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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo principal del estudio es desarrollar e implementar un plan de mejora
integral para el servicio de farmacia del Hospital General Latacunga, buscando
optimizar la calidad de atencion, la gestion de recursos y la satisfaccion del paciente
en el aflo 2024. Para lo cual se desarrolld un estudio cualitativa y observacional
descriptiva, la recoleccion de datos se realizd a través de encuestas, entrevistas y
andlisis estadistico. Ademdas, se emplearon herramientas analiticas como el
analisis FODA y las 5 Fuerzas de Porter para entender el entorno interno y externo
del hospital. Los resultados obtenidos incluyeron la identificacion de areas clave de
mejora en la gestion del servicio de farmacia, la eficiencia en el manejo de los
recursos Yy la satisfaccion del paciente. Se establecié un presupuesto estimado de
8,500 USD para la implementacién del plan. La adopcion de un Organigrama
Estructural Adaptado y la formacion de un Comité de Calidad son algunos de los
pasos estratégicos tomados para mejorar la atencion. El estudio concluye que un
enfoque integral y estratégico es crucial para mejorar la calidad de la atencion en
el servicio de farmacia del Hospital General Latacunga. A pesar de enfrentar
desafios como recursos limitados y resistencia al cambio, la implementacién del
plan propuesto es esencial para responder eficazmente a las necesidades de salud

de la poblacion atendida.

Palabras claves: Gestion farmacéutica, calidad de atencion, andalisis FODA,

satisfaccion del paciente, planificacion estratégica.



ABSTRACT

The main objective of the study is to develop and implement a comprehensive
improvement plan for the pharmacy service of the Hospital General Latacunga,
aiming to optimize the quality of care, resource management, and patient
satisfaction in the year 2024. For this purpose, a qualitative and observational
descriptive study was conducted. Data collection was carried out through surveys,
interviews, and statistical analysis. In addition, analytical tools such as SWOT
analysis and Porter's Five Forces were used to understand the internal and external
environment of the hospital. The results obtained included the identification of key
areas for improvement in the management of the pharmacy service, the efficiency
in resource management, and patient satisfaction. An estimated budget of 8,500
USD was established for the implementation of the plan. The adoption of an
Adapted Structural Organigram and the formation of a Quality Committee are some
of the strategic steps taken to improve care. The study concludes that an integral
and strategic approach is crucial to improve the quality of care in the pharmacy
service of the Hospital General Latacunga. Despite facing challenges such as
limited resources and resistance to change, the implementation of the proposed

plan is essential to effectively respond to the health needs of the served population.

Keywords: Pharmaceutical Management, Quality of Care, SWOT Analysis, Patient
Satisfaction, Strategic Planning.
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INTRODUCCION

Para evaluar la atencion de calidad en los establecimientos en salud no solo
se puede medir en la definicion de un solo prestador del sistema de la salud, sino
de ser un conjunto de sistemas de atencion para garantizar una atencion adecuada
en los pacientes de los establecimientos de salud a nivel nacional. Siendo asi, que
los pacientes, prestadores del servicio, aseguradoras, deben o deberian tener una
percepcion diferente, que estando de acuerdo o en contra con los demas, deberian
hacer un énfasis que mas se puede valorar respecto a la atenciéon en los

establecimientos en salud (Samame, 2015, p.9).

Los servicios de farmacia son componentes esenciales en la atencién médica
general en los hospitales, ya que la finalidad de este sistema es garantizar la
disponibilidad de medicamentos y tratamientos al paciente, por lo tanto, es
importante el despacho racional de la medicina a cada individuo, tomando en
cuenta las unidades exactas, calidad y eficacia de los medicamentos. Hay que
tomar en cuenta los recursos disponibles en cada centro hospitalario, optimizando
el despacho segun cada peticion y constatando el stock disponible en cada bodega

de despachos (Ethiopian Hospital Services, 2017, p.3).

De la misma manera, el uso de la medicina en un entorno hospitalario es una
responsabilidad de alta gestion ya que un comité calificado debe verificar las
prescripciones de los médicos especialistas; las adquisiciones, almacenamiento,
preparacion y dispensacion por parte del area de farmacias; la organizacion de
medicamentos por tipo de enfermedades y bajo restriccion, presupuestos dentro

del departamento para la compra de medicamentos de mayor demanda y el

10



conocimiento junto con la preparacion del profesional farmacéutico para
comprender la informacién sobre las medicinas y su respectiva prescripcion

(Management Sciences for Health, 2012, p. 454).
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CAPITULO |

ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL
1.1 Analisis de la situacién actual de gestion gerencial

Segun el Ministerio de Salud de Ecuador y la Agencia de Aseguramiento
de Calidad de los Servicios de Salud y Medicina Prepagada (ACESS), donde
aseguraron promover la mejora continua de la calidad de los servicios de salud
en los establecimiento de salud entre los servidores de salud y asi mejorar
errores, tanto asi como minimizar y fomentar actividades que sean didacticas e
informativas para la practica continua frente a los usuarios externos de los

diferentes establecimientos de salud (Ministerio de Salud, 2021).

El Hospital General Latacunga (HGL) fue establecido el 11 de noviembre
de 1959, segun la disposicién del Ministerio de Salud Publica, se encuentra
clasificado como Unidad de Atencién Nivel Il. De acuerdo con las directrices del
Estatuto Organico por Procesos para Hospitales, su objetivo es brindar servicios
de atencién médica especializada con un enfoque en la calidad y el trato
humano. Esto abarca la promocion, prevencion, recuperacion y rehabilitacion de
la salud completa, ademas de actividades de ensefianza e investigacion, todo en
consonancia con las politicas establecidas por el Ministerio de Salud Publica y la
colaboracién en red, todo ello en el contexto de la justicia y la igualdad social

(Hospital General Latacunga, 2023).

El Hospital General Latacunga, actualmente esta dirigido por una
Gerencia en funcionamiento global como maxima figura de autoridad y

representacion legal de la entidad, en sintonia con las pautas y acuerdos

12
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emanados del Ministerio de Salud Publica, y también en virtud del acatamiento
de la legislacion en vigencia. Ademas, de la participacion de la Direccidn
Asistencial Hospitalaria, que tiene como funcién dirigir y coordinar actividades de
todas las especialidades médicas y por ultimo esta conformada por la Direccién
Administrativa y Financiera.

1.1.1 Estructura Administrativa

Segun la estructura del Hospital General Latacunga, la misién del
departamento Administrativo es “Administrar con eficiencia, eficacia y efectividad
los recursos materiales, suministros, bienes y servicios requeridos para la
ejecucion de los planes, programas, proyectos y actividades del hospital”
(Hospital General Latacunga, 2023). A su vez, el servicio se centra en cuatro
servicios:

e Contratacion Publica.
e Activos fijos y bodega.
e Mantenimiento.

e Servicios generales.
1.1.2 Contratacién Publica
Entre las principales funciones que se encarga este departamento estan:

e Procesos precontractuales y contratacion que estan contemplados en la
Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion y Administracion del
Portal de Compras Publicas.

¢ Informar las atenciones de requerimientos de las diferentes unidades del
centro hospitalario.

e Comprobar 6rdenes de pago por adquisiciones realizadas.

e Plan anual de compras publicas, contratacion y adquisiciones del Hospital
General Latacunga.

e Informar compras generales, insumos y medicamentos.

13
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¢ Informar la ejecucion de plan anual de adquisiciones y contrataciones de
acuerdo con la ley de contratacion publica.

e Analizar los costos y cotizar los bienes, obras y servicios.

e Solicitar certificaciones presupuestales de subprocesos provenientes a la

Coordinacion Administrativa Financiera.
1.1.3 Activos fijos y bodega
Entre las funciones principales que se encarga este departamento estan:

¢ Informar la custodia y uso de bienes.

e Registrar ingresos, egresos, consumo de suministros, materiales y bienes
de larga duracion.

e Realizar el registro actualizado de mobiliario, propiedades, suministros y
materiales.

e Reportar gestion de material de osteosintesis.

e Reportar actas de entrega-recepciéon de adquisicion de productos
farmacéuticos y equipamiento médico.

¢ Informar el ingreso de productos farmacéuticos y equipamiento médico en
conjunto con la unidad de farmacia.

¢ Informar el ingreso y egreso de vacunas y farmacos que necesitan ser
almacenados en condiciones de temperatura controlada, en colaboracion

con el servicio de farmacia.
1.1.4 Mantenimiento
Entre las funciones que se encarga este departamento estan:

e Realizar proyectos de estructura y activos de larga vida util.

¢ Informar sobre la reparticién y adecuacion que se realizan en las areas
verdes, oficinas y bodegas.

e Realizar el informe de conservacion de mobiliario y propiedades.

e Realizar la gestion de energia y medio ambiente.

14
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1.1.5 Servicios Generales
Entre las funciones que se encarga este departamento estan:

e Elaborar el programa de administracion, incluyendo la distribucion de
recursos, servicios generales conforme a la planificacién anticipada por
las unidades del hospital.

e Desarrollar un programa de gestion de residuos y desechos.

e Planificar los procesos de licitacidon y contrataciéon de servicios que
cumplan con los requisitos y niveles de calidad establecidos.

e Comunicar la evaluaciéon de la entrega de servicios por parte de
proveedores externos para aplicar sanciones econémicas en caso de

incumplimiento de los estandares previamente establecidos.

1.2 Estructura Financiera

La mision del Departamento Financiero en el Hospital General Latacunga
consiste en gestionar, estructurar y supervisar las labores relacionadas con las
finanzas y contabilidad del hospital. Su objetivo es ofrecer de manera eficiente,
puntual y clara los fondos financieros necesarios para llevar a cabo los planes,

programas y proyectos de la institucion (Hospital General Latacunga, 2023).

Segun la Constitucién del Ecuador, en su articulo Nro. 366, refiere a la
financiacion estatal en el ambito de la atencion médica debe ser puntual,
sistematica y efectiva, y ha de proceder de las partidas asignadas en el
Presupuesto General del Estado. Asimismo, los fondos deben ser repartidos de
acuerdo con la cantidad de habitantes y las demandas sanitarias (Asamblea

Nacional del Ecuador, 2015).

Segun el Ministerio de Finanzas, el presupuesto para el Sector Publico

para el 2023 sera de alrededor de unos 3.109 millones, es decir, se vera un

15
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incremento de un 12% del presupuesto general del Estado al Sector Salud en
comparacion del 2022. (Ministerio de Finanzas de Ecuador, 2022). Como se
puede observar, a continuacién, en la Tabla 1 se encuentra la informacion
previamente descrita.

Tabla 1.

Presupuesto Financiero cronolégico de Hospital General Latacunga (2022).

Areas, programas y Presupuesto Presupuesto Cumplimiento
proyectos codificado ejecutado %
Atencion integral e
integradora a personas con
discapacidad, rehabilitacion y 28.046,72 27.046,72 100%
cuidados
Especiales.
Infraestructura fisica,
Sduipartionta, manioninento, - 1.180.734,93 1.184.734,93 100%
studios y fiscalizacion en
salud.
Programa de reforma
institucional de la gestién 352.345,00 353.345,00 100%
publica.
TOTAL 1.552.126,65 1.563.126,65 100%

Fuente: Hospital General Latacunga (2023)

1.3 Estructura Operativa

Las instituciones de salud en el territorio ecuatoriano poseen una
estructura de organizacion activa que garantiza una mejor calidad de atencion al
paciente, optimiza el trabajo de las areas administrativas, médicas, quirurgicas y

de diagndstico que posee un sistema de salud hospitalaria.

El organigrama que presenta la Figura 1 detalla como el Hospital General
Latacunga esta constituido segun sus areas de trabajo, siendo este el sistema

de gestion de actividades mas eficiente hasta la fecha que la infraestructura

16
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publica ha manejado, siendo relevante la direccion asistencial donde entra en

contacto directo los especialistas de todas las areas junto con los pacientes.

Figura 1.

Organigrama del Hospital General Latacunga

(comres ) GERENCIA HOSPITALARIA
,, PLANIFICACION, SEGUIMIENTO Y EVALUACION
DE LA GESTION

| ]
ADMINISTRATIVO FINANCIERO
ATENCION AL
USUARIO

~
\ YA{EN"OHUMANO) (‘INAN(I(FOO DMIMSYRATM)K L ‘HCS |

7 A ~ 1 < - -
\COMHES ) DIRECCION ASISTENCIAL
——

ESPECIALIDADES CLINICAS Y/O CUIDADOS DE APOYO, DIAGNOSTICO Y
QUIRURGICAS ENFERMERIA TERAPEUTICO

Fuente: Hospital General Latacunga (2023)

Es importante mencionar en la estructura operativa, el comité del hospital,
junto con el sistema de planificacion y gestion, departamento de calidad y
administracién financiera, estan encargados de llevar el proceso de
adquisiciones de medicamentos y dispositivos médicos, ya que este conjunto de
departamentos realiza el seguimiento pertinente de la demanda de
medicamentos per capita, en otros términos, qué farmacos son los mas
suministrados a la poblacion atendida dentro del sistema hospitalario y por lo
tanto se consideraria la recepcion de alta prioridad para cubrir la necesidad de

los pacientes.
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Complementando la estructura operativa, como se observa en la Tabla 2,
el personal médico adjunto al hospital esta distribuido por especialidades y
departamentos esto para cubrir la demanda de consultas de la poblacion
asistida. De la misma manera, incluye el personal operativo.

Tabla 2.

Distribucion del personal de salud del Hospital General Latacunga

Ao 2022
Talento humano Cant.
Médicos tratantes 75
Médicos residentes 120
Médicos tratantes devengantes de 50
beca
Odontélogos 7
Obstétricas 5
Psicélogos 3
Agregador de valor Bloqwmécn(;:ri;aqgrr\::eutlcos 22255 580
Tecndlogos medicos 45
Laboratoristas 12
Audidlogos 4
Terapista ocupacional 4
Epidemiblogo 2
Trabajadores sociales 3
Nutricionistas 3
Gobernante Directivos njs 5 5
Habilitante de Asesoria 9 9
asesoria
Administrativos 72
Habilitante de apoyo  otros: auxiliares, choferes, técnicos 198 270
Total 803 864

Fuente: Unidad de Talento Humano Hospital General Latacunga (2023)
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1.4 Servicio de Farmacia

Dentro de la estructura organizativa de los hospitales, la Farmacia
Institucional forma parte de la Unidad de Apoyo y Terapéutica Diagnostica. Su
funcion implica la creacion de solicitudes, adquisicion, suministro, recepcion,
resguardo, preservacion, distribucion y renovacion de farmacos y articulos

médicos.

Dentro de sus responsabilidades se incluye la creacién de informes de
gestion sobre medicamentos y suministros médicos (generacién de solicitudes,
compra, suministro, recepcion, resguardo, preservacion, entrega y renovacion
de medicamentos y suministros), todo ello en concordancia con las regulaciones
vigentes y en linea con la gama de servicios aprobados por el Ministerio de Salud
Publica, funciona las 24 horas del dia los 365 dias del afo, en la misma se
dispensa medicamentos/formulas de nutricion y dispositivos médicos para los
pacientes que acuden a los servicios de Emergencia, Consulta Externa y

Hospitalizacion previo a la entrega de la receta médica por parte de los usuarios.

Figura 2.

Organigrama funcional actual del servicio de farmacia

COORDINACION

DE FARMACIA

Responsable
adquisicion de
medicamento

s

Responsable
adquisicion de
dispositivos
médicos

Responsable
del SDMDU

Responsable
Farmacias
institucionales

Responsable
técnico de
bodega

Responsable de
Atencion
Farmacéutica

LFarmace(Jticos L

asistenciales

Auxiliares de
farmacia

Fuente: Servicio de Farmacia Hospital General Latacunga (2023).
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1.5 Ofertay demanda de servicios

El Hospital General Latacunga, como lo indica el Decreto Ley Ministerial
Nro. 00030- 200 en su art. 19 “Hospital de alta complejidad. - Es un
establecimiento de salud que brinda atencion oportuna y de alta complejidad a
través de consultorios externos conformados por profesionales en medicina
general, familiar o general integral, nefrologia, medicina interna, odontologia,
ginecologia, cirugia, etc. Ademas, de una zona de emergencia para pacientes
que sufrieron algun dano fisico y este comprometiendo su integridad o la vida.”
También pueden trabajar en este establecimiento, técnicos y auxiliares de
enfermeria. (Acuerdo Ministerial 00030-2020, 2015). Por ende, la demanda en
este establecimiento de salud es de 125.651 habitantes con una oferta de 864
profesionales de la salud para brindar el cuidado en la atencion primaria y

secundaria a los usuarios externos e internos (Tabla 3).

1.6 Analisis geoespacial y politico

El Hospital General Latacunga se ubica en la Calle Hermanas Paez y Dos
de Mayo, unos 5 km de la parroquia Latacunga. En la provincia de Cotopaxi,
distrito O5D01. Ademas, esta ubicado a 10 km del rio Cutuchi. Esto se puede

observar en la Figura 3.

Figura 3.

Ubicacion del Hospital General Latacunga
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Fuente: Datos del mapa ©2023.

1.7 Oferta de servicios

El Hospital General Latacunga ofrece a sus usuarios los siguientes

servicios para la atencién oportuna a su comunidad, como se observa en la Tabla

3, se encuentra los servicios de consulta externa y hospitalizacion, que pretende

cubrir la demanda de solicitudes diarias a pacientes en distintas areas de

consulta médica y especializacion.

Tabla 3.

Cartera de servicios del Hospital General Latacunga

Consulta Externa

ESPECIALIDADES QUIRURGICAS

Descripciéon

N° de Especialistas

Cirugia general 2
Cirugia plastica 2
Cirugia vascular

Pie diabético 3

Eco Doppler 1

Eco Doppler 2
Cirugia cabeza y cuello 1
Cirugia pediatrica 1
Cirugia Maxilofacial 1
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Anestesiologia

Otorrinolaringologia

Oftalmologia

Urologia

Traumatologia

Odontologia general

NWI=N&~—=

ESPECIALIDADES CLINICAS

Neurocirugia

Endocrinologia

Gastroenterologia

Endoscopias

Dermatologia

Geriatria

Cardiologia

Ecocardiograma

Psiquiatria

Psicologia Clinica

Neumologia

Hematologia

Audiologia

Ginecologia

Colposcopia

Pediatria

Medicina interna

Nutricion y dietética

Fisiatria

Nefrologia

Neonatologia

2|2 WWIN| W (N=2INWIN| W N2 W |~

Hospitalizacion

Pediatria

Aislamiento

N
NI

Medicina interna

N
o

Ginecologia

(@)
N

Cirugia general

o)
($)]

Neonatologia (cunas e incubadoras)

N
N

Neurocirugia

—
(&)

Traumatologia

N
~

UCI-adultos

—
N

Unidad quemados

N

Fuente: Hospital General Latacunga (2023).
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1.8 Poblacion atendida

El Hospital General Latacunga, corresponde a un establecimiento de alta
complejidad que pertenece al Ministerio de Salud Publica de Ecuador. Atiende
en el horario de 24 horas y pertenece al distrito de salud 05D01, provincia de

Cotopaxi, Canton Latacunga.

La cantidad de poblacion atendida aproximadamente es de 111.508
habitantes que pasaron por consulta externa, segun el Analisis de la Direccion

General de Estadistica del Hospital General Latacunga, 2022 (Tabla 4).

Esta casa de salud con un total de 269 camas censables, 55 camas no
censables y mas de 15 especialidades brindan atencion de segundo nivel a la
poblacién de la provincia y el pais. Dispone de dos farmacias institucionales: Una
de consulta externa que atiende de lunes a viernes de 8h00 -17h00 y sabados
08:00 a 13:00 y la farmacia de hospitalizacion con atencion permanente las 24

horas del dia los 7 dias de la semana.

El analisis situacional de la gestion del suministro de farmacos y equipos
médicos y necesidad de profesionales bioquimicos farmacéuticos y auxiliares
esta ajustado a la realidad del servicio de farmacia del Hospital General
Latacunga, misma que permitira dar cumplimiento a la implementacion de todos
los servicios farmacéuticos asistenciales y administrativos requeridos por la

entidad de salud.
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Tabla 4.
Numero total de la poblacion atendida por consulta externa del Hospital

General Latacunga

Unidad 2022
Medicina interna 49.186
Cirugia 23.227

Traumatologia 21.596
Otorrinolaringologia  8.489

Ginecologia 9.102

Oftalmologia 5.750

Pediatria 5.700

Nutricidon y dietética  4.043

Salud mental 5.961

Odontologia 6.854
Total: 111.508

Fuente: Unidad de Estadistica Hospital General Latacunga (2022)

1.9 Demanda de servicios insatisfecha

De acuerdo con los indicadores del Hospital, el porcentaje de los pacientes
que estan insatisfechos durante estos ultimos 3 anos estuvo en aumento, ya que,
por motivos de déficit econdmico a nivel del estado ecuatoriano, se redujeron los
fondos y presupuestos en varias entidades gubernamentales, en particular a

nivel de salud.

Al reducir el presupuesto general del estado en el periodo ya mencionado
la atencion de calidad ha disminuido, debido a la disminucion de adquisiciones y
compras tanto de medicamentos como de dispositivos meédicos a nivel general
en el Hospital General Latacunga, por lo que la prestacion de servicios en el
departamento de farmacia se ha deteriorado siendo deficiente, ya que los
medicamentos de alta rotacion denominados como vitales y esenciales se
encuentran escasos y no cubre la demanda del sistema hospitalario. Esto ha

provocado un descontento con la comunidad que asiste a la atencién médica
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frecuente del hospital y, en consecuencia, se pretende tomar medidas

adecuadas para el mejoramiento del servicio.

La farmacia institucional al ser una unidad de apoyo y diagndstico del
Hospital General Latacunga debe prestar una atencion adecuada de calidad y
calidez al paciente por lo que se requiere la cantidad necesaria de personal

auxiliar que laboren en la farmacia de hospitalizacién y consulta externa.
1.10 Objeto del plan de gestion

1.10.1 Planteamiento del problema

El sistema de salud ecuatoriano se encuentra enmarcado en un plan de
manejo eficiente y de calidad, pero, en los ultimos anos, ha decaido por falta de
una planificacion adecuada de los recursos econémicos, dando como resultado
recortes presupuestarios que afectan de manera rotunda a la poblacién que es

atendida dentro del Hospital General Latacunga.

El sistema de farmacias dentro de los hospitales ha generado un
descontento dentro de la poblacidn con respecto a la atencidén en los sistemas
de salud publica, de forma particular esta inconformidad se ha encontrado en el
Hospital General Latacunga, ya que la reduccién del presupuesto ha afectado la
compra de medicamentos y equipos meédicos, procesos de logistica en la
distribucion y por ende en la reduccion de ingresos a la bodega institucional, ya
sea por falta de pago o por falta de responsabilidad de los proveedores

contratados por el sistema de contratacion publica.

El personal farmacéutico en el Hospital General Latacunga realiza un

trabajo exhaustivo para poder cubrir la demanda de medicamentos y buscar
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soluciones a la reduccion del presupuesto a nivel general, con alternativas que
ayude al abastecimiento de medicamentos vitales de alta demanda, revisando y
validando las prescripciones médicas de manera metddica, evaluando los
riesgos que provocaria el desabastecimiento de medicamentos y mejorando la
atencion con respecto a los tratamientos de cada paciente dentro de la

institucion.

La farmacia institucional al ser una unidad de apoyo y diagndstico del
Hospital General Latacunga debe proporcionar una atencién de calidad por lo
que se requiere que laboren en la Farmacia de Hospitalizacion 10 personas a
diario, cuatro auxiliares en la manana, cuatro en la tarde y dos en la noche de
lunes a viernes y fines de semana y, en la farmacia de consulta externa se
requiere que laboren dos funcionarios, al momento se encuentra laborando un
solo un auxiliar de farmacia de lunes a viernes cumpliendo una jornada laboral
de ocho horas y los dias sabados de cinco horas, contando con 18 auxiliares de
farmacia en la actualidad, evidenciandose la falta del personal en cada uno de

los turnos.
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Figura 4.

Arbol de problemas

La reduccitn de esupussio La falta del personal auxiliar de

afecta directamenie al servicio farmacia para cubrir tO00S S winos, Al nNo mantener un Stock de reserva
de farmacia, por las rupturas de genara sobrecarga laboral en el talento adecuado da meadicamentos, los
stock  en medicamentos v Nwmano, genarando cansancio y fatiga pacientas deben comgpranos en farmacias
dispositives medicos. an ol trabajo. exlamas gensrando wn gasto adicional,

para cumglir sus ratamentos.

Deficit en la adquisicion de Falta de eficiencia del personal Los pacientes muestran descontento
medicamentos e dispositivos auxiliar de farmacia. rente a la ausencia de medicamentos
medicos. itales y esenciales.
Deficiencia en la atencion en el
servicio de farmacia del Hospital
General Latacunga
Reduccion del presupuesto Falta de partidas Insuficiencia en la
economico presupuestarias para administracion hospitalaria
contratacion de personal.
La deficiente situacion econdmica a niwel Carencia de personal auxliar de Inadecuada planificacion aal
estatal ha provocado una  reduccion farmacia para cubdir 10s tunos de 24 presupuesio anual para las compras de
presupuestara dentro del drea de salud. horas. medicamentos y dispositivos medicos.

Elaborado por Tatiana Valle Ch.
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1.10.2 Justificaciéon del problema

Los servicios de atencion publica, especialmente en el area de la salud
tienen una gran relevancia, por lo que se necesitan servicios de atencion
hospitalaria de calidad, con eficiencia y eficacia, surgiendo asi la necesidad de

elaborar un plan de apoyo y manejo dentro del sistema general de salud.

En este caso, elaborar un Plan para implementar un modelo de atencién
en el servicio de Farmacia en el Hospital General Latacunga, es de alta prioridad
,ya que se observa la deficiencia en la calidad de atencién a los pacientes por
parte del personal auxiliar de farmacia, y la falta de medicamentos y de
productos médicos para satisfacer las demandas de la poblacion atendida es un
factor que contribuye a la insatisfaccion del paciente; evidenciando que es

necesario un cambio urgente en este servicio.

En consecuencia, este estudio de investigacion muestra una exhaustiva
busqueda de informacion de modelos eficientes de trabajo en farmacias,
problemas dentro del sistema de administracion en el Hospital General
Latacunga y las consecuencias que todo lo ya mencionado ha provocado en el
sistema de salud y como mejorar estos problemas con soluciones eficientes a
corto y mediano plazo.

1.11 Objetivos

1.11.1 Objetivo General

Elaborar un Plan para implementar un modelo de atencién en el servicio

de Farmacia en el Hospital General Latacunga para el afo 2024.
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1.11.2 Objetivos especificos

e Determinar la relacién entre la dimensién de Fiabilidad con la satisfaccion
del paciente en el servicio de farmacia del Hospital General Latacunga,
2024.

e Aplicar las buenas practicas de dispensacion para mantener una sinergia
con los nuevos cambios en la administracion y logistica en el servicio de
Farmacia del Hospital General Latacunga, 2024.

¢ |dentificar las causas y consecuencias de la atencion proporcionada al
usuario en la presente administracién y verificar cuales serian los cambios
potenciales frente al Plan para implementar un modelo de atencién en el
servicio de Farmacia en el Hospital General Latacunga, 2024.

e Comprender la relaciéon entre la dimension Tangibilidad de la calidad de
servicio con la satisfaccion del usuario en el servicio de farmacia del

Hospital General Latacunga, 2024.

1.12 Alternativas de solucidon

El proyecto de investigacion se dara sobre la base de investigacion de la
Universidad de las Américas (UDLA) ya que en base al trabajo conjunto del titular
del proyecto en el Hospital General Latacunga, constatara las actividades que
cumple dentro de sus funciones como trabajador y a su vez su desempefio como
investigador para solventar los objetivos y las problematicas encontradas dentro
del area de trabajo para que de esta manera se postulen soluciones y
alternativas dentro del sistema de salud y puedan ser cubiertas en un tiempo
determinado y que esté dentro de las garantias proporcionadas por el Hospital y
no exceda los limites permitidos por el personal administrativo y los presupuestos
asignados por el mismo. Asi, se obtendra una solucion real y acorde a la

disponibilidad de recursos por su capacidad.
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Tabla 5.

Matriz de evaluacion y seleccion de alternativas

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

ESCUELA DE NEGOCIOS

Maestria en Gerencia de Instituciones de Salud

“Plan para implementar un modelo de atencién en el servicio de Farmacia en el Hospital General Latacunga para el aino
2024”

Matriz de evaluacion de alternativas de solucion

Alternativas de Unidad de
Problema Causa Efecto Desafios gestion

solucion
responsable
Ausencia de Establecer un plan
fiabilidad de los Deficiencia de un El paciente presenta Contar con el N p
) . - . ) . de evaluaciéon de Responsable de
usuarios en el equipo auxiliar  incomodidad y malestar compromiso real de : o .
o . y . . calidad del servicio Farmacias
servicio de capacitado. al servicio de farmacia. los involucrados. .
. de farmacia
farmacia.
Realizar la Disponer de un
. adquisicion de contingente ; .
Falta de e No tener un tratamiento 9 . ting Area requirente
. Déficit de - medicamentos y inmediato para la .
medicamentos farmacoterapéutico : o 1 o de farmacia/
: o presupuesto dispositivos médicos  adquisicion de .
y dispositivos . adecuado para los . Unidad
4 economico. . de acuerdo con el medicamentos y . .
médicos. pacientes. : o Financiera
presupuesto dispositivos
disponible. meédicos.
: : : Complementar los
Falta de Indiferencia a las El paciente presenta un Contar con el P ,
. . . estatutos descritos Responsable de
responsabilidad responsabilidades mal trato al momento de compromiso real de . ;
o e . por el hospital para Farmacias
del personal del personal auxiliar. la atencion. los involucrados

mejorar el
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auxiliar de rendimiento del
farmacia. personal.
Adecuar y/o adaptar
Ausencia de un . . Remodelar la la estructura fisica
. . .. Pérdida de los pacientes . )
area adecuada Mala planificacion : infraestructura del de la farmacia -
.. por el hospital al buscar - : . ) . Servicio de
para la en la construccién : . ) servicio farmacia hospitalaria a fin de .
: : la farmacia hospitalaria ) mantenimiento
farmacia del nuevo hospital. . dentro del Hospital establecer
. . ubicada en el Subsuelo. .
hospitalaria. General Latacunga.  un area para la
atencion.
Falta de
resupuesto Incrementar el .
P P . . Contratacion de
para la e Carencia del personal numero de e .
. Déficit de . . . auxiliares de Unidad de
contratacion de auxiliar para cubrir todos contrataciones de ) )
presupuesto estatal. o farmacia bajo el Talento Humano
nuevo personal los turnos de 24 horas. auxiliares de -
o ) régimen de LOSEP.
auxiliar de farmacia.

farmacia.

Notas: Acciones propuestas de acuerdo con la realidad de la institucion de salud.
Fuente: Hospital General Latacunga

Elaboracion: Tatiana Maribel Valle Chérrez

Fecha: octubre 2023
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL DE LA INSTITUCION
2.1 Metodologia de investigacién

Este estudio se realizara utilizando un enfoque cualitativo, especificamente
el método de investigacion observacional de naturaleza descriptiva.

e Método de Investigacidon observacional (descriptiva).

La investigacion descriptiva es aquella que define, clasifica, cataloga y
caracteriza al objeto de estudio. Dentro de este tipo de investigacion se encuentra
la descriptiva observacional que es la encargada de registrar el comportamiento en
el entorno habitual del objeto de estudio, caracterizado por precision en la definicidon
de cada una de las condiciones que se ha observado, objetividad y sistematizacion,

y firmeza en el registro del comportamiento del sujeto.
2.2 Poblacion y Muestra

2.2.1 Poblacion

La poblacién objetivo estara compuesta por los pacientes que acuden a
atenderse en el Hospital General Latacunga, y posteriormente retiran su
medicamento y dispositivos médicos en las farmacias institucionales.

2.2.2 Muestra

La muestra estara formada por los usuarios atendidos en las farmacias

institucionales durante el periodo 01 al 30 de noviembre de 2023.

2.3 Herramientas de recolecciéon de informacion

Para el presente trabajo de titulacion la recoleccién de la informacion se

desarrollara a través de las siguientes herramientas:
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2.3.1 Encuestas

Se realizaran encuestas estructuradas a una muestra representativa de
usuarios del servicio de farmacia, las cuales incluiran preguntas relacionadas con
la calidad de la atencion, la disponibilidad de medicamentos, la precision en la
dispensacion y otros aspectos relevantes.

2.3.2 Entrevista

Se llevara a cabo una entrevista al responsable de la Farmacia Institucional
del hospital con el fin de adquirir un conocimiento mas exhaustivo de los procesos
y desafios en el servicio de farmacia, con el fin de explorar temas como la gestion
de medicamentos, la coordinacion interdepartamental y las practicas de
prescripcion médica.

2.3.3 Analisis de Datos

Se emplearan métodos estadisticos descriptivos para examinar los datos
numéricos como promedios y porcentajes, para resumir las respuestas de las
encuestas, y con base en esta informacion se desarrollara de un plan de accién
derivado de los resultados de la valoracidn a partir de la identificacién de areas de
mejora y recomendaciones para garantizar una atencion de calidad.

2.4 Materiales
2.4.1 Recursos Humanos

e Investigadora
¢ Responsable de farmacia institucional

e Clientes de las farmacias institucionales.
2.4.2 Recursos Fisicos
e Encuesta
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e Celular para la entrevista

2.5 Diagndstico de servicios, recursos y capacidades funcionales

en launidad de salud.

2.5.1 Gestion Administrativa y de Recursos Humanos

La gestion de recursos humanos dentro de la organizacion estara
contextualizada en las acciones y procesos que se realiza dia a dia dentro del
Hospital General Latacunga, ya que en el servicio de farmacia el talento humano
es el centro del sistema de trabajo para que las actividades se realicen

correctamente y en el tiempo adecuado.

Para detectar los problemas dentro de todo el sistema hospitalario, hay que
evaluar cada area de trabajo, segun el servicio, la implementacion de un nuevo
modelo de planeamiento y trabajo debera ser aplicada segun lo evaluado por el

autor del presente proyecto de investigacion.

2.6 Analisis del Entorno Social

En los ultimos afos el estado de salud de los ecuatorianos ha mejorado. Sin
embargo, las tasas de mortalidad neonatal, infantil, materna y general siguen
siendo altas, al igual que la escasez de infraestructura, equipos, recursos humanos
y presupuestos, limitaciones, asi como el alto costo de los suministros médicos y

medicamentos.

La salud es un factor fundamental para el progreso econémico de la nacion
y una medida del nivel de vida de los hogares, por lo que el Estado debe garantizar

la salud para todas las personas y velar por la equidad de un sistema de atencion
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médica fundamentado en los principios de cobertura total y adecuacién (Casa,

2020).

2.7 Analisis De La Industria De Servicios De Salud (M. Porter)

El método PORTER es una técnica que permite analizar el ambiente
competitivo de una industria, para entender, detectar y analizar las tendencias del
mercado.

2.7.1 Poder de negociacion de los clientes

Los clientes, en este caso de estudio, son los pacientes que son atendidos
en el Hospital General Latacunga y estan ingresados en el sistema de facturacion
de la institucidén para acceder a los medicamentos y dispositivos médicos que seran
utilizados para sus tratamientos. En este caso al ser una unidad de salud publica,
la atencion es gratuita, por lo que se considera que el poder de negociacion de los
clientes es bajo.

2.7.2 Rivalidad de competidores y empresas

La unica competencia que se puede atribuir al hospital son los prestadores
de servicios de salud privadas, sin embargo, la poblacién por su economia no acude
a ellas. De esta manera se considera que la rivalidad de competidores es baja.

2.7.3 Amenaza de nuevos competidores

El HGL dado que es una entidad que pertenece al Ministerio de Salud
Publica, brinda una atencidon gratuita, sus servicios y especialidades estan en
dependencia del presupuesto general del Estado, de tal forma que no es de libre
decision la creacion o ampliacién de las mejoras solicitadas por los pacientes, a

diferencia de las unidades de salud privadas que su presupuesto es independiente
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y esta a disposicion de la atencion al usuario, es por ello que la creacion de nuevos

competidores privados no es una amenaza.

2.7.4 Poder de negociacion de los proveedores

El HGL al ser una institucion publica, esta sometida a la adquisicion de

farmacos y equipos médicos a través del portal de compras publicas SERCOP, en

donde se determina la participacion de los proveedores, es decir no existe una

negociacion directa con los mismos. De esta manera se considera el poder de

negociacion de los proveedores baja.

2.7.5 Amenaza de productos sustitutos

El HGL al ser una entidad que pertenece al Ministerio de Salud Publica,

brinda una atencién gratuita, siendo accesible para toda la poblacién de recursos

econdmicos bajos, de toda la zona 3, siendo una unidad de referencia en atencion,

es por ello por lo que la posibilidad de la existencia de alternativas a los productos

es baja.

Figura 5.

Anédlisis de las 5 Fuerzas de Porter

PRODUCTOS
SUSTITUTOS
La amenaza de

5
sustitutos es baja.

CLIENTES

Poder de
negociacion de
cliemtes es baja.

NUEVOS
RIVALIDAD DE
COMPETIDORE 5 LmMPET?;DRES
a amenaza de nuevos
BAJA competidores es baja
PROVEEDORES
El poder de
negociacion de los
proveedores baja

Fuente: Elaborado por Tatiana Valle Ch.
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2.8 Analisis FODA de la Farmacia Institucional del HGL

El analisis FODA que corresponde a las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, es un instrumento que se utiliza para explorar los
elementos internos y externos del servicio de Farmacia del Hospital General
Latacunga. Los factores internos estan relacionados con las fortalezas y las

debilidades del servicio y los factores externos son las oportunidades y amenazas.

El entorno externo corresponde a los factores que influyen en la farmacia
desde fuera, como el mercado, la competencia, la normativa, etc. El entorno interno
incluye e a los factores que dependen de la farmacia, como sus recursos, sus
procesos, su calidad, etc. Al analizar el entorno externo, se pueden identificar las
oportunidades y las amenazas que se presentan para la farmacia, y asi
aprovecharlas o evitarlas. Al analizar el entorno interno, se pueden reconocer las
fortalezas y las debilidades que tiene la farmacia, y asi potenciarlas o corregirlas.
De esta forma, el analisis FODA permite mejorar la gestion administrativa de la

farmacia y disenar estrategias adecuadas para su desarrollo.
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FORTALEZAS (+) Factores internos

DEBILIDADES (-) Factores
internos

Personal capacitado con formacion de
4to nivel que puede aportar en la
implementacion de servicios
farmacéuticos.

Capacidad de trabajo.

Liderazgo comprometido.

Disponible dos farmacias institucionales
Personal con conocimiento sobre el
cumplimiento y desarrollo de las
diferentes etapas de procesos de
gestion de suministro de medicamentos
y dispositivos médicos.

El Hospital General Latacunga es un
centro de referencia a nivel de la zona 3.

El entusiasmo y compromiso de
trabajo no es aplicado en la
totalidad del equipo de farmacia.
Infraestructura inadecuada
Déficit de personal auxiliar
Personal auxiliar de farmacia con
Contrato Colectivo.

El profesional farmacéutico debe
cumplir labores administrativas y
operativas simultaneamente.
Falta de recursos economicos
para cumplimiento de proyectos
de farmacia

Sistema no digitalizado de
historias clinicas y prescripciones
médicas.

OPORTUNIDADES (+)
Factores externos

AMENAZAS (-)
Factores externos

Normativa legal vigente que respalda la
labor del profesional farmacéutico.
Norma para la Aplicacion del Sistema de
Distribucién de Medicamentos por Dosis
unitaria 2012.

Acuerdo Ministerial Nro. 00028-2021
junio 2021 Manual de atencion
farmacéutica en las farmacias de la red
publica integral de salud.

Acuerdo Ministerial Nro. 00049-2022
marzo 2022 Reglamento sustitutivo
para la gestibn de medicamentos
y dispositivos médicos y control
administrativo financiero.

Requisitos minimos y criterio técnico
para la implementacién de Servicios
Farmacéuticos en los establecimientos
de salud del Ministerio de Salud Publica
— MSP- junio 2023.

Falta de conciencia sobre la
importancia de los servicios
farmacéuticos asistenciales.
Falta de compromiso del personal
de Contrato Colectivo por la ley
que les sobreprotege.

Falta de conciencia social sobre
el costo de la atencion en salud.

Fuente: Elaborado por Tatiana Valle Ch.

38

» ONLINE.UDLA.EDU.EC



ks

o
2.9 Cadena de valor de la organizacion
Figura 6.
Cadena de Valor de la farmacia del HGL
Infraestructura de la farmacia institucional. - Instalaciones acondicionadas

para prestar el servicio de dispensacion de medicamentos y dispositivos médicos.

farmacia por parte de los profesionales farmacéuticos.

Gestion de Recursos Humanos. - Capacitacion continua al personal auxiliar de

de historias clinicas y prescripciones médicas.

Desarrollo tecnolégico. — Plan de Implementacion de un Sistema digitalizado

Compras. -

Personal con conocimiento sobre los procesos

suministro de medicamentos y dispositivos médicos.

de gestidon de

Logistica
Interna
Encargado de
mantener el
abastecimiento
en la farmacia
institucional de
medicamentos
y dispositivos
medicos que
se dispone en
la Bodega

institucional.

Operaciones

El servicio de
Mantenimiento
y TIC'S
encargados de
dar un
mantenimiento
continuo a los
equipos e

inmobiliaria.

Logistica

externa

Planificacion y
gestion de
mantener un
stock
permanente
de
medicamentos
y dispositivos

médicos.

Marketing y

ventas

Promocion

de los
servicios del
HGL en

diferentes

las

ferias
organizadas
por
Promocion
de la Salud.

Servicios

post ventas

Atencion
Farmacéutica
a los

pacientes con
enfermedades

cronicas.

Fuente: Elaborado por Tatiana Valle Ch.
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CAPITULO I

DESARROLLO DEL PLAN DE GESTION GERENCIAL
3.1 Planificacion estratégica

La Planificacion Estratégica es un proceso esencial para las organizaciones
que buscan lograr sus objetivos de manera eficiente y sostenible. Involucra un
analisis detallado del entorno, tanto interno como externo, y la definicion de metas
a largo plazo, acompanadas de estrategias especificas para alcanzarlas. Michael
E. Porter, un referente en este campo, enfatiza en su obra "Competitive Strategy:
Techniques for Analyzing Industries and Competitors" la importancia de comprender
las dinamicas competitivas a través de su modelo de las "cinco fuerzas". Este
modelo ayuda a las organizaciones a identificar oportunidades y amenazas, y a
elegir una estrategia de posicionamiento clara, ya sea a través del liderazgo en
costos, la diferenciacién, o el enfoque en nichos de mercado, para desarrollar

ventajas competitivas sostenibles.

El estudio del manejo dentro de la organizacion estara contextualizado en las
acciones y procesos que se realiza dia a dia dentro del Hospital General Latacunga,
ya que el personal es el centro de que el sistema de trabajo y que las actividades
se realicen correctamente segun los cronogramas establecidos en cada area de

trabajo.

Para detectar los problemas dentro de todo el sistema hospitalario, hay que
evaluar cada area de trabajo, segun el departamento, la implementacion de un
nuevo modelo de planeamiento y trabajo debera ser aplicada segun lo evaluado

por el autor del presente proyecto de investigacion.
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3.1.1 Misién

Como farmacia hospitalaria la misidn es prestar el servicio de dispensacion
informada de medicamentos y dispositivos médicos de calidad, proporcionando un
entorno adecuado para la recepcion y entrega a los pacientes, siempre
comprometidos con el bienestar de cada uno de los usuarios del Hospital General
Latacunga.

3.1.2 Visién

Ser reconocido para el aino 2025 como el servicio de Farmacia que presta
una atencion de calidad y con calidez a los usuarios, comprometidos con la
excelencia en el cuidado de la salud y la satisfaccion del paciente, garantizando la
accesibilidad de los medicamentos y dispositivos meédicos de una manera
permanente y segura.

3.1.3 Valores Institucionales

= Servicio. Nuestro objetivo es ofrecer un servicio de alta calidad que refuerce
continuamente la imagen positiva de nuestra unidad de salud.

» Honestidad. Este valor se refiere a la integridad, honorabilidad, decencia,
respeto y humildad que todos los miembros de nuestro servicio deben exhibir.

» Transparencia. Este valor representa nuestra dedicacion a la ética y la
honestidad, creando un ambiente de confianza. A través de la transparencia,
buscamos fomentar un liderazgo y compromiso ético.

» Responsabilidad. Nos esforzamos por ofrecer integridad, confianza vy
colaboraciéon a nuestros pacientes y personal.

» Respeto. Este valor esencial nos guia hacia la intimidad, la armonia, la
aceptacion y la integracion, que son caracteristicas fundamentales de las
relaciones entre personas y areas de trabajo en nuestra farmacia.

» Lealtad. Este valor se refiere a la lealtad, compromiso, identidad, orgullo,
pertenencia, seguridad y proteccidon de intereses que siempre debemos
demostrar, para y a través de nuestra farmacia.
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3.1.4 Objetivos Institucionales

= Mejorar la eficiencia y efectividad en la atencion a los pacientes en el area de
farmacia.

= Garantizar la adquisicion oportuna de farmacos y productos médicos.

= Garantizar el correcto almacenamiento y distribucion de los productos
farmacéuticos y dispositivos meédicos a los pacientes ambulatorios y los

diferentes servicios clinicos.

3.1.5 Principios éticos

= Participacioén. Todos los miembros de nuestra farmacia tienen el derecho y la
posibilidad de involucrarse en las decisiones que les afectan directamente, asi
como de contribuir al crecimiento y mejora continua de nuestra organizacion.

= Excelencia centrada en el paciente. Nos esforzamos por mejorar
continuamente nuestros procesos con el objetivo de alcanzar y superar las
expectativas de nuestros pacientes, optimizar nuestro rendimiento y garantizar
el beneficio social de nuestra farmacia.

= Trabajo en equipo. Cada miembro de nuestro equipo esta comprometido con
el desarrollo de su maximo potencial, trabajando de manera colaborativa para
proporcionar los mejores servicios de manera eficiente y agil.

= Libertad de expresion. Todo miembro de la farmacia tiene derecho a expresar

sus pensamientos, perspectivas y comentarios; siempre y cuando les guste.

Estos valores y principios son la base para fomentar el entendimiento y la
confianza entre los integrantes de la farmacia, lograr una labor eficiente y

satisfactoria y obtener el respaldo de la comunidad.

3.1.6 Politicas Institucionales

e Politicas del Ministerio de Salud Pubilica.
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3.2 Plan de gestion gerencial

3.2.1 Antecedentes

El servicio de farmacia del Hospital General Latacunga ha realizado un
analisis detallado del entorno interno y externo, considerando las dinamicas
competitivas y los desafios especificos del sector. Este analisis ha permitido
identificar factores clave que influyen en la eficacia y eficiencia del servicio. A partir
de este estudio, se han establecido indicadores de gestidon que cuantifican el
rendimiento actual y proporcionan una base para dirigir esfuerzos hacia la mejora
significativa de la calidad del servicio. El analisis FODA ha sido fundamental para

entender las areas prioritarias que requieren intervencion.

3.2.2 Objetivo del Plan

El principal objetivo del plan gerencial es desarrollar e implementar
estrategias eficientes que mejoren la prestacién de los servicios ofrecidos en la
farmacia del Hospital General Latacunga, a través de la valoracion continua de la
satisfaccion del cliente y la recoleccion de sus opiniones, lo cual es crucial para el
proceso de mejora continua. Ademas, el plan se propone optimizar los procesos
internos y externos que impactan directamente en la calidad del servicio,
garantizando un abastecimiento efectivo y eficiente de medicamentos y dispositivos
médicos. Asimismo, se pretende mejorar la formacién y rendimiento del equipo de
trabajo, asi como la infraestructura y tecnologia utilizadas, con el fin de alcanzar un
servicio farmacéutico de excelencia que responda a los requerimientos de los

usuarios y contribuya al bienestar y salud general de la comunidad atendida.

43

» ONLINE.UDLA.EDU.EC



ks

e

3.2.3 Gestion Gerencial de la Direccion

Actividad 1: Implementacion de un Organigrama Estructural Adaptado

e Descripcion: Adaptar la estructura organizativa para cumplir con estandares
de calidad y eficiencia, asignando roles claros y responsabilidades.

¢ |Indicador: Grado de cumplimiento de funciones asignadas y mejora en
eficiencia operativa.

e Escenario Actual: Posible ineficiencia o desactualizacién en la estructura
organizativa.

e Medio de Verificacion: Informes de desempenio y revisiones organizativas.

e Meta: 100% de roles y responsabilidades claramente definidos.

e Escenario Futuro: Una estructura organizativa eficiente y alineada a
estandares de calidad.

e Estrategia CAME: Corregir debilidades como la infraestructura inadecuada y
el déficit de personal auxiliar, aprovechando la capacidad de trabajo y el

liderazgo comprometido.

Tabla 7.

Implementacién de un Organigrama Estructural Adaptado

Descripcion Indicador Medio Meta Escenario
Verificacion Futuro

Adaptar la Grado de Informes de 100% de roles y Una

estructura cumplimient desempefio responsabilidade estructura

organizativa para o de vy revisiones s claramente organizativ

cumplir con funciones organizativa definidos. a eficiente y

estdndares de asignadas y s alineada a

calidad y mejora en estandares

eficiencia, eficiencia de calidad.

asignando roles operativa.

claros y

responsabilidade

S

Elaborado por: Tatiana Valle Ch.

Actividad 2: Conformacion de un Comité de Calidad en el servicio de Farmacia.
e Descripcidn: Formar un comité multidisciplinario para revisar y mejorar

continuamente los protocolos de calidad y atencion al paciente.
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e Indicador: Mejoras en los protocolos de atencion y reduccion de incidentes
adversos.

e Escenario Actual: Falta de revision continua de protocolos.

e Medio de Verificacion: Informes del comité y feedback de pacientes.

e Meta: Reduccion de un 20% en incidentes adversos.

e Escenario Futuro: Mejora continua en calidad y atencién al paciente.

o Estrategia CAME: Aprovechar el personal capacitado y el liderazgo para

mitigar las debilidades como el entusiasmo no uniforme y el personal con

doble rol.
Tabla 8.
Conformacion de un Comité de Calidad en el servicio de Farmacia
Descripcion Indicador Medio Meta Escenario

Verificacién Futuro

Formar un comité Mejoras en los Informes del Reduccion Mejora
multidisciplinario protocolos de comité y de un 20% continua
para revisar y atencion y feedback de en en calidad
mejorar reduccion de pacientes incidentes y atencion
continuamente los incidentes adversos. al paciente
protocolos de adversos.
calidad y atencion
al paciente

Elaborado por: Tatiana Valle Ch.

Actividad 3: Desarrollo de Herramientas de Recoleccion de Informacion

e Descripcion: Implementar encuestas y buzon de sugerencias para recoger
opiniones de pacientes y personal.

¢ Indicador: Nivel de satisfaccion del paciente y del personal.

e Escenario Actual: Falta de retroalimentacion estructurada.

e Medio de Verificacion: Resultados de encuestas y analisis de sugerencias.

e Meta: Mejorar un 25% en satisfaccion.

e Escenario Futuro: Mejora continua basada en retroalimentacion.

o Estrategia CAME: Utilizar las fortalezas como el conocimiento en gestion de
suministro de medicamentos para superar debilidades como el sistema no

digitalizado.
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Tabla 9.

Desarrollo de Herramientas de Recoleccion de Informacién
Descripcion Indicador Medio Meta Escenario

Verificacion Futuro

Implementar  Nivel de Resultados Mejorar un Mejora continua
encuestas y satisfaccion de 25% en basada en
buzdn de del paciente y encuestas y satisfaccion. retroalimentacion.
sugerencias del personal analisis de
para recoger sugerencias.

opiniones de

pacientes 'y

personal
Elaborado por: Tatiana Valle Ch.

3.2.4 Gestion Administrativa y de Recursos Humanos

Actividad 1: Capacitacion Continua del Personal
e Descripcion: Formacion regular para mejorar la atencién al paciente.
¢ Indicador: Numero de personal capacitado y mejoras en calidad de atencion.
e Escenario Actual: Capacitacion insuficiente.
e Medio de Verificacion: Registros de capacitacion y evaluaciones de
desemperio.
e Meta: Capacitacion del 100% del personal anualmente.
e Escenario Futuro: Mejora en la calidad en la prestacion de los servicios de
salud.
e Estrategia CAME: Potenciar la fortaleza de personal capacitado para superar
la debilidad de falta de recursos econdémicos para proyectos.
Tabla 10.

Capacitacion Continua del Personal

Descripcion Indicador Medio Meta Escenario
Verificacion Futuro

Formacion Numero de Registros de Capacitacion Mejora en
reqular para personal capacitacion del 100% del calidad de
mejorar la capacitado vy vy personal atencion al
atencion  al mejoras en evaluaciones anualmente paciente
paciente. calidad de de

atencion desempeiio

Elaborado por: Tatiana Valle Ch.
46

» ONLINE.UDLA.EDU.EC



-

'ONLINE

Actividad 2: Evaluaciones Trimestrales del Personal
e Descripcion: Evaluaciones periddicas para asegurar calidad y eficiencia.
¢ Indicador: Desemperio del personal y mejoras en la atencién.
e Escenario Actual: Evaluaciones no estructuradas.
e Medio de Verificacion: Informes de evaluacién trimestral.
e Meta: Mejora continua en desempeio del personal.
e Escenario Futuro: Aumento en eficiencia y calidad del servicio.
e Estrategia CAME: Corregir debilidades como el déficit de personal auxiliar,

usando la fortaleza de un liderazgo comprometido.

Tabla 11.

Evaluaciones Trimestrales del Personal
Descripcion Indicador Medio Meta Escenario

Verificacion Futuro

Evaluaciones Desempefio del Informes de Mejora Aumento en
periddicas personal y evaluacion continua en eficiencia y
para asegurar mejoras en la trimestral desempefio calidad del
calidad y atencién del servicio
eficiencia personal

Elaborado por: Tatiana Valle Ch.

3.2.5 Gestion de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TICs)

Actividad 1: Evaluacién de la Satisfaccion de los Usuarios (Gestiéon de las TICs)

e Descripcion: Establecer un sistema para medir el nivel de satisfaccion de los
clientes en distintos servicios.

e Indicador: Niveles de satisfaccion de los usuarios y areas de mejora
identificadas.

e Escenario Actual: Desconocimiento de necesidades especificas de los
usuarios.

e Medio de Verificacion: Resultados de las evaluaciones de satisfaccion.

e Meta: Mejora del 30% en satisfaccion del usuario.
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e Escenario Futuro: Servicios mejorados basados en las necesidades de los
usuarios.

o Estrategia CAME: Aprovechar el marco legal que se encuentra vigente y los
requisitos del MSP para superar la falta de conocimiento sobre la relevancia

de los servicios farmacéuticos asistenciales.

Tabla 12.

Evaluacion de la Satisfaccion de los Usuarios (Gestion de las TICs)

Descripcion Indicador Medio Meta Escenario
Verificacion Futuro

Establecer un Niveles de Resultados Mejora del Servicios

sistema para satisfaccion de de las 30% en mejorados

evaluar la los usuarios y evaluaciones satisfaccion basados en las

satisfaccion areas de de del usuario necesidades de

de los mejora satisfaccion los usuarios

usuarios en identificadas

distintos

servicios.

Elaborado por: Tatiana Valle Ch.

3.2.6 Gestion Financiera

Actividad 1: Optimizacion de la Gestidén Financiera

e Descripcion: Buscar estrategias para un uso eficaz de los recursos a
disposicion.

¢ Indicador: Uso eficiente de los recursos y reduccion de costos innecesarios.

e Escenario Actual: Gestion financiera posiblemente ineficiente.

¢ Medio de Verificacion: Informes financieros y auditorias internas.

e Meta: Reduccién de costos en un 15%.

e Escenario Futuro: Mayor eficiencia en la gestion de recursos.

e Estrategia CAME: Ultilizar las oportunidades normativas y administrativas
para optimizar la utilizacién de recursos, contrarrestando la falta de recursos

econdmicos.
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Tabla 13.

Optimizacion de la Gestion Financiera

Descripcion Indicador Medio Meta Escenario
Verificacién Futuro

Buscar Uso eficiente de Informes Reduccion Mayor eficiencia

estrategias los recursos y financierosy de costos en la gestion de

para una reduccion  de auditorias enun 15%. recursos

gestibn mas costos internas.

eficiente  de innecesarios.

los recursos

disponibles.

Elaborado por: Tatiana Valle Ch.

3.3 Presupuesto estimado

A continuacion, se muestra el calculo aproximado de costos para el plan propuesto

para el servicio de farmacia del HGL:

Tabla 14.
Presupuesto estimado
Area De Actividad Responsable Detalle Total
Gestion (Usd)
Gestion Implementacién  Coordinador de Costos de 600,00
Administrativa de un Farmacia consultoria,
Organigrama disefio y
Estructural comunicacion
Adaptado del nuevo
organigrama.
Conformacion de Coordinador de Formacion del 300,00
un Comité de Farmacia comité,
Calidad Unidad de reuniones,
Calidad del mejoras en
HGL protocolo.
Desarrollo de Responsable Creacion y 1.500,00
Herramientas de de las distribucion de
Recoleccion de farmacias encuestas,
Informacion institucionales.  buzdn de
sugerencias.
Gestion Capacitacion Coordinador de Programas de 400,00
Politica y Continua del RRHH capacitacion,
social Personal talleres,
material
didactico.
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Evaluaciones Analista de Desarrollo de 200,00
Trimestrales del RRHH evaluaciones,
Personal analisis de
resultados.
Gestion Evaluacion de la Coordinador de Software de 2000,00
técnica y Satisfaccion de TIC'S encuestas,
tecnoldgica los Usuarios analisis de
resultados.
Gestion Optimizacion de Director Auditorias 3500,00
Financiera y la Gestion Financiero internas,
economica Financiera consultoria
financiera.

Total $8.500,00

Elaborado por: Tatiana Valle Ch.

El presupuesto estimado para las diversas actividades planificadas en
diferentes areas de gestion suma un total de 8,500 USD. La distribucion de los
costos refleja una asignacién de recursos que abarca desde la gestion gerencial
hasta la optimizacion financiera, con un enfoque especifico en incrementar la

efectividad y el estandar del servicio.

La mayor asignacion de recursos se dirige hacia la optimizacion de la gestidn
financiera y econémica que corresponde a 3,500 USD, implicando un esfuerzo por
optimizar la eficiencia en la disposicion y ejecucion de los recursos y reducir costos
innecesarios a través de auditorias y consultoria financiera, seguido de la Gestion
técnica y tecnoldgica, con 2,000 USD destinados para evaluar la satisfaccion de los
usuarios, lo cual sugiere un enfoque en la optimizaciéon de la experiencia del
paciente y la utilizacion de tecnologia para recolectar y analizar la informacion

proveniente de la retroalimentacion.
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El area de Gestion Administrativa recibe 1,500 USD, lo cual indica la
importancia de la recopilacion de opiniones y sugerencias para la mejora continua.
Las areas de Gestion Gerencial y Calidad en el Servicio de Farmacia reciben
asignaciones mas modestas de 600 USD y 300 USD, respectivamente, lo que

sugiere intervenciones mas especificas y posiblemente mas limitadas en alcance.

Las actividades de capacitacion y evaluacion del personal en el ambito
administrativo y de recursos humanos tienen asignaciones presupuestarias de 400
USD y 200 USD, respectivamente, lo que refleja un enfoque en el desarrollo del

personal como un aspecto clave de la mejora del servicio.

El monto total del presupuesto refleja una distribucion equilibrada de los
recursos que busca fortalecer la estructura organizativa, mejorar la prestacion del
servicio y la satisfaccion del cliente, asi como la eficiencia operativa y financiera.
Cada asignacion presupuestaria esta claramente justificada y dirigida a areas clave
que se anticipa que tengan un efecto considerable en la mejora de la entidad. en

su conjunto.
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CAPITULO IV

EVALUACION DEL PLAN DE GESTION

La supervision y valoracion del plan de gestion gerencial en el servicio de
Farmacia, es un componente que va a permitir a la unidad disponer de los datos
necesarios para la toma de elecciones que permitan mejorar la calidad de la
atencion a los pacientes, determinando el nivel de cumplimiento con los

indicadores propuestos y alcanzando los objetivos planteados.

Los mecanismos de monitoreo y evaluacion son de suma importancia en
las unidades de salud, permiten gestionar las diversas actividades y estrategias
definidas en el plan de gestion, de tal manera que admite la verificacion en la
ejecucion de las tareas establecidas en las cuatro areas del HGL, como son:
administrativa, financiera, técnica y social; asi como también instaurar acciones

que ayuden al cumplimiento de los criterios y metas definidas.

4.1 Monitoreo del plan de gestion
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Tabla 15.
Cronograma de actividades para el afio 2024
CRONOGRAMA MESES
AREA DE ACTIVIDAD RESPONSABLE 1 2 3 4 6 7 8 10 11 12
GESTION
Gestion Implementacion de un Coordinador/ade  x
administrativa Organigrama Estructural  Farmacia
Adaptado
Conformacion de un Coordinador de X X X X X X X X X X
Comité de Calidad Farmacia
Unidad de
Calidad del HGL
Desarrollo de Responsable de X X X
Herramientas de las farmacias
Recoleccion de institucionales.
Informacién
Gestion Optimizacion de la Director X
financieray Gestion Financiera Financiero
econémica
Gestion técnica Evaluacion de la Coordinador de X X X X X X X X X X
y tecnolégica  Satisfaccion de los TIC'S.
Usuarios (TIC)
Gestion Capacitacion Continua Coordinador de X X X
politicay social del Personal RRHH
Evaluaciones Analista de X X X
Trimestrales del Personal RRHH

Elaborado por: Tatiana Valle Ch.
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Tabla 16.
Monitoreo de evaluacion
MONITOREO
Area De Actividad Medio De Verificacion Semanal Mens Trimestral Anual Responsable
Gestion ual
Gestion Implementacion de Informes de desempefioy X Coordinador/a de
administrat un  Organigrama revisiones organizativas Farmacia
iva Estructural
Adaptado
Conformacion de Informes del comité vy X Coordinador  de
un Comité de feedback de pacientes Farmacia
Calidad Unidad de Calidad
Desarrollo de Resultados de encuestas X Responsable de
Herramientas de y analisis de sugerencias las farmacias
Recoleccion de institucionales.
Informacién
Gestion Optimizacion de la Informes financieros vy X Director Financiero
financieray Gestion Financiera auditorias internas
econdémica
Gestion Evaluacion de la Resultados de las X Coordinador  de
técnica y Satisfaccion de los evaluaciones de TIC'S.
tecnolégica Usuarios (TIC) satisfaccion
Gestion Capacitacion Registros de capacitacion X Coordinador  de
politica y Continua del y evaluaciones de RRHH
social Personal desempeiio
Evaluaciones Informes de evaluacion X Analista de RRHH

Trimestrales del

Personal

trimestral

Elaborado por: Tatiana Valle Ch.
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4.2 Evaluacion

La valoracion de las tareas propuestas dentro del plan de gestidon gerencial
se realizara de acuerdo con cuatro aspectos, como:

¢ Indicador de la actividad. - establece la evaluacion de la ejecucion de la
tarea.

e Medio de verificacion. - es el instrumento que posibilita la medicion del logro
de los objetivos.

e Responsable de la actividad. — corresponde a quien tiene la responsabilidad
de alcanzar el objetivo establecido.

e Plazo. - Es el periodo fijado para alcanzar el objetivo.
Para medir los logros obtenidos en cada uno de los criterios durante el
periodo establecido en la etapa de supervision, se debe detallar cada una de las

metas alcanzadas, mediante un sistema de semaforizacion, como se muestra a

continuacion:

Tabla 17.

Indicadores visuales que muestran el grado de logro de objetivos.

Color Interpretacién
Meta cumplida al 100%

Meta cumplida en mas del 50%

Meta cumplida en menos del 50%

Elaborado por Tatiana Valle Ch.

Una vez realizada la evaluacion de los resultados se verificara el
cumplimiento o no de cada una de las metas, en el caso que la meta planteada no
se haya cumplido se debe identificar la causa del incumplimiento, ya sea en cada
una de las actividades, las metas, el plazo, o por cualquier factor externo que haya
impedido su cumplimiento al 100%.
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Al finalizar la evaluacion de los indicadores de acuerdo con la semaforizacién
planteada, se planificara una reunién con la Coordinacion de Farmacia, el
responsable de las Farmacias Institucionales y el Comité de Calidad del servicio de
farmacia para dar a conocer los resultados obtenidos anuales con el plan de gestion
gerencial en el servicio de farmacia, continuar con la mejora continua en beneficio

de los pacientes.

4.3 Limitaciones

Las limitaciones de este estudio en la Planificacion Estratégica y el Plan de
Gestion Gerencial para el Servicio de Farmacia del Hospital General Latacunga
incluyen:

e Recursos limitados, ya que al ser una unidad de salud publica estamos bajo
la disposicion y directrices del Ministerio de Salud Publica y todos los
ministerios que rigen el sector publico para la administracion de los recursos.

e Posibles cambios en el entorno, principalmente a nivel gerencial y directivo.

e Resistencia al cambio por parte del personal auxiliar, ya que al pertenecer a
la modalidad de Contrato Colectivo se dificulta llegar al personal por las leyes
y normas que los ampara.

e Complejidad en la evaluacion.

e Cambios en la administracion.

e Falta de datos histéricos.

¢ Necesidad de adaptacion continua, las cuales pueden influir en la ejecucién
y el éxito del plan, y deben abordarse con estrategias adecuadas durante su

implementacion.

56

» ONLINE.UDLA.EDU.EC



wchs

=0

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

El analisis ambiental situacional del Hospital General Latacunga resalta
aspectos clave en la gestion gerencial, administrativa, operativa y financiera de
la institucion. A pesar de enfrentar desafios significativos como la insatisfaccion
de pacientes debido a la falta de medicamentos y personal, asi como limitaciones
presupuestarias, el hospital ha demostrado un compromiso firme con la mejora
continua. La implementacion de estrategias para optimizar la atencion
farmacéutica y la adaptacion de su estructura operativa para satisfacer las
demandas actuales son testimonio de su capacidad de respuesta y
adaptabilidad. Ademas, el notable cumplimiento del 100% en varias areas del
presupuesto codificado y ejecutado indica un manejo eficiente de los recursos
disponibles. Este enfoque integral refleja una orientacién hacia la excelencia,
productividad y eficacia en la entrega de servicios de atencion médica, lo cual es
relevante para el bienestar de los pacientes que atiende y la sostenibilidad de la

institucion en un contexto desafiante.

El capitulo Il del diagndstico organizacional de la institucién, centrado en
el Hospital General Latacunga, establece que la metodologia de investigaciéon
cualitativa observacional descriptiva permite un analisis detallado de las
operaciones cotidianas y la interaccion con los pacientes. La inclusién de
poblacién y muestra especificas, junto con herramientas de recoleccion de datos
como encuestas, entrevistas y analisis estadistico, apunta a una comprension

profunda de las dinamicas del servicio de farmacia. La implicacion de recursos

57

» ONLINE.UDLA.EDU.EC



wchs

=0

humanos clave, como la investigadora y el responsable de la farmacia
institucional, junto con recursos fisicos adecuados, garantiza un enfoque integral.
Ademas, la atencion en la gestidn de recursos administrativos y humanos resalta

la relevancia del capital humano en el servicio de farmacia.

En el Capitulo Ill, se presenta el analisis del entorno social, la industria de
servicios de salud, y la planificacion estratégica del servicio de farmacia del
Hospital General Latacunga revelan un enfoque integral y estratégico hacia la
mejora de la calidad de la atencion, estableciendo un presupuesto estimado de
8,500 USD que abarca desde la gestion administrativa hasta la optimizacion
financiera, con especial énfasis en la evaluacién de la satisfacciéon del usuario y
la utilizacion efectiva de los recursos. La adopcion de este enfoque, que combina
analisis del entorno externo e interno (como el analisis FODAy las 5 Fuerzas de
Porter) con una planificacién estratégica y tactica (incluyendo capacitacion,
evaluaciones de personal y mejoras en la infraestructura y tecnologia), apunta a
un servicio de farmacia comprometido con la excelencia, el cuidado del paciente
y la adaptabilidad a un entorno cambiante en el sector de la salud. Este plan
integral demuestra una visién proactiva y un compromiso con la mejora continua,
esencial para brindar una respuesta eficiente a las demandas de salud de la

poblacién bajo cuidado.

En el Capitulo 1V, la evaluacion del Plan de Gestidn para el Servicio de
Farmacia del Hospital General Latacunga destaca la importancia critica del
monitoreo y evaluacidn continuos para mejorar la prestacion de servicios

relacionados con la atencion a los pacientes. El cronograma detallado y los
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mecanismos de monitoreo, que incluyen la implementacion de un Organigrama
Estructural Adaptado, la creacion de un Comité de Calidad, y el desarrollo de
herramientas de recoleccién de informacion, reflejan un enfoque sistematico y
responsable hacia la gestion. La metodologia de semaforizacion para la
evaluacién de metas aporta claridad y eficiencia al proceso, permitiendo
identificar y abordar rapidamente areas de mejora. Sin embargo, el plan enfrenta
limitaciones significativas, incluyendo recursos limitados, resistencia al cambio,
y la necesidad de adaptacion continua, que requieren consideracion vy
estrategias proactivas para su efectiva implementacion y éxito. Este capitulo
subraya la importancia de una gestion flexible y adaptativa, crucial para lograr
los objetivos de mejora continua en beneficio de los pacientes en un entorno

dinamico y desafiante.

Recomendaciones

Se recomienda a la institucidon enfocarse principalmente en la mejora en
la administracion de recursos, medicamentos y de la gestion de logistica, lo cual
implica la adopcion de tecnologias avanzadas para la gestion eficiente del
inventario, asegurando un suministro constante y una rapida reposicién de
medicamentos esenciales. Ademas, es crucial invertir en la capacitacion vy el
aumento del personal farmacéutico para elevar el nivel de atencion brindada y el
grado de satisfaccién experimentado por el paciente. Estas medidas,
combinadas con una gestion eficiente del presupuesto y un enfoque centrado en
el paciente, contribuiran significativamente a la eficacia y sostenibilidad del

servicio de farmacia del hospital.
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Se sugiere mejorar la interaccion y el dialogo entre los empleados de la
farmacia y los pacientes, y esto podria lograrse mediante la instauracién de
programas de entrenamiento constante y formacion para el personal de la
farmacia, enfocandose en habilidades de comunicacion, empatia y manejo de
situaciones de atencion al cliente. Adicionalmente, seria beneficioso establecer
un sistema de feedback regular de los pacientes, a través de encuestas de
satisfaccion y grupos focales, que permitan recoger impresiones directas sobre
el servicio recibido. Estas acciones no solo mejoraran la excelencia en la
atencion y la vivencia del paciente, sino que también proporcionaran datos
valiosos para futuros estudios de investigacion que facilitaran la formulacion de

decisiones estratégicas en la direccion.

Se recomienda enfatizar aun mas en la integracion y la utilizacién de
tecnologias de vanguardia en la administracion de informacién y la
comunicacién, destacando que, la implementacién de un sistema digitalizado de
historias clinicas y prescripciones médicas, junto con herramientas de analisis
de datos, podria optimizar significativamente la gestion del inventario, mejorar la
precision en la dispensacion de medicamentos y facilitar un seguimiento mas
efectivo de la satisfaccion del paciente. Ademas, se sugiere fortalecer la
capacitacién continua del personal en estas nuevas tecnologias y en habilidades
de atencion al cliente para garantizar una adaptacién fluida a estos cambios.
Estas acciones no solo aumentaran la eficiencia y efectividad del servicio de
farmacia, sino que también posicionaran al Hospital General Latacunga a la
vanguardia en la prestacion de servicios farmacéuticos, asegurando la provisiéon

de un servicio de salud con cumplimientos de altos estandares de calidad,
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ajustados a los requerimientos actuales de las comunidades en constante

evolucion.

Se recomienda enfocar en estrategias proactivas de gestion del cambio y
fortalecer la adaptabilidad del personal y del sistema, lo cual implica desarrollar
programas de formacién y concienciacion dirigidos al equipo, especialmente
aquellos resistentes al cambio, y asegurar que se aborden las limitaciones de
recursos mediante la busqueda de financiacién alternativa o la optimizacion de
los recursos existentes. También es crucial establecer canales de comunicacion
efectivos para involucrar a todos los niveles del personal en el proceso de
cambio, fomentando una cultura de transparencia y colaboracion. Finalmente,
considerando el entorno dinamico y las posibles variaciones en la administracion,
se debe garantizar la flexibilidad en la planificacién y ejecucion del plan,
permitiendo ajustes rapidos y eficaces para mantener la eficacia y relevancia del
servicio de farmacia enfocado en el mejoramiento constante en la prestacion de

cuidados al paciente.
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GLOSARIO

Gestion Gerencial: Proceso de planificacion, organizacion, direccion vy
control de los recursos y actividades de una organizacion para alcanzar sus

objetivos.

Gestidn Administrativa: Conjunto de actividades y procedimientos orientados

a la planificacion, organizacién y control de los recursos de una institucion.

Gestidn Operativa: Tareas y procesos diarios realizados para mantener y

mejorar la eficiencia en las operaciones de una organizacion.

Gestion Financiera: Administracion de los recursos financieros de una

entidad, incluyendo presupuesto, contabilidad y inversiones.

Satisfaccion del Paciente: Medida de cuan bien las expectativas y
necesidades de los pacientes son atendidas por los servicios de salud

proporcionados.

Monitoreo y Evaluacion: Proceso de seguimiento y analisis del progreso y

efectividad de un proyecto o plan, para asegurar que cumpla sus objetivos.

Analisis FODA: Herramienta que identifica Fortalezas, Oportunidades,

Debilidades y Amenazas de una organizacion o proyecto.

5 Fuerzas de Porter: Modelo que analiza cinco aspectos clave (poder de

negociacion de clientes y proveedores, amenaza de nuevos entrantes
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta dirigida a los usuarios del servicio

de farmacia.

La presente encuesta ha sido disefiada como un instrumento clave para
el "Plan para Implementar un Modelo de Atencion en el Servicio de Farmacia del
Hospital General Latacunga, 2024". Este instrumento se centra en recopilar
informacion valiosa y detallada de los usuarios del servicio de farmacia del
hospital, con el objetivo de entender mejor sus necesidades, percepciones y
experiencias.

¢, Como calificaria la calidad general de la atencion recibida en la farmacia del
hospital?
O Excelente
Muy buena
Buena
Regular
Mala

(I R N R R

¢,Ha encontrado siempre disponible el medicamento que necesitaba en la
farmacia?
O Siempre
La mayoria de las veces
Algunas veces

Raramente

(I R N e R

Nunca

En términos de tiempo de espera, ¢coémo calificaria el servicio de la farmacia?
O Muy rapido
O Rapido
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O Aceptable
O Lento
O Muy lento

¢, Considera que el personal de la farmacia le proporcioné la informacion
necesaria sobre como tomar su medicamento?
O Siempre
La mayoria de las veces
Algunas veces

Raramente

(I R N R N R

Nunca

¢, Recibid usted un trato cortés y respetuoso por parte del personal de la
farmacia?
O Siempre
La mayoria de las veces
Algunas veces

Raramente

[ R N R N R

Nunca

¢, Como evaluaria la precision en la dispensacion de su medicamento (es decir,
recibir el medicamento correcto en la dosis adecuada)?
O Siempre preciso
Generalmente preciso
A veces impreciso

Frecuentemente impreciso

O 0o 0o 0O

Siempre impreciso

¢ Le resulta facil acceder fisicamente a la farmacia del hospital?
O Muy facil
O Facll
O Neutral
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O Dificil
O Muy dificil

¢ Siente que sus necesidades de medicacion son atendidas de manera eficiente
por la farmacia del hospital?
O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

O 0o 0o O

Totalmente en desacuerdo

¢Recomendaria el servicio de farmacia de este hospital a familiares y amigos?
O Definitivamente si

Probablemente si

No estoy seguro/a

Probablemente no

O 0o 0o 0O

Definitivamente no
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Anexo 2. Entrevista a la Coordinadora del Servicio de

Farmacia del Hospital General Latacunga.

Estimada Dra. Elizabeth Basantes.

Primero que todo, me gustaria expresar mi mas sincero agradecimiento por
dedicar su valioso tiempo a participar en esta entrevista. Su experiencia y
conocimientos son fundamentales para el desarrollo de este proyecto con el tema
"Plan para Implementar un Modelo de Atencién en el Servicio de Farmacia del

Hospital General Latacunga, 2024".

La entrevista que vamos a realizar se enfoca en obtener una comprension
mas profunda de los procesos, desafios y practicas en el servicio de farmacia del
hospital. Su perspectiva es crucial para identificar areas clave de mejora y
oportunidades para optimizar el servicio ofrecido a los pacientes y el funcionamiento

interno del hospital.

Por favor, tome un momento para responder a las siguientes preguntas. Cada
una de ellas ha sido cuidadosamente disefiada para abarcar aspectos esenciales
del servicio de farmacia y su impacto en la atencion al paciente. Su honestidad y
claridad en las respuestas seran altamente valoradas y contribuiran

significativamente a la calidad y relevancia de esta investigacion.
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O Gestion de Medicamentos: "¢ Cudles son los principales retos que
enfrenta en la gestion de medicamentos en la farmacia del hospital,
incluyendo la adquisicion, almacenamiento y distribuciéon, y como

los aborda actualmente?".

La cadena de suministro de medicamentos y dispositivos médicos abarca
desde la seleccion hasta la dispensacion de estos, en los cuales en las gestiones
diarias se presentan nudos criticos como; falta de presupuesto, disponibilidad de
stock en el mercado, incumpliendo de obligaciones contractuales de proveedores,
procesos administrativos engorrosos entre otros. Sin embargo, las areas
asistenciales y administrativas se articulan oportunamente para las gestiones de
transferencias temporales o definitivas con el fin de abastecer 6ptimamente la
entidad de salud y con ello poder brindar al paciente una atencion de calidad con la

provision de medicamentos y dispositivos médicos segun sus necesidades.

O Coordinaciéon con los servicios: ";Como se coordina la farmacia

con los otros servicios del hospital, como los servicios clinicos y

administrativos, para garantizar una atencion eficiente y segura al
paciente?".

Las areas asistenciales se articulan adecuadamente con las areas

administrativas a través de la participacion del equipo multidisciplinario (médico,

enfermeria, bioquimico farmacéutico etc) mediante el aporte diario en las

actividades asistenciales que proveen al paciente una atencion efectiva,

resguardando la seguridad de este.
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0 Practicas de Prescripcion Médica: ";Como se manejan y verifican
las prescripciones médicas en la farmacia para asegurar la

precision y el adecuado tratamiento del paciente?"

Los profesionales bioquimicos farmacéuticos cumplen diversas funciones
asistenciales y dentro de ellos se encuentra la validacion de prescripciones médicas
y el seguimiento farmacoterapéutico dentro del sistema de distribucion de
medicamentos por dosis unitaria, por lo cual estos procesos garantizan que el
paciente reciba su tratamiento farmacologico adecuadamente y a la vez se realiza

un adecuado uso racional de medicamentos.

0 Mejoras y Cambios Futuros: "Basandose en su experiencia y
conocimiento del funcionamiento actual de la farmacia, ¢qué
cambios o mejoras considera necesarios implementar para

optimizar el servicio en el futuro?

El servicio de farmacia siempre busca la mejora en la prestacion de los
servicios asistenciales, considero que es necesario un sistema automatizado de
receta electronica e historia clinica electrénica, para reducir recursos humanos,
economicos Yy técnicos empleados debido a los errores de prescripcion y con ello

los procesos de validacion farmacéutica serian mas dinamicos.
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Anexo 3. Fotografias

Fotografia 1.

Entrevista a la Dra. Elizabeth Basantes, Coordinadora de Farmacia del Hospital
General Latacunga.
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Fotografia 2.

Area interna de farmacia de hospitalizacion
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Fotografia 3.

Area externa de farmacia de hospitalizacion
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