Se recomienda implementar mejoras en el sistema informatico del proceso de admisiones
para agilizar el tiempo de demora con cada usuario y contar con datos concretos y reales de cada

historia clinica, evitando la duplicidad y extravio de las mismas.
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o Aplicar el manual de atencion al usuario ya que este contiene temas como: la
Comunicacion, Relaciones Humanas y Calidad de atencion para lograr un cambio de actitud en
el personal que labora en el Hospital y asi lograr la excelencia.

o Se recomienda a los directivos del Hospital, que mantengan constantes reuniones con los
funcionarios que tienen a cargo los procesos de atencion directa, comprometiéndoles a cumplir y
hacer cumplir las actividades de trabajo en equipo mismas que conllevan a obtener beneficios en

sus distintos procesos.
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