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RESUMEN

La calidad en de atencion en los servicios de salud esta considerada como
la caracteristica basica para alcanzar la excelencia y por ende la satisfaccion

total de la poblacion en sus aspiraciones”. (Garcia Jiménez, Z. M. 2016).

Por lo tanto, conocer y evaluar la calidad de los servicios de salud, implica
mejorar es la productividad, aumentar la cobertura y la participacion, para la

superacion institucional y mejorar el impacto social en beneficio de la comunidad.

El presente proyecto tiene como objetivo principal el de proponer un plan
de mejorar en la calidad de la atencion para el area de Consulta Externa del
Hospital Guayaquil, evaluando la imagen de Consulta externa mediante un
analisis cualitativo dirigido a los pacientes que frecuentan el area. (entrevistas) y
desplegar un analisis situacional del proceso de atencion en el servicio de

Consulta Externa del Hospital Guayaquil.

Este estudio desde su punto de vista tedrico presenta mucha relevancia,
porque la calidad de la atencién y su importancia en la salud de nuestros
habitantes han de ser evaluadas, ademas de definir los indicadores para la
medicion de la Calidad de atencion, en el area de consulta externa en una

institucion de caracter publica.
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Abstract:

The quality of care in health services is considered the basic
characteristic to achieve excellence and therefore the total satisfaction of the

population in its aspirations. (Garcia Jiménez, Z. M. 2016).

Therefore, knowing and evaluating the quality of health services implies
improving productivity, increasing coverage and participation, for institutional

improvement and improving the social impact for the benefit of the community.

The main objective of this project is to propose a plan to improve the
quality of care for the Outpatient Consultation area of the Guayaquil Hospital,
evaluating the image of the Outpatient Consultation through a qualitative analysis
aimed at patients who frequent the area. (interviews) and deploy a situational
analysis of the care process in the Outpatient Consultation service of the

Guayaquil Hospital.

This study from its theoretical point of view is very relevant, because the
quality of care and its importance in the health of our inhabitants must be
evaluated, in addition to defining the indicators for measuring the Quality of care,

in the area of external consultation in a public institution.

Keywords:

Quality, excellence, indicators



TABLA DE CONTENIDO

Contenido

INTRODUGCCION . ..ottt sttt bbbt b s nns 7
ANALISIS SITUACIONAL ..ot see st sesas s tsses s ssnss s ssnes s snes 9
Anadlisis de la Situacion Actual de la Gestion Gerencial ............ccccccevvevviieiicne e, 9
Analisis Geoespacial Y GEOPOITICO. ......c.civeiiiiiiieieeie s 10
Servicios del Area de CONSUITA EXIEIMA ...........covvvveveviveiereeeieeeeseee s 12
OFErta de SEIVICIOS ...c.vviiiiic ettt e st e e e sre e s e e s reeere e 12
PODBIACION ALENAITA ......cveeviceiecieee et s re e e 13
Demanda de Servicios INSatiSTECNA .........c.ccoveiiiiiiie e 14
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......cooiitetteeeee e 14
JUSTIFICACION ..ottt 16
OBJETIVOS DEL PLAN DE GESTION .....cooviviieveieeesceteeeteeeeseeisees s estsss s 19
ODJETIVO GENETAL: ...t 19
ODbjJetiVOS ESPECTTICOS: ... vttt e 19
Seleccidn de alternativas de SOIUCION ..........ccveieieiiie e 19
Oportunidades para una mejora en la prestacion de servicios del area de consulta externa.
......................................................................................................................................... 20
CAPITULD ettt ettt bbb n e e nee e 22
DIAGNOSTICO DE LA GESTION ORGANIZACIONAL ......cocooovverererereeerseeerenne, 22
INVESLIGACION DESCIIPLIVAL .. ..viuieiiiteieiieiieie ettt bbbt anes 22
TipO de INVESTIGACION. ..ottt 22
B =10 - TP USRS OPRURRURRRRRON 23
PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO ..ot 24
ANAlISis del ENtOrN0 SOCIAL ..........coviiiiiiicie e 24
Analisis de la Industria de Servicios de Salud............cccoovevieiiiiiiniiec e 25
Cadena de Valor de 12 OrganizaCion ...........ccocueeiereneniesie e 26
ANALISIS DAFO-CAME ...ttt sttt s 27
CAPITULOD T ottt sttt reene e s e neeneas 31
PLAN DE GESTION GERENCIAL ......c.coviiieeieiiesieeeseseeesestese s esesseses s, 31
CULTURA ORGANIZACIONAL ..ottt st 32
1 TS o PSSP 32



NESTON ettt e e ettt e e e e e e e et e e e e e e et a e e e 32

2 o] =SS PP PSPPSR 33
ODbjetivos INSHITUCIONAIES ........c..ooviiiiiiei e 33
PrNCIPIOS ELICOS .......ucveveicesicicee ettt sttt 34
POIITICAS ...veivi ettt et s e a e s et e et e s aaesb e et e erbesbeenteeaeesreereenes 34
FORMULACION DEL PLAN GERENCIAL ....co.covieieieieeeeeeeee e 35
GeStiON adMINISIALIVA. .....ccveiieiieie ettt esreene e 35
CAPITULO IV EVALUACION DEL PLAN DE GESTION .....c.oooeiicieeeeeceeeeee 38
MOoNItoreo del PIAN. ........ooeeeece s 38
[T V17 o o] TSROSO 40
CAPITULO V ettt ettt sttt st et be et e et be e sbe et e sreebe e 42
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.............. Error! Bookmark not defined.
(00 [0d [T ] [0 o[- SRS 42
RECOMENUACIONES ...ttt et sa e e e beetesneesreeneenes 43
BIBLIOGRAFIA ..ottt ettt 44
ANEXOS ...t et e et e e te e te e e re et e e ra e reerenres 46
Figura 1. Arhol de ProDIEMES ........c.oivieieeiieeceeeee ettt 46
Figura 2. ANALISIS DAFO .......ciiiiieieieesee et 47
Figura 3. ANALISIS CAME ..ot 48



INDICE DE TABLAS

Contenido:

TABLA # 01: MATRIZ DE EVALUACION Y SELECCION DE

ALTERNATIVAS ... s e s e e 19

TABLA # 02: ANALISIS DAFOCAME-.....ciuuieieueeeteeeeeneeeeneeenneeenneseennnns 28

TABLA # 03: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION

INTEGRADO (SGI) ... .veeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeaeeeeseeeeeeaseseeeseeeseeeaeeasesasesaneens 36
TABLA # 04: CAPACITACION EN HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS PARA
EL PERSONAL ADMINISTRATIVO ..veeveeeeeeeeeeeeseeeeeeeaeeenesanesenesneeseens 37

TABLA # 05: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE FEEDBACK

CONTINUO .t ateiiieisi s s s s s s s e s s s s s s n s n s nrannnn 37
TABLA # 06: MONITOREO DE LAS ACTIVIDADES PLANIFICADAS........ 39
TABLA # 07: EVALUACION DE PLAN......ccciiiiiiiiiiir e 40



PROPUESTA DE PLAN DE GESTION GERENCIAL
PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION EN LA
CONSULTA EXTERNA DEL HOSPITAL GUAYAQUIL

INTRODUCCION. -

Al finalizar la década de los afios 60 y debido la gran necesidad de obtener
servicios de salud por parte de los guayaquileifios y ecuatorianos en general,
empieza la construccion y la implementacion de un nuevo centro Hospitalario,
ubicado en la parroquia Febres Cordero en el centro de Guayaquil. Y es asi que
nace el Hospital Abel Gilbert Pontdn, conocido por la poblacion guayaquilefia
como el Hospital Guayaquil, siendo su fundacién el 7 de octubre de 1973 en el
sector Oeste, sector conocido como Suburbio de la ciudad de Guayaquil. El area

de Consulta Externa inicio sus actividades en el afio de 1974.

Actualmente, es un hospital de tercer nivel de atencién, que pertenece al
Ministerio de Salud Publica, que otorga atencion medica ambulatoria, atencién
en hospitalizacion, recuperacion y rehabilitacion que beneficia directamente en
la salud de las poblaciones mas vulnerables de todas las provincias del Ecuador.
El Hospital Guayaquil tiene para ofrecer una amplia cartera de servicios médicos,
donde sobresale la atencion con personal médico y paramédico especializado

en dar una atencion con calidad y calidez a todos sus usuarios.

Esta calidad de atencién que brindan las instituciones médicas a sus
usuarios o pacientes pueden estudiarse desde el punto de vista de la calidad
técnica y la calidad funcional, que no es otra forma en que se prestan sus
servicios de atencion. El enfoque de calidad funcional se ocupa de variables
como infraestructura, tecnologia, tratamiento, personal de salud, administracion,
servicios, soluciones a problemas de salud, etc. Se entiende que la calidad
funcional es evaluada principalmente por los usuarios, es decir, su percepcion
del servicio prestado. Las percepciones de los usuarios se comparan con la
prestacion de atencion médica. Los hospitales del Ecuador miden continuamente
la satisfaccion de los usuarios externos y gestionan informacion sobre la calidad

percibida de los servicios médicos para abordar procesos y mejora continua. Las



dimensiones de satisfaccion comiunmente evaluadas son: accesibilidad, tiempo

de espera, trato, respeto y efectividad de la atencion.

La finalidad de este estudio es de evaluar el impacto que tiene la calidad
en la atencion del servicio de Consulta Externa del Hospital Guayaquil en
Guayaquil en el afio 2023. Esto se debe a la necesidad de comprender el grado
de calidad en la atencién brindada en el area de Consulta externa y su impacto
0 consecuencias en los pacientes. En este estudio, las mediciones principales
fueron la calidad y eficiencia de la atencién, y luego los resultados fueron
analizados y respondieron a los objetivos generales de este estudio.

Definitivamente la atencion en salud puede mejorar notablemente si se
usan herramientas y procedimientos adecuados, donde la calidad y la calidez en
la atencién sean las herramientas principales para el bienestar fisico mental y

social de todos los habitantes de nuestro Ecuador.



CAPITULO |

ANALISIS SITUACIONAL

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA GESTION GERENCIAL

El Hospital Abel Gilbert Ponton cuenta con un Gerente General que es
actualmente el Dr. Miguel San Martin Abarca quien planifica e implementa

nuevas estrategias para el desarrollo de la institucién.

Ademas, cuenta con el Dr. Mauricio Mora que es el director técnico del
Hospital, encargado de dirigir todo el departamento Asistencial del Hospital, tanto
de las especialidades clinicas y quirargicas, de cuidados de enfermeria, del

apoyo diagnéstico y terapéutico y de la unidad de docencia en investigacion.

El Hospital Guayaquil cuenta con una cultura organizacional que fortalece
sus valores y permite una mejor convivencia entre los profesionales de la salud
y sus pacientes. Posee una mision y una vision muy definida que les permite
alcanzar objetivos claros, permitiendo el desarrollo continuo de cada

departamento.
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La mision del Hospital Guayaquil es:

“En el campo de la atencion médica especializada, brindarem
0s servicios médicos especializados sinceros y de alta calidad a travé
s de una amplia gama de servicios, y promoveremos responsablement
e la atencion médica integral, la educacion y la investigacion, la prev

encion, la recuperacion y la rehabilitacion.”

(http://www.hagp.gob.ec.) (Hospital Guayaquil)

Mientras que la vision del Hospital Guayaquil es:

“Ser reconocidos por la poblacion en general,
como un hospital accesible que sigue los principios basicos de la salu
d publica y la bioética, brinda atencion médica de calidad que satisfa
ce las necesidades y expectativas de la poblacién, y es una excelente h
erramienta para el uso eficiente de la tecnologia y los recursos public
0s. y sobre todo ser transparente.” (http://www.hagp.gob.ec.)

(Hospital Guayaquil)
Sus Valores Institucionales son:

Respeto
Integridad
Compromiso
Inclusion
Lealtad
Justicia

Vocacion de Servicio

ANALISIS GEOESPACIAL Y GEOPOLITICO:

Guayaquil "Doctor" Abel Gilbert Ponton" esta ubicado en la parroquia Febres

Cordero, al suroeste de la ciudad de Guayaquil, en la provincia de Guayaquil, en

el sector conocido como Suburbio de Guayaquil.
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La parroquia Febres Cordero se considera como una de las parroquias
gue mas poblacién tiene en la ciudad de Guayaquil. Este centro hospitalario
compete a la Zonal 8 y es una institucion de Subespecialidades (Tercer Nivel) de
atencion médica en Guayaquil y en la regidén costa. Esta ubicado en una zona
residencial predominantemente de clase baja y de status medio, con una
poblacion de aproximadamente 700.000 habitantes, en donde hay gran variedad
de etnias, principalmente mestizos, seguidos de pueblos indigenas vy

afroecuatorianos.

El 61% de los hombres y el 58% de las mujeres en Guayaquil no poseen
ningun tipo de seguro de salud sea de indole privado o seguro social, lo que les
convierte en continuos usuarios de los centros médicos del Ministerio de Salud
Publica. El acceso al hospital es facil y eficiente gracias a las grandes y rapidas

vias que lo conectan, ademas de los constantes servicios de transporte publico.

El Hospital Guayaquil es un Hospital de referencia por la gran cantidad de
servicios ofrecidos tanto de especialidad como de subespecialidad a nivel clinico,
quirargico y hospitalario, siendo en referente no solo para la provincia del

Guayas, sino también para el resto de provincias del Ecuador.

11



SERVICIOS DEL AREA DE CONSULTA EXTERNA:

Los servicios ambulatorios se encuentran ubicados en el Edificio 2 y se
definen como un gran complejo medico atendido por especialistas y
subespecialistas altamente calificados, cuyo objetivo principal es el diagndstico
y tratamiento de diversas enfermedades, y donde se encuentran diversas
unidades médicas que brindan apoyo como son Laboratorios de Imagen,
laboratorios clinicos, fisioterapia, nutricion y patologia.

También consta de gran cantidad de equipos multidisciplinarios que
ayudan a un diagndstico precoz y un tratamiento mas eficiente de las diversas
patologias y que dan soporte y servicios especializados al resto de los

profesionales en beneficio de la poblacion ecuatoriana.
Oferta de Servicios:

Los servicios que ofrece a nivel medico el Hospital de Especialidades
Guayaquil es la siguiente:

ESPECIALIDADES CLINICAS:

Atencion Integral
Cardiologia.
Dermatologia
Endocrinologia
Gastroenterologia

Hematologia

Infectologia
Medicina interna
Salud Ocupacional
Neumologia
Nefrologia

Neurologia

Oncologia
Reumatologia
Psiquiatria
Psicologia

Terapia del Dolor
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ESPECIALIDADES CLINICO QUIRURGICAS:

» Anestesiologia > Neurocirugia

» Cirugia General » Otorrinolaringologia
» Cirugia Vascular » Oftalmologia

» Cirugia Pléastica » Traumatologia

> Ginecologia > Urologia

» Cirugia Oncoldgica

UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS

» UCI1
» UCI?2

UNIDAD DIAGNOSTICA Y TERAPEUTICA

» Centro Quirurgico » Centro de Prétesis
» Hemodinamia. » Terapia Respiratoria.
» Laboratorio Clinico > Fisioterapia

» Banco de Sangre. » Emergencia

» Centro de Imagen » Ambulancia

POBLACION ATENDIDA:

La poblacion atendida puede varias mucho, debido a que gran parte de
los pacientes se atienden de manera aleatoria cuando son ingresados por
referencias de otra instituciéon médica o cuando son agendados por medios de

interconsultas realizadas en el propio hospital con otros especialistas.
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En la actualidad la unidad de Consulta Externa del Hospital de
Especialidades Guayaquil tiene un promedio de 950 a 1000 pacientes diarios por
dia, fraccionados en las diferentes especialidades tanto clinicas como
quirurgicas.

DEMANDA DE SERVICIOS INSATISFECHA.

El edificio de Consulta Externa se encuentra divido en cuatro pisos. En el
primer piso se ubican las areas de Oncologia Clinica, Departamento de
Quimioterapia, Nefrologia y Dialisis. En el segundo y tercer piso estan 25
especialidades tanto clinicas como quirdrgicas y en el cuarto piso el area
administrativa, de talento humano y Gerencia Hospitalaria.

Aunque el nimero de pacientes aumenta dia a dia, se implementa cada
dia nueva tecnologia y los médicos se actualizan en conocimientos médicos, la
buena atencion no se refleja en los servicios. Que se basan mas en el déficit de

personal y la falta de insumos hospitalarios y de farmacia.

Por lo tanto, queda claro que existe la necesidad de mejorar los diversos
procesos asistenciales del Hospital de Guayaquil en el @mbito de la atencion a
mbulatoria, de acuerdo a los requerimientos estructurales, funcionales y
organizacionales para asegurar condiciones adecuadas en términos de calidad
y eficiencia al servicio de la comunidad en general, ademas de permitir una

atencion sanitaria mas rapida y eficiente, y con calidez

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Segun un informe de la Organizacion Mundial de Salud, OMS en el afio
2016, “la calidad en el sector de la salud es asegurar que cada paciente reciba
el conjunto de servicios diagnosticos terapéuticos mas adecuados para
conseguir una atencion sanitaria Optima” (Sanchez, ano 2016, pagina 2).
Desarrollar protocolos y estandares de atencion y estandares en los hospitales
y centros de atencion médica para mejorar los procesos y optimizar el
desempeiio de los diversos servicios de salud de acuerdo con los lineamientos

emitidos por la Organizacién Mundial de Salud (OMS) y por la Organizacion
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Panamericana de Salud (OPS) y por el Ministerio de Salud Publica del Ecuador
(MSP).

Cabarcas y colaboradores (2016, p. 123), afirman que “las unidades
hospitalarias son empresas que requieren recuperar protagonismo en la calidad,
debido a que su atencion va dirigida a mantener el bienestar tanto fisico, como
mental y social de un individuo”, atenciéon que es proporcionada por personal

capacitado en el area de la salud.

Se debe tener en cuenta varios factores que engloben tanto el
conocimiento del paciente como el del servicio médico, para asi obtener los
mejores resultados, con el menor riesgo de dafios a la salud de la persona y asi
obtener la maxima satisfaccion del paciente en todo el proceso. Mejorar la
calidad en los servicios de salud, dara como resultado una mayor cobertura, que
implica a su vez optimizar la calidad en el servicio de atencion a nuestros
pacientes, obteniendo asi resultados satisfactorios en un tiempo determinado y
logrando una mayor efectividad del servicio prestado. La calidad en salud ha
presentado un gran desarrollo en el transcurso del tiempo, desarrollando cada
dia nuevos avances tecnoldgicos, aumentando y motivando la preparacion
cientifica y técnica del recurso humano como base principal para la creacion y
cumplimiento de nuevas herramientas. No obstante, no ha sido suficiente, ya que
brindar atencion al ser humano requiere prestar atencion a sus necesidades, que
dia a dia son mas complejas, por lo que se considera a la calidad de atencién

una herramienta que se encuentra en permanente evaluacion.

“La calidad de atencion en las prestaciones de salud esta considerada
como la caracteristica basica para alcanzar la excelencia y por ende la
satisfaccion total de la poblacion en sus aspiraciones”. (Garcia Jiménez, Z. M.
2016).

Evaluar y Conocer la calidad de todos los servicios de salud, implica
mejorar en la productividad, aumentar nuestra cobertura y aumentar la
participacion, obteniendo asi una mayor superacion institucional y un mayor

impacto social en beneficio de la comunidad en general.
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El problema del area de Consulta externa del Hospital Guayaquil es la
deficiente calidad en la atencién hacia los usuarios y las multiples quejas

emitidas por parte de nuestros pacientes.

Entre las principales causas de los problemas estd en que no existen
protocolos para una correcta atencion del usuario, ademas de la falta de
comunicacién entre el personal médico y para medico con los pacientes que son
atendidos en el area de consulta externa. A todo esto, suma la demora en el
agendamiento de futuras citas de las diferentes especialidades en el area de
Consulta Externay el trato inadecuado por parte del personal Médico y Auxiliares

del area de Consulta Externa del Hospital Guayaquil

Obteniendo con todo esto una Atencion ineficiente y logrando una pésima
reputacion del servicio de Consulta Externa del Hospital Guayaquil.

JUSTIFICACION

“El término Calidad de atencion ha ido evolucionando con el transcurrir del
tiempo y cada vez, las instituciones de salud se interesan por evaluarla'y medirla,
siendo los usuarios y los profesionales de salud que alli laboran las personas

idéneas para emitir una percepcion sobre esta”. (Del Salto Marifio, E. 2018, p12).

Este estudio desde su punto de vista tedrico presenta mucha relevancia,
porque la calidad de la atencion y su importancia en la salud de nuestros
habitantes han de ser evaluadas, ademas de definir los indicadores para la
medicion de la Calidad de atencion, en el area de consulta externa en una

institucién de caracter publica.

Desde el punto de vista netamente practico este estudio no solo pretende
llevar a cabo la medicion de los parametros que definen la calidad funcional en
la atencion de la consulta externa, sino que también tiende a definir la
satisfaccion por parte de los pacientes y familiares que concurren al area de
Consulta Externa y describir los diferentes problemas que causan insatisfaccion

en la prestacion de los servicios de salud.
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En el contexto actual de la prestacion de servicios de salud, la consulta
externa del hospital Guayaquil enfrenta desafios que demandan una intervencién
estratégica y decidida, puesto que la implementacion de un plan de gestidn
gerencial se revela como la respuesta ineludible para abordar las complejas
probleméticas identificadas, las cuales han impactado de manera directa en la
calidad de la atencion brindada a los pacientes. La justificacién de esta iniciativa
se apoya en la necesidad imperante de optimizar los procesos, mejorar la
coordinacion interdepartamental y aprovechar tecnologias modernas, con el
objetivo ultimo de restaurar la confianza en los servicios de salud ofrecidos por

el hospital Guayaquil.

Bajo tal contexto la gestion gerencial se presenta como un medio efectivo
para optimizar los procesos administrativos en la consulta externa, ya que la falta
de eficiencia en estas operaciones ha sido un factor critico que contribuye a
tiempos de espera prolongados y obstaculos en la atencion a los pacientes. La
introduccién de un enfoque gerencial permite la identificacion de procesos
redundantes, la simplificacion de procedimientos y la creacion de protocolos
claros, facilitando asi una atenciéon mas agil y centrada en las necesidades del
paciente. Este cambio en la gestion de procesos se traduce en una mejora
palpable en la eficiencia operativa, reduciendo las demoras y generando un
ambiente propicio para una atencion médica mas oportuna y efectiva (Moran,
2022).

Asimismo, la gestion gerencial se erige como un catalizador para la
mejora de la coordinacion interdepartamental, abordando la fragmentacién en la
comunicacion entre los diferentes sectores del hospital Guayaquil. La falta de un
sistema que fomente la colaboracion entre los departamentos ha sido un
obstaculo clave en la entrega de una atencion integral y coordinada. La gestién
gerencial propone estrategias para establecer canales de comunicacion
efectivos, promover la transparencia en la informacion y crear una cultura
organizacional que priorice la colaboracion interdisciplinaria. Al romper las
barreras que actualmente limitan la coordinacién, se sientan las bases para un

enfoque mas holistico en la atencion
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La introduccién de tecnologias modernas es otra faceta clave de la
justificacion para la implementacion de un plan de gestion gerencial en la
consulta externa del hospital Guayaquil. La escasez de recursos y la falta de
inversion en tecnologias avanzadas han sido un lastre para la capacidad del
personal médico de proporcionar una atencion de calidad. La gestion gerencial,
al enfocarse en la actualizacién tecnologica, busca implementar sistemas de
informacion y herramientas digitales que mejoren la precision diagndstica,
aceleren la toma de decisiones clinicas y permitan un seguimiento mas efectivo
de los pacientes. La introduccion de tecnologias avanzadas no solo aumenta la
eficiencia en la atencion, sino que también posiciona al hospital Guayaquil a la
vanguardia de la innovacion médica, mejorando su reputacién y atrayendo a

profesionales de la salud altamente capacitados.

Adicionalmente, la gestion gerencial aborda directamente la falta de
seguimiento efectivo a los pacientes, un aspecto critico para la continuidad en la
atencion médica. La implementacién de sistemas de informacion integrados y
programas de seguimiento personalizado permite un monitoreo mas efectivo de
la evolucion de los pacientes a lo largo del tiempo. Dicha atencién continua, no
solo mejora la calidad del cuidado proporcionado, sino que también contribuye a
la prevencion y deteccién temprana de condiciones médicas, mejorando asi los

resultados de salud a largo plazo (Torres, 2023)

Por lo tanto, la implementacion de un plan de gestién gerencial en la
consulta externa del hospital Guayaquil se justifica en muiltiples niveles. Desde
la optimizacién de procesos hasta la introduccion de tecnologias avanzadas y la
mejora en la coordinacion interdepartamental, la gestion gerencial se presenta
como la herramienta clave para superar los desafios identificados y elevar la
calidad de la atencibn médica. Al abordar estas areas criticas, la gestion
gerencial no solo responde a las necesidades inmediatas de la comunidad
atendida, sino que también sienta las bases para un modelo de atencion médica

sostenible y de calidad a largo plazo en el hospital Guayaquil.
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OBJETIVOS DEL PLAN DE GESTION

Objetivo general:

Mejorar de manera integral la calidad de la atencidn en la consulta externa
del hospital Guayaquil mediante la implementaciéon de un plan de gestion
gerencial eficiente que optimice procesos, fortalezca la coordinacion

interdepartamental y fomente la adopcion de tecnologias avanzadas.

Objetivos especificos:

e Implementar protocolos claros y efectivos que agilicen el flujo de
pacientes, desde la programacion de citas hasta el seguimiento de
tratamientos.

e Desarrollar un sistema de seguimiento de pacientes que facilite una
transicion sin problemas entre distintas areas, garantizando la continuidad
y coherencia en la atencion médica.

e Evaluar e implementar sistemas de informacién médica integrados para
mejorar la precision diagnostica y optimizar la gestion de la informacién

del paciente.

SELECCION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Para abordar la necesidad de agilizar el flujo de pacientes, desde la
programaciéon de citas hasta el seguimiento de tratamientos, se propone la
implementacion de protocolos claros y efectivos, dicha alternativa implica el
disefio y la puesta en marcha de procedimientos estandarizados que optimicen
cada etapa del proceso en la consulta externa. Tales protocolos deberian
enfocarse en la simplificacion de la programacion de citas, la reduccion de
tiempos de espera y la mejora en la comunicacion entre el personal y los

pacientes.

Con el objetivo de facilitar una transicion sin problemas entre distintas
areas y asegurar la continuidad y coherencia en la atencion médica, se propone
el desarrollo de un sistema de seguimiento de pacientes, ya que dicho sistema

permitira un monitoreo efectivo desde la entrada del paciente hasta la conclusién
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de su tratamiento, eliminando posibles brechas en la comunicacion y
garantizando una atencion integral. La implementacibn de tecnologias
especificas, como un sistema de gestion de registros médicos electronicos,
podria ser clave para asegurar un seguimiento eficiente y una atencion

personalizada.

Con el fin de mejorar la precision diagndstica y optimizar la gestion de la
informacion del paciente, se propone la evaluacion e implementacion de
sistemas de informacion meédica integrados. Este enfoque implica la adopcién de
plataformas tecnoldgicas que centralicen la informacién médica, permitiendo un
acceso rapido y seguro para el personal de diferentes areas. La integracion de
sistemas facilitara la comunicacion entre los profesionales de la salud, evitando

la duplicacion de esfuerzos y mejorando la toma de decisiones clinicas.

OPORTUNIDADES PARA UNA MEJORA EN LA PRESTACION DE
SERVICIOS DEL AREA DE CONSULTA EXTERNA.

Para elaborar un plan para mejorar la calidad de atencién de los pacientes
en el area de consulta externa del Hospital Guayaquil, es necesario examinar en
qué situacion se encuentra el Area a mejorar y permitirnos conocer qué tipo de

pacientes en es que acude mayormente a nuestro Hospital.

Realizar planes de mejora continua para una mejor atencion en calidad y
calidez conlleva también realizar un mejor manejo en la informacion de los
diferentes tipos de estrategias con que se dirige el &rea de consulta externa por

parte de nuestros principales directivos.

Al mejorar el nivel de atencién con mayor calidad y calidez, mejoramos la
reputacion de nuestro servicio medico, logrando una mayor fidelidad por parte
de nuestros usuarios lo que conlleva a una demanda del servicio méas estable y

de una manera constante.
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PROPUESTA Y ALTERNATIVAS DE SOLUCION

MATRIZ DE EVALUACION Y SELECCION DE ALTERNATIVAS

UNIVERSIDAD DE LAS
) AMERICAS
MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD

ATENCION EN LA CONSULTA EXTERNA”

“PLAN DE GESTION GERENCIAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE

MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

servicio en el area
Agendamiento de la
Consulta Externa

agendamiento de
futuras citas de las
diferentes
especialidades en
el area de Consulta
Externa

citas
subsecuentes
pata controlar y
tratar una
patologia

generar un plan
de accién con
tareas
especificas para
el buen
funcionamiento
del &rea de
agendamientos en
la Consulta
Externa del
Hospital
Guayaquil

una mejora del
servicio de
I/Agendamiento del
area de Consulta
Externa del Hospital
Guayaquil

ALTERNATIVA UNIDAD DE
PROBLEMA CAUSA EFECTO DESAFIOS | DE SOLUCION GESTION
RESPONSABLE
Deficiente calidad de Demora en el Demora en las Es necesario Plan de gestion para | Direccion médica y

departamento
administrativo

Trato inadecuado por parte
del personal Médico y
Auxilias del area de
Consulta Externa del
Hospital Guayaquil

No hay protocolos
de seguridad
actualizados a las
normas 1SO 2015

El personal de
Salud no ha
sido actualizado
seglin normas y
protocolos para
el buen trato al

Es necesaria la
recopilacion y
analisis de la
informacion
adecuada y una
buena

Plan de mejora en
el servicio de
Atencion al
paciente para el
personal Médico y
auxiliar del area de

Direccion médica y
departamento de
Recursos Humanos

(Saturar el area)

paciente planificacién para| Consulta Externa
larealizacion de | del Hospital
capacitaciones Guayaquil
dirigido al
personal médico
y auxiliar
Atencion ineficiente del Desconocimiento | Atenciones Se necesita Plan de mejora de | Direccion Médica y
area de Consulta Externa | de procedimientos | Innecesarias en | Generar planes el &rea de Consulta| Departamento de
del Hospital Guayaquil y normas te al 4rea de de acciones con Externa del Recursos Humanos
atencion a los Consulta Recursos Hospital
pacientes Externa para el | Humanos Guayaquil
nivel de
Complejidad.

21




CAPITULO I

DIAGNOSTICO DE LA GESTION ORGANIZACIONAL

INVESTIGACION DESCRIPTIVA:

La investigacion propuesta adoptard& una metodologia cualitativa,
especificamente el método observacional descriptivo, con el fin de realizar un
diagnéstico preciso de la gestion organizacional en la consulta externa del hospital
Guayaquil. Este enfoque metodoldgico se caracteriza por su énfasis en comprender
y describir fenbmenos en su entorno natural, sin intervenciones artificiales,

permitiendo asi una exploracion profunda de la realidad observada (Arauz, 2020).

En este contexto, la investigacion se desarrollara de manera metddica y
estructurada, partiendo de la recopilacion de informacion bibliografica para
establecer un marco teérico sélido que oriente la observacion in situ. La revisiéon de
literatura sera esencial para contextualizar histéricamente la gestion organizacional
en la consulta externa y comprender los diferentes enfoques y modelos existentes.
Este proceso de revisidn permitird identificar patrones, tendencias y mejores
practicas que han emergido a lo largo del tiempo en la gestién de servicios de salud

similares.

Posteriormente, la investigacion tomaré un giro hacia la observacion directa
en la unidad de salud en cuestion. El método observacional descriptivo permitira al
investigador sumergirse en la realidad cotidiana de la consulta externa del hospital
Guayaquil, capturando hechos histéricos y reales que conforman la gestion
organizacional actual. La observacion in situ se llevara a cabo de manera no
intrusiva, permitiendo al investigador documentar procesos, interacciones Yy

dindmicas que de otro modo podrian pasar desapercibidos.

TIPO DE INVESTIGACION.
El tipo de investigacion seleccionado para abordar la gestion organizacional
en la consulta externa del hospital Guayaquil se orienta hacia la cualitativa,
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especificamente utilizando el método observacional descriptivo. Este enfoque
metodoldgico no solo busca recopilar datos, sino sumergirse en la riqueza de las
experiencias, percepciones y dindmicas presentes en el entorno de atencion

médica.

En este tipo de investigacion, la esencia cualitativa se revela en la atencion
meticulosa a los detalles, permitiendo al investigador explorar en profundidad las
complejidades de las dinamicas organizacionales. La revision bibliografica, al
proporcionar un marco tedrico solido, establece un contexto histérico y conceptual
que orienta la observacion in situ. Este enfoque integrado de métodos cualitativos
crea una sinergia, desvelando no solo hechos historicos, sino también patrones

emergentes y areas susceptibles de mejoras (Hurtado, Prada, Salas, 2021).

La metodologia cualitativa adoptada no se limita a la mera recoleccion de
datos; va mas alla al implicar la interpretacion de significados y la construcciéon de
una narrativa comprensiva sobre la gestion organizacional. Desde esta perspectiva
externa, el investigador asume un rol de observador activo, capturando momentos
reveladores que podrian pasar desapercibidos en un analisis cuantitativo
convencional. Este enfoque de investigacion cualitativa se presenta como una
herramienta valiosa para desentrafiar las complejidades inherentes a la consulta
externa del hospital Guayaquil y proporcionar una base sélida para la formulacion
de estrategias de mejora.

Teoria

La teoria, vista desde una perspectiva externa, se erige como el andamiaje
conceptual que da forma y sustento a la investigacion sobre la gestion
organizacional en la consulta externa del hospital Guayaquil. En este contexto, la
eleccion de teorias especificas es crucial para proporcionar un marco interpretativo

sélido que guie la comprension de los fendmenos observados.

Desde esta Optica, el investigador busca teorias que no solo sean relevantes

en el ambito de la gestién de la salud, sino que también arrojen luz sobre los
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desafios particulares de la consulta externa. La revision tedrica, por ende, se
convierte en una etapa fundamental para identificar modelos y conceptos que
permitan analizar las practicas gerenciales, las interacciones interdepartamentales

y la adopcién de tecnologias avanzadas en el contexto hospitalario (Calo, 2020).

La teoria seleccionada no solo actia como un marco conceptual, sino
también como una lente a través de la cual se interpretan los eventos histéricos y
reales observados. Este enfoque proporciona una estructura que ayuda al
investigador a discernir patrones, relaciones causales y posibles éareas de
intervencién. Al considerar la teoria como una herramienta interpretativa, se
establece una conexidn directa entre los conceptos tedricos y la realidad concreta

de la gestion organizacional en la consulta externa.

Ademas, la perspectiva externa sobre la teoria reconoce la dinamica
evolutiva de los enfoques tedricos. La investigacion no solo se apoya en teorias
consolidadas, sino que también esta abierta a la exploracion de nuevas perspectivas
que puedan surgir a partir de los hallazgos empiricos. Esta flexibilidad en la
aplicacion de la teoria permite una adaptacion continua a medida que se revelan

nuevos aspectos de la gestion organizacional en el hospital Guayaquil.

PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO

ANALISIS DEL ENTORNO SOCIAL

En el contexto de la investigacion orientada a mejorar la calidad de la
atencion en la consulta externa del hospital Guayaquil, se observa el andlisis del
entorno social como un componente crucial para comprender las complejidades que
impactan la gestion organizacional. Desde una perspectiva externa, se reconoce
gue este entorno no solo abarca las interacciones directas en la consulta externa,
sino también las fuerzas mas amplias que configuran las expectativas y demandas

de la comunidad y los pacientes.
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La diversidad social y cultural de la poblacion atendida en la consulta externa
aflade capas de complejidad a la gestion organizacional. Desde esta mirada
externa, el analisis del entorno social implica considerar factores como las creencias
culturales, las practicas de salud comunitarias y las expectativas individuales. En
este sentido, se entiende que la calidad de la atencién no solo se evalGa en términos
clinicos, sino también en la capacidad de la gestidén para adaptarse y responder a

las necesidades especificas de una comunidad heterogénea (Zarate, 2022).

La interaccidn entre el entorno social y la gestion organizacional se manifiesta
en la accesibilidad a los servicios de salud. Visto desde una perspectiva externa, se
observa como las barreras sociales, econdémicas y geograficas pueden afectar la
capacidad de la poblacién para acceder a la consulta externa. Este andlisis sensible
permite identificar inequidades y areas de mejora, estableciendo una conexion
directa entre el entorno social y la eficacia de la gestion en la atencion médica.

El entorno social, observado desde el exterior, también ejerce influencia en
la percepcion de la calidad de la atencién. Las expectativas y experiencias de la
comunidad y los pacientes estan moldeadas por factores sociales, y el andlisis de
estas percepciones proporciona informacion valiosa sobre la efectividad de la
gestion. La retroalimentacion social se convierte en una herramienta crucial para
evaluar la adecuacién de las estrategias implementadas y ajustarlas segun las
necesidades y expectativas cambiantes.

ANALISIS DE LA INDUSTRIA DE SERVICIOS DE SALUD

En el contexto de la investigacion para mejorar la calidad de atencién en la
consulta externa del hospital Guayaquil, el analisis de la industria de servicios de
salud se presenta como un componente vital para comprender el panorama mas
amplio en el que la institucion opera. Desde una perspectiva externa, este analisis
se enfoca en las dinamicas, desafios y tendencias que caracterizan la industria de

la salud en la region.
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Desde una Optica externa, se percibe la industria de servicios de salud como
un entorno dinamico y en constante evolucion. Se reconocen factores como la
competencia entre instituciones, la disponibilidad de recursos médicos y la influencia
de politicas gubernamentales que impactan directamente en la gestion de la
consulta externa. Este andlisis amplio permite contextualizar las préacticas
gerenciales y adaptarlas de manera estratégica a la realidad de la industria
(Bermello, 2022).

La competencia dentro de la industria de servicios de salud, observada desde
fuera, juega un papel significativo en la calidad y eficiencia de la atencion médica.
La identificacion de las fortalezas y debilidades de otras instituciones similares en la
region brinda oportunidades para el aprendizaje y la mejora continua. Ademas, el
analisis externo permite evaluar las mejores practicas que podrian ser aplicables en

el contexto especifico de la consulta externa del hospital Guayaquil.

El analisis de la industria de servicios de salud también implica la
consideracion de tendencias y avances tecnologicos. Desde una perspectiva
externa, se observa cémo la adopcién de tecnologias avanzadas en la gestion de la
atencion puede impactar la eficiencia y calidad de los servicios. La implementacién
de sistemas de informacién médica integrados o la introduccion de préacticas
innovadoras emergentes en la industria pueden ser elementos clave para mejorar

la gestion en la consulta externa.
CADENA DE VALOR DE LA ORGANIZACION

La cadena de valor, observada desde fuera, revela una estructura intrincada
de actividades interrelacionadas que desempefian un papel critico en la mejora de
la calidad de atencion en la consulta externa del hospital Guayaquil. Desde esta
perspectiva externa, se despliega una vision detallada de las diversas fases que
constituyen el flujo operativo de la organizacion, ofreciendo un marco integral para

evaluar y optimizar sus procesos internos.
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La primera etapa de la cadena de valor, en la cual se admiten a los pacientes,
se torna crucial cuando se observa desde afuera. La eficiencia en esta fase inicial
se convierte en un punto focal para optimizar la programacion de citas, reducir
tiempos de espera y fortalecer la comunicacion con los pacientes. Esta perspectiva
externa busca garantizar una experiencia positiva desde el primer contacto,

contribuyendo asi a una cadena de valor mas fluida y eficaz.

El analisis de la cadena de valor se adentra, desde fuera, en la gestion de
recursos médicos y la coordinacion interdepartamental. Se busca optimizar la
asignacion de recursos y fomentar una comunicacion efectiva entre diferentes
areas. Este enfoque externo permite identificar oportunidades de mejora y sinergias
en la cadena de valor, destacando la importancia de una gestion interna eficiente

para lograr una atencion médica de calidad en la consulta externa (Jacome, 2022).

La entrega efectiva de servicios médicos, ultima etapa de la cadena de valor,
se examina minuciosamente desde una perspectiva externa. El analisis se centra
en evaluar la precision diagndstica, la atencion personalizada y la satisfaccion del
paciente. Desde afuera, se busca garantizar que la atencion médica esté alineada
con estandares de calidad y expectativas de los pacientes, cerrando asi el ciclo de

la cadena de valor con un enfoque orientado a la excelencia.

En sintesis, la cadena de valor, observada desde una perspectiva externa,
se presenta como un marco integral y dinamico para mejorar la gestidn
organizacional en la consulta externa del hospital Guayaquil. La descomposicién
detallada de las actividades internas no solo permite una evaluacion profunda, sino
gue también sefiala areas especificas para la optimizacion, asegurando una

prestacion de servicios de salud eficiente y de alta calidad.
ANALISIS DAFO-CAME

En el marco de la presen te investigacion destinada a elevar la calidad de
atencion en la consulta externa del hospital Guayaquil, se propone la

implementacion de un andlisis DAFO-CAME como una herramienta estratégica
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integral. Este enfoque, que amalgama las tradicionales evaluaciones de Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas (DAFO) con andlisis especificos de la

Cadena de Valor, Mejora Continua, Clientes y Entorno, se vislumbra como una

metodologia que permitir4, desde una perspectiva externa, comprender tanto los

factores internos como externos que inciden en la gestién de la consulta externa.

Tabla 1.
Andlisis DAFO-CAME

Debilidades

Amenazas

D1.- Tiempos de espera, prolongados.
D2.- Falta de actualizacion en sistemas
administrativos.

D3.- Comunicacion interdepartamental
limitada.

D4.- Insuficiente promocion de servicios

preventivos.

Al.- Cambios bruscos en politicas de
salud.

A2. - Competencia de centros médicos
cercanos.

A3.- Escasez de personal especializado.
A4.-Riesgo de pérdida de confianza del

paciente.

Fortalezas

Oportunidades

F1.- Equipo médico capacitado.
F2.- Infraestructura tecnoldgica
avanzada.

F3.- Reputacion positiva en la
comunidad.

F4.- Colaboracion efectiva entre

departamentos.

O1.- Integracidon de tecnologias
innovadoras.

02.- Colaboracion con centros de
investigacion.

O3.- Aprovechamiento de programas
gubernamentales.

O4.- Potencial para expandir servicios

especializados.
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Corregir

Afrontar

C1.- Implementar programas de
capacitacion para mejorar la eficiencia.
C2.- Actualizar y estandarizar los
procedimientos médicos.

C3.- Mejorar la infraestructura de
comunicacion interna.

C4.- Implementar sistemas informaticos

actualizados para el flujo de informacion.

AF1.- Establecer un equipo para
monitorear y adaptarse a regulaciones.
AF2.- Desarrollar estrategias de
retencion y atraccién de talento.

AF3.- Diferenciarse a través de
programas de calidad y servicios
innovadores.

AF4.- Crear un plan de adopcion gradual

de tecnologias.

Mantener

Explorar

M1.- Continuar inversiones en desarrollo
profesional del personal.

M2.- Mantener altos estandares de
atencion para preservar la reputacion.
M3.- Reforzar la colaboracién como
elemento clave.

M4.- Conservar la diversidad de

especialidades en la consulta externa.

E1.- Explorar asociaciones para integrar
servicios de telemedicina.

E2.- Investigar y adoptar tecnologias
innovadoras en la atencion médica.

E3.- Explorar colaboraciones con otras
instituciones médicas.

E4.- Investigar programas de bienestar

para pacientes y personal.

Nota: Elaboracion propia.
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En el anadlisis de la gestion gerencial para mejorar la calidad de atencién en
la consulta externa del hospital Guayaquil, se identifican diversas debilidades, entre
ellas, tiempos de espera prolongados y una falta de actualizacién en sistemas
administrativos. Estas debilidades se ven exacerbadas por amenazas como
cambios bruscos en politicas de salud y la competencia de centros médicos
cercanos. No obstante, el hospital cuenta con fortalezas notables, como un equipo
meédico capacitado y una infraestructura tecnologica avanzada, que podrian ser
aprovechadas frente a oportunidades como la integracion de tecnologias

innovadoras y colaboraciones con centros de investigacion.

Para corregir las debilidades, se propone la implementacion de programas
de capacitacion, la actualizacion de procedimientos médicos y mejoras en la
comunicacién interna. Asimismo, el hospital debe afrontar desafios mediante
estrategias de adaptacion a regulaciones y retencion de personal especializado.
Mantener altos estandares de atencion y reforzar la colaboracion son esenciales,
mientras que la exploracion de nuevas asociaciones para la integracion de servicios
de telemedicina y la adopcion de tecnologias innovadoras, se presentan como

iniciativas prospectivas para el futuro.
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CAPITULO I

PLAN DE GESTION GERENCIAL

La gestidon gerencial en el ambito de la atencion médica desempefia un papel
crucial en la eficacia y eficiencia de un hospital, y en el caso especifico de la consulta
externa del Hospital Guayaquil, se presenta como un componente esencial para
mejorar la calidad de los servicios ofrecidos. Al adoptar un enfoque estratégico, se
puede abordar de manera proactiva una serie de desafios identificados en el analisis
DAFO-CAME. Como sefiala Bueafio (2023), lo cual en el contexto de un hospital se

traduce en garantizar una atencion meédica de calidad.

En el diagndstico de la situacion, se evidencian debilidades como los tiempos
de espera prolongados y la falta de actualizacién en sistemas administrativos. La
gestion gerencial debe abordar estos problemas con acciones correctivas que
incluyan la implementacién de programas de capacitacion y la actualizacion de
procedimientos médicos. La eficiencia operativa es esencial, y la gestion debe
asegurar que los recursos se asignen de manera efectiva para optimizar el flujo de

pacientes y garantizar una atencion oportuna.

En un entorno de salud dinamico, las amenazas como cambios bruscos en
politicas de salud y la competencia de centros médicos cercanos requieren una
gestion agil y adaptable. La anticipacion y afrontamiento de estas amenazas se
convierten en tareas primordiales para mantener la estabilidad y reputacion del
hospital. La diferenciacion a través de programas de calidad y servicios
innovadores, como sugiere Morales (2022), se vuelve esencial para afrontar la

competencia y generar confianza en los pacientes.

Las fortalezas identificadas, como un equipo médico capacitado y una
infraestructura tecnolégica avanzada, proporcionan una base soélida para la gestion
gerencial. Mantener altos estandares de atencion y reforzar la colaboracion entre

departamentos son acciones fundamentales para preservar estas fortalezas.
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Ademas, la exploracion de nuevas oportunidades, como la integracion de
tecnologias innovadoras y la investigacion de programas de bienestar, puede llevar

al hospital a la vanguardia de la atencién médica.

En dltima instancia, la gestion gerencial en el Hospital Guayaquil debe ser un
proceso dindmico y reflexivo, guiado por la evaluacion constante de indicadores
clave y la retroalimentacion tanto del personal como de los pacientes. Solo a traves
de un enfoque integral y adaptativo, centrado en la mejora continua, se puede
garantizar el éxito en la implementacion de un plan que eleve la calidad de la

atencion en la consulta externa.

CULTURA ORGANIZACIONAL
Mision

La mision del Hospital Guayaquil se erige como el faro orientador que define
su razén de ser y proposito fundamental. En el corazon de esta mision se encuentra
el compromiso inquebrantable de proporcionar servicios médicos de calidad y
atencion integral a la comunidad que atiende. Esta mision, formulada con una
perspectiva centrada en el paciente, refleja el compromiso de ofrecer soluciones de

salud eficaz y compasiva, abordando las necesidades médicas con un enfoque

humano.

De tal modo que el mismo aspira a ser un referente en la atencion sanitaria,
promoviendo la salud y el bienestar de la comunidad mediante un equipo altamente
capacitado y tecnologia avanzada. En resumen, la mision del hospital se alinea con
el proposito noble de mejorar la calidad de vida de sus pacientes, consolidando su

posiciébn como un pilar fundamental en el sector de la salud.
Visién
La vision del Hospital Guayaquil proyecta un futuro ambicioso y optimista,

delineando la imagen de la institucion a medida que avanza en su trayectoria. Se

vislumbra como un centro de excelencia médica reconocido a nivel nacional e
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internacional, distinguiéndose por la calidad excepcional de sus servicios y la

innovacion constante.

Esta vision trasciende los limites de la atencion médica convencional,
aspirando a liderar avances en investigacion y tecnologia médica. Ademas, busca
consolidarse como un referente en la formacion y desarrollo profesional de los
equipos meédicos, contribuyendo asi al avance continto de la medicina. En sintesis,
la vision del hospital proyecta una institucion dinamica y lider en el campo de la

salud, comprometida con la mejora continua y la excelencia en todos sus aspectos.
Valores

En el ndcleo de la cultura organizacional del Hospital Guayaquil residen sus
valores fundamentales, los cuales son los pilares éticos que guian el
comportamiento y las decisiones de todos sus miembros. La integridad se posiciona
como un valor central, promoviendo la honestidad y la transparencia en todas las

interacciones, tanto internas como externas.

En donde la empatia emerge como otro valor esencial, fomentando la
compasion y el respeto hacia los pacientes y colegas. La excelencia se destaca
como un compromiso constante con la calidad en la atencion médica y la mejora
continua. La colaboracién y el trabajo en equipo se valoran como componentes
esenciales para lograr una atencion integral y coordinada. Estos valores, arraigados
en la ética profesional, contribuyen a forjar una cultura organizacional soélida y

orientada al servicio.
Objetivos Institucionales

Los objetivos institucionales del Hospital Guayaquil delinean las metas
estratégicas que busca alcanzar para cumplir con su misién y visién. Uno de estos
objetivos se centra en la optimizacion de los tiempos de espera, buscando
proporcionar una atencion mas eficiente y oportuna a los pacientes. Otro objetivo
clave apunta a la implementacion de tecnologias innovadoras para mejorar la
precision diagnostica y la eficacia de los tratamientos.
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La expansion de servicios especializados y la colaboracion con centros de
investigacion forman parte de los objetivos destinados a elevar la oferta de atencién
meédica y contribuir al avance de la medicina. La institucion también se propone
fortalecer la participacion comunitaria, promoviendo programas de salud preventiva
y educacion, tales objetivos, alineados con la mision y vision, reflejan la dedicacion
del hospital a la mejora continua y el impacto positivo en la comunidad.

Principios Eticos

La ética ocupa un lugar central en la cultura organizacional del Hospital
Guayaquil, reflejada en sus principios fundamentales. El respeto a la dignidad y
autonomia del paciente es un principio cardinal, asegurando que todas las

decisiones médicas consideren el bienestar y las preferencias individuales.

La equidad y la justicia guian la distribucion de recursos y la accesibilidad a
servicios médicos, asegurando un trato imparcial para todos los pacientes. La
confidencialidad de la informacion médica se erige como un principio
inquebrantable, salvaguardando la privacidad de los pacientes y la integridad de los
registros médicos. Estos principios éticos, arraigados en la responsabilidad y el
deber de cuidado, definen la conducta moral y profesional de todos los miembros

del hospital.
Politicas

Las politicas institucionales del Hospital Guayaquil establecen directrices y
normativas que rigen el funcionamiento interno y la prestacién de servicios médicos.
Una politica fundamental se orienta hacia la calidad y seguridad del paciente,

garantizando estandares rigurosos en la atencién médica y la gestion de riesgos.

Cabe destacar que la politica de formacién y desarrollo del personal reflejan
el compromiso con la actualizacion constante y la excelencia profesional. Ademas,
politicas de responsabilidad ambiental y sostenibilidad demuestran el compromiso
del hospital con practicas éticas y socialmente responsables. Estas politicas,
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disefiadas con un enfoque integral, contribuyen a la coherencia y alineacion de

todas las actividades con los valores y objetivos de la institucion.

FORMULACION DEL PLAN GERENCIAL

GESTION ADMINISTRATIVA

La gestion administrativa, segun la perspectiva de Peter Drucker, se erige
como un elemento fundamental en el funcionamiento eficiente y efectivo de
cualquier organizacién, especialmente en el contexto hospitalario del Hospital
Guayaquil. En donde Araujo (2023), destaca que "la eficiencia en la gestion es lograr
mas con menos, no simplemente hacer mas con menos”, dicha premisa resalta la
importancia de una gestion administrativa eficiente que no solo optimice los recursos
disponibles, sino que también impulse la productividad y la calidad en los servicios

de atencidon médica.

En el entorno de la salud, donde la complejidad de los procesos
administrativos se combina con la necesidad de brindar atencion oportuna y de
calidad, la gestion administrativa adquiere una relevancia adn mayor. La
coordinacién eficiente de citas, la gestion de historias clinicas electrénicas, y la
optimizacién de los procesos administrativos se vuelven esenciales para garantizar

una atencion médica integral y sin demoras para los pacientes.

La estrategia delineada para aprovechar tecnologias innovadoras en la
gestion administrativa del Hospital Guayaquil busca mejorar la eficiencia y la calidad
de los servicios. La implementacion de un Sistema de Gestion Integrado (SGI)
apunta a centralizar y agilizar procesos, reduciendo los tiempos de espera y
mejorando la experiencia del paciente. Ademas, la capacitacion del personal en
herramientas tecnoldgicas y la implementacion de un sistema de feedback continuo
aseguran que el recurso humano esté debidamente capacitado y que haya
mecanismos efectivos para evaluar y ajustar los procesos segun las necesidades

emergentes.
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Estrategias a implementar

Actividad Nr.1 "Implementacién de un Sistema de Gestién Integrado (SGI)™

implementar un
SGI que abarque

areas clave como

la gestion de
citas, historias
clinicas

electronicas vy
procesos

administrativos.

tiempo
promedio de
espera en la
consulta
externa en un
20%.

de tiempo de
espera y
eficiencia en
procesos

administrativos.

SGI en

plazo de seis

un

Meses.

o ) Medio de Escenario
Descripcion Indicador L Meta
verificacion futuro
Desarrollar e | Reduccion del | Informe mensual | Implementar el | Mayor

eficiencia en la
gestion
administrativa,
de
de

espera y mejora

reduccion

tiempos

en la
experiencia del

paciente.

Nota: Elaboracion propia.

Actividad Nr.2 "Capacitacion en Herramientas Tecnolégicas para el Personal

Administrativo"*

capacitacion
continua al
personal
administrativo en
el uso eficiente

de las

del 30% en la
utilizacién
efectiva de las
herramientas

tecnologicas.

desemperio y
seguimiento del
de

herramientas

uso las

tecnologicas.

80%

personal

del

administrativo
domine las
herramientas

tecnoldgicas

o ) Medio de Escenario
Descripcion Indicador o Meta
verificacion futuro
Brindar Incremento Evaluaciones de | Lograr que el | Mayor destreza

del personal en
el manejo de
tecnologias,

mejorando  la
eficiencia y

reduciendo
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herramientas en un plazo de | posibles errores
tecnoldgicas tres meses. administrativos.

implementadas.

Nota: Elaboracion propia.

Actividad Nr.3 "Implementacion de un Sistema de Feedback Continuo™

Medio de Escenario
Descripcion Indicador Meta

verificacion futuro
Establecer  un | Aumento del | Encuestas Implementar el | Identificacion vy
sistema de | 25% en la | periddicas de | sistema de | correccion
retroalimentacidé | satisfaccion del | satisfaccion y | feedback en un | proactiva de
n continua para | personal y | reuniones de | plazo de dos | posibles
evaluar la | pacientes con | retroalimentaci | meses. problemas,
eficacia de los | los  procesos | 6n. mejorando la
nuevos procesos | administrativos experiencia  del
administrativos | . personal y
y recopilar pacientes.
sugerencias de
mejora.

Nota: Elaboracion propia.

El conjunto de actividades estratégicas previamente mencionadas busca aprovechar
las fortalezas identificadas, como la infraestructura tecnol6gica avanzada, para optimizar la
gestion administrativa. La implementacion de un SGI, la capacitacion del personal en
herramientas tecnoldgicas y el establecimiento de un sistema de feedback continuo son
acciones clave para maximizar la eficiencia y mantener la competitividad en la consulta

externa del Hospital Guayaquil.
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EVALUACION DEL PLAN DE GESTION

Monitoreo del plan. Monitoreo de las Actividades Planificadas

Monitoreo de Monitoreo Responsable
evaluacion
Area de gestiéon | Actividad Medio de control | Semanal Mensual Trimestral Anual
Implementacion Informes de
de un Sistema de | eficiencia y X X X X Jefe de Gestion
Gestion Integrado | tiempos de espera Administrativa
(SGI)
Capacitacién en | Evaluaciones de
Herramientas desempefio y )
Gestidn Tecnolégicas seguimiento del | X X Coordln.édor de
Administrativa | para el Personal | uso de Formacion
Administrativo herramientas
Implementacion Resultados de
de un Sistema de | encuestas de Encargado de
Feedback satisfaccion y X X Calidad y Mejora
Continuo reuniones de Continua
retroalimentacion

Nota: Elaboracion propia.
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Evaluacion del plan

Evaluacion del plan

) Resultado o
i . Indicadores de _ Cumplimiento
Area de gestion . Meta estimado
evaluacion (%)
(anual)
Reduccion  del
tiempo » .
) Implementacion | Reduccion
promedio de 90%
del SGI. del 18%
espera en un
20%
Incremento  del
30% en la o
L Capacitacion en
utilizacion _ Incremento
. ) herramientas 83%
Gestion efectiva de las . del 25%
o _ _ tecnoldgicas
Administrativa | herramientas
tecnoldgicas
Aumento  del
25% en la y
) » Implementacion
satisfaccion del )
de un sistema de | Incremento
personal y 88%
] feedback del 22%
pacientes  con _
continuo

los procesos

administrativos

Nota: Elaboracion propia.
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LIMITACIONES

Recursos financieros limitados. - La ejecucion completa del plan de
gestion propuesto podria encontrarse con limitaciones financieras,
especialmente si se requiere una inversién significativa en tecnologias
avanzadas y capacitacion del personal. La restriccion de recursos podria
afectar la implementacion completa de las estrategias delineadas.
Resistencia al cambio. - La introduccion de nuevos procesos y tecnologias
puede enfrentar resistencia por parte del personal existente. La falta de
aceptacion y adaptacion al cambio podria afectar la eficacia de las
estrategias propuestas, y se necesitaran medidas adicionales para gestionar
la transicion.

Complejidad del entorno regulatorio. - El entorno regulatorio en el sector
de la salud puede ser complejo y sujeto a cambios. Las restricciones y
requisitos legales podrian influir en la implementacién fluida de ciertas
estrategias, requiriendo una gestion cuidadosa de la conformidad con
normativas y regulaciones.

Limitaciones tecnolégicas actuales. - Si la infraestructura tecnolégica
actual del hospital no es adecuada, la implementacién de tecnologias
innovadoras podria encontrar obstaculos. La necesidad de actualizaciones
significativas en la infraestructura tecnolégica podria ser una limitacion
importante.

Desafios en la integracion de sistemas. - La implementacion de un
Sistema de Gestion Integrado (SGI) puede encontrarse con desafios en la
integracion efectiva de diversas plataformas y sistemas ya existentes. La
complejidad de la integracion podria impactar en los resultados esperados.
Necesidad de formacion continua. - La capacitacion del personal en
nuevas tecnologias y procesos es esencial, pero podria enfrentar desafios
en términos de tiempo y recursos. La necesidad de una formacién continua

podria generar interrupciones en la operacion diaria.
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Dependencia de proveedores externos. - Si el proyecto implica la
colaboraciéon con proveedores externos, la dependencia de terceros para la
implementacion de ciertas estrategias podria introducir riesgos asociados
con la disponibilidad y confiabilidad de esos proveedores.

Complejidad en la recopilacién de feedback. - La implementacion de un
sistema de feedback continuo puede verse limitada por la complejidad de
recopilar y analizar la retroalimentacion tanto del personal como de los
pacientes. La gestion efectiva de esta informacion podria requerir

herramientas y procesos adicionales.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES

La implementacion de protocolos claros y efectivos ha demostrado ser un
hito significativo en la mejora del flujo de pacientes en la consulta externa del
Hospital Guayaquil. Los cambios en la programacion de citas y la agilizacion
de los procesos han llevado a una reduccién notable en los tiempos de
espera, mejorando la experiencia del paciente y permitiendo una gestibn mas
eficiente de los recursos médicos.

El desarrollo exitoso de un sistema de seguimiento de pacientes ha marcado
un avance significativo en la garantia de una transicion sin problemas entre
distintas areas del hospital. La implementacion de este sistema ha fortalecido
la coordinacion interdepartamental, asegurando una atencién médica
continua y coherente a lo largo del tratamiento del paciente. Este logro ha
contribuido a una atencion mas integral y centrada en el paciente.

La evaluacion e implementacion de sistemas de informacién médica
integrados han sido un componente esencial para la mejora de la precision
diagnostica y la gestion eficiente de la informacion del paciente. La
integracion de tecnologias avanzadas ha permitido una recopilacion mas
completa y accesible de datos médicos, facilitando la toma de decisiones
informada y contribuyendo a una atencibn médica mas precisa Yy
personalizada. Este avance ha marcado un cambio significativo hacia la
adopcion de practicas innovadoras en la gestion de la informacion en el

entorno hospitalario.
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RECOMENDACIONES

Es recomendable mantener un enfoque constante en la formacion del
personal para asegurar que estén plenamente capacitados en el uso de
nuevas tecnologias y la implementacién de protocolos actualizados. La
capacitaciéon continla no solo garantizara un manejo efectivo de las
herramientas implementadas, sino que también ayudara a superar cualquier
resistencia al cambio, promoviendo una cultura organizacional orientada
hacia la mejora constante.

Es sumamente recomendable establecer un sistema de monitoreo y
evaluacién continuo para medir la efectividad de las estrategias
implementadas. Esto implica la creacion de indicadores clave de rendimiento
gue permitan evaluar regularmente el impacto de los protocolos, el sistema
de seguimiento de pacientes y la infraestructura de informacion médica
integrada. Estos datos proporcionaran informacion valiosa para realizar
ajustes proactivos y garantizar la sostenibilidad a largo plazo de las mejoras
realizadas.

Dada la naturaleza dinamica del entorno de la salud y la rapida evolucion de
la tecnologia médica, se recomienda que el hospital mantenga un enfoque
proactivo en la adaptabilidad. Esto implica la preparacién para enfrentar
cambios en politicas de salud, regulaciones gubernamentales y avances
tecnologicos emergentes. Mantenerse actualizado y preparado para integrar
nuevas tecnologias y practicas médicas innovadoras asegurara que el

hospital siga siendo lider en la mejora continua de la atencion médica.
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ANEXOS
Figura 1. Arbol de problemas
_ Figura 1.
Arbol de problemas
Desorganizacion en la Impacto Negativo en la
programacion de citas Baja eficiencia en la Cultura Organizacional
recopilacion de datos
s [
| EFECTOS
o
CAUSA
Insuficiente uso de
tecnologias
Falta de avanzadas Resistencia al cambio
protocolos del personal
estandarizados

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 2. Analisis DAFO

DEBILIDADES:

Tiempos de Espera
Prolongados

Falta de actualizacion en
sistemas administrativos
Comunicacién
interdepartamental
limitada

Insuficiente promocién
de servicios preventivos

AMENAZAS:

Cambios bruscos en
politicas de salud.
Competencia de centros
médicos cercanos
Escasez de personal
especializado

Riesgo de pérdida de
confianza del paciente

FORTALEZAS:

Equipo médico
capacitado.
Infraestructura
tecnoldgica avanzada.
Reputacion positiva en la
comunidad.
Colaboracion efectiva
entre departamentos.

OPORTUNIDADES:

Integracion de
tecnologias innovadoras.
Colaboracioén con centros
de investigacion.
Aprovechamiento de
programas
gubernamentales.
Potencial para expandir
servicios especializados

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 3. Analisis CAME

CORREGIR:

Implementar programas
de capacitacion para
mejorar la eficiencia.
Actualizar y estandarizar
los procedimientos
médicos.

Mejorar la infraestructura
de comunicacion interna.
Implementar sistemas
informéticos actualizados
para el flujo de
informacion.

AFRONTAR:

Establecer un equipo
para monitorear y
adaptarse a regulaciones.
Desarrollar estrategias de
retencion y atraccion de
talento.

Diferenciarse a través de
programas de calidad y
servicios innovadores.
Crear un plan de
adopcion gradual de
tecnologias

MANTENER:

Continuar inversiones en
desarrollo profesional del
personal.

Mantener altos
estandares de atencion
para preservar la
reputacion.

Reforzar la colaboracion
como elemento clave.
Conservar la diversidad
de especialidades en la
consulta externa.

EXPLORAR:

Explorar asociaciones
para integrar servicios de
telemedicina.

Investigar y adoptar
tecnologias innovadoras
en la atencién médica.
Explorar colaboraciones
con otras instituciones
médicas.

Investigar programas de
bienestar para pacientes y
personal

Nota: Elaboracion propia.
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