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RESUMEN EJECUTIVO

El objetivo del presente proyecto es implementar un sistema de control de
calidad de las atenciones proporcionadas en el Servicio de Oftalmologia del Hospital

General de Machala, con el fin de mejorar la satisfaccion de los pacientes.

El cual se plantea en virtud de la problematica identificada que consiste en nudos
criticos en el agendamiento de citas debido a la falta de especialistas, al igual que, la
limitacion para atender a pacientes con citas debido a equipos e insumos que en ocasiones

Se encuentran no operativos.

Se utiliz6 una metodologia de investigacion cualitativa, mediante encuestas bajo
el modelo SERVQUAL, con la finalidad analizar la calidad del servicio y la satisfaccién
de los pacientes. Se concluyd que la satisfaccion de los pacientes es baja, debido a la falta

de personal especializado, herramientas e insumos inadecuados y sobre agendamiento.

Para mejorar la calidad del servicio se propone la capacitacion del personal,
implementacién de un sistema de gestidn de turnos, creacion de un comité encargado de
garantizar la seguridad en el uso de medicamentos e insumos, elaboracion de un manual

de procedimientos y revision de equipos y herramientas.



ABSTRACT

The objective of this project is to implement a quality control system for the care
provided in the Ophthalmology Service of the General Hospital of Machala, in order to

improve patient satisfaction.

Which arises by virtue of the identified problem that consists of critical knots in
the scheduling of appointments due to the lack of specialists, as well as the limitation to
care for patients with appointments due to equipment and supplies that are sometimes not

found. operational.

A qualitative research methodology was used, through surveys under the
SERVQUAL model, in order to analyze the quality of the service and patient satisfaction.
It was concluded that patient satisfaction is low, due to the lack of specialized personnel,

inadequate tools and supplies, and overscheduling.

In order to improve the quality of the service, it is proposed the training of
personnel, the implementation of a shift management system, the creation of a committee
in charge of guaranteeing the safety in the use of medicines and supplies, the elaboration
of a procedures manual and the revision of equipment and tools.
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CAPITULO |
1. REVISION DEL ESTADO DEL ARTE Y PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA

ANALISIS AMBIENTAL SITUACIONAL

1.1.Introduccién

En la actualidad la calidad de los servicios prestados por las instituciones
asistenciales de salud en Ecuador se encuentra en un estado critico, la poblacién considera
que la atencion brindada por las entidades hospitalarias es deficiente e insatisfactoria, por
lo que implementar la gestion de calidad resulta ser una estrategia positiva, ya que permite
incorporar un sistema de control de la calidad del servicio prestado. En este contexto
conocer la percepcion de la poblacion acerca de los servicios prestados es de suma
importancia para mejorar la calidad de atencién al usuario, con la finalidad de satisfacer

las necesidades del mismo.

Aun cuando se planted un proceso de fortalecimiento de la autoridad sanitaria
nacional, con un modelo con enfoque en la atencion primaria y con procesos orientados
a alcanzar la integridad, la calidad, equidad, a pesar de ello siguen existiendo falencias en

la prestacion de servicios a los usuarios.

El presente proyecto plantea implementar un sistema de control de calidad del
servicio prestado y satisfaccién del usuario en una de las areas que se encuentra en
constante desarrollo y actualizacién tecnoldgica como lo es el Servicio de Oftalmologia.
Sin duda alguna los usuarios muestran una gran expectativa y gran demanda para la
obtencion del servicio en instituciones de salud publica y privada, y por ende aspiran a
recibir una atencion integral de calidad, por lo que el compromiso de las instituciones de
salud es conseguir la mejora continua. En el caso de la unidad de salud estudiada, ante su
realidad es necesario hacer hincapié en la necesidad de adaptar y adecuar la
infraestructura, asi como, fortalecer el talento humano, logrando humanizar los procesos,

y, en consecuencia, mejorando la calidad de la atencidn del usuario.



1.2.Andlisis de la Situacion Actual de Gestion Gerencial.

Para obtener un funcionamiento adecuado en las instituciones hospitalarias, es
esencial desarrollar un modelo gerencial exitoso que le permita tener un enfoque de

calidad, orientado a desarrollar una correcta planeacion estratégica.

La planeacion estratégica es el conjunto de elementos, politicas, objetivos y
procesos que le permiten a la institucion formar una estructura organizacional basada en
la mejora continua de la calidad de la atencion y los servicios prestados. La planificacion
permite analizar los elementos internos y externos que afectan directamente a la
institucion, y que en conjunto con una estructura organizacional jerarquica permite
optimizar los recursos humanos y financieros. La estructura organizacional de las
instituciones de salud generalmente se encuentra constituida jerarquicamente con la
Gerencia Hospitalaria y la Direccion Asistencial, instancias que son las encargadas de
garantizar el funcionamiento global, de gestionar el direccionamiento estratégico

asistencial del hospital.

El Hospital General de Machala es un hospital de segundo nivel de atencion, 4
nivel de complejidad en la categoria II-5. Inici6 sus funciones el afio de 1986, con la
capacidad de atender a aproximadamente 200.000 habitantes. En la actualidad, la
demanda de los servicios supera la oferta hospitalaria, principalmente por el crecimiento
poblacional, esto ha llevado a tomar decisiones de mejorar la infraestructura del hospital,
e implementar nuevas herramientas administrativas que le permitan tomar decisiones
acertadas para poder actuar de manera oportuna en el cumplimiento de satisfacer las

necesidades de la poblacion que reside en la provincia de EIl Oro.

Para que la entidad hospitalaria logre satisfacer con éxito las necesidades de la
poblacion, necesita de una correcta administracion, que implemente un modelo de
atencion integral de calidad, dotando de la cantidad necesaria de recursos humanos y
tecnoldgicos que mejoren la capacidad resolutiva ante las situaciones que se puedan
presentar. Una buena administracion hara un correcto uso de los recursos econémicos,
humanos y materiales, ofreciendo un ambiente laboral digno, fomentando la participacion
del trabajo en equipo, las capacitaciones continuas, comprometiendo al personal a ofrecer

un servicio de calidad, con un trato digno, de respeto.



1.2.1. Estructura Administrativa, Financiera y Operativa

El Hospital General de Machala inici6 sus funciones en 1986, con una
infraestructura hospitalaria de 6 plantas, que presta servicio de emergencias, de atencion
especializada y de hospitalizacion. Cuenta con una dotacion de 220 camas y 944

servidores publicos (Molina, Chu, Solano, & Salinas, 2018)

Su estructura orgéanico funcional estd enmarcada en la normativa vigente, el
Acuerdo Ministerial 1537, relativo al Estatuto Organico de Gestion Organizacional por

Procesos de Hospitales, es asi que cuenta con los siguientes puestos directivos:
Estructura Organizacional:

+ Gerente del Hospital.

Director Asistencial.

Director Administrativo y Financiero.

Subdirectores de las Especialidades Clinicas y Quirurgicas.

Subdirector de Cuidados de Enfermeria.

-+ F

Subdirector de Medicamentos e Insumos Médicos.

En su estructura basica alineada a la mision institucional cuenta con:

e Proceso Gobernante: a cargo del Direccionamiento Estratégico del Hospital

e Procesos Agregadores de Valor: a cargo de la Gestion Asistencial

e Procesos Habilitantes de Asesoria'y de Apoyo a través de instancias que generan
productos y servicios para los procesos gobernantes, agregadores de valor y para

si mismos, apoyando y viabilizando la gestion institucional. (1537, 2012)

Estructura y Gestion Financiera:

Administra y controla las actividades financieras del Hospital gestionando de
manera eficiente los recursos para la ejecucion de planes, proyectos y programas

institucionales. Cuenta como productos y servicios:

e Contabilidad
e Administracion de Caja
e Recaudacién

e Presupuesto



Estructura y Gestion Operativa:
Gestion Asistencial comprende:

e Gestion de Especialidades Clinicas y/o Quirdrgicas.
e Gestion de Cuidados de Enfermeria.
e Gestion de Apoyo Diagnostico y Terapéutico.

e Gestion de Docencia e Investigacion. (1537, 2012)

1.2.2. Ofertay Demanda de Servicios

La oferta y demanda de cualquier servicio hospitalario, responde a las
condiciones basicas que determinan la estructura del mercado, la conducta de los agentes

que intervienen y los resultados a los que se desea llegar (Temporelli, 2019)
Oferta (Red)

Revisado el aplicativo GeoSalud 3.7.8, se identifican varias Unidades Médicas
del Ministerio de Salud Publica de primer nivel de atencion de tipo A, B 'y C. Ademas,

del Hospital General Machala del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
Demanda.

Machala, es un cantdn agricola productivo con un gran movimiento comercial y
bancario constituyéndose en el polo econdémico del sur ecuatoriano. Su poblacion se
dedica en su mayoria a la actividad bananera y a la siembra y cosecha de camaron.
Ademas, gran parte de la poblacion se dedica a la comercializacion de maquinarias,

vehiculos.

La actividad agricola estuvo destinada inicamente al monocultivo lo que influyd
en la creciente poblacion en niveles de subsistencia, una falta de inversion por parte del
sector privado, con altos niveles de insalubridad en que vive un sector numeroso de su
poblacién y con ello el incremento de enfermedades gastrointestinales, ademas el

paludismo, dengue y malaria.


https://www.ecured.cu/Sur
https://www.ecured.cu/Camar%C3%B3n

1.2.2.1.Analisis Geoespacial y Geopoliticos

El Hospital General de Machala se encuentra ubicado en la provincia de El Oro,
en la ciudad de Machala, en las calles Boyacd y Buenavista esquina. Se encuentra
delimitado al norte por la provincia del Guayas, al noroeste con el golfo de Guayaquil, al
sur y este con la provincia de Loja y al oeste con la region de Tumbes. Cuenta con una
infraestructura de seis plantas, con una construccion de 20.737 m2 apta para atender a un

aproximado de 72.1428 habitantes. (Ministerio de Salud Publica, 2018)

Figura 1 Ubicacion geografica del Hospital General de Machala
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Fuente: Google Maps

El Hospital General de Machala cuenta con una estructura organizacional regida
por la normativa establecida para los Hospitales del Ministerio de Salud Publica, alineada
a la misién de MSP, al modelo de atencion, al modelo de Gestion Hospitalaria, a las
politicas determinadas en la Constitucién de la Republica del Ecuador, a las politicas del

Estado y otras normas vigentes. (Ministerio de Salud Publica, 2012)

1.2.2.2.0Oferta de Servicios

El Hospital General de Machala es de tipologia I, y su cartera de servicios es:



Tabla 1

Cartera de servicios

CARTERA DE SERVICIOS

SERVICIOS

Consulta Externa

Emergencia

CARTERA DE SERVICIOS

SERVICIOS

Centro Quirdrgico
7

Centro Obstétrico

CARTERA DE SERVICIOS

DESCRIPCION

Especialidades y Subespecialidades:

Medicina Interna, Cardiologfa, Diabetologia,
Dermatologia, Gastroenterologia, Neurologia, Nefrologia,
Neumologfa, Psiquiatria, Psicologla y Diabetologla; Cirugla
General, Neurocirugfa, Cirugla Plastica y Reconstructiva,
Cirugia Maxilofacial, Cirugla Pedidtrica,
Otorrinolaringologfa, Oftalmologfa, Cirugia Vascular,
Urologfa; Psicologfa, Anestesiologia. Ortopediay
Traumatologla

Triage adulto:2

Consultorio gineco-obstetricia: 1

Box de atencién adulto: 3
Box de atencidn pedidtrica : 2
Observacidn adulto: 11
Observacidn pediatrica: 4
Unidad de Choque : 4

DESCRIPCION

Quirdfano polivalentes: 6

Quirdgfano traumatologia: 1

2 Salas de parto con 2 puestos cada una
1 UTPR

1 sala de legrado con 1 puesto

1 sala de dilatacién con 2 puestos

2 quirafano

SERVICIOS DESCRIPCION
Ecografia gineco-obstétrica: 1
Ecografia general: 1
Rayos X: 1
Mamografia: 1
Densi Hal
Servicios de Apoyo ensitometro:
Diagnésti Tomégrafo: 1
agn co Laboratorio Clinico
Medicina transfusional
Laboratorio Vigilancia Epidemioldgica
Laboratorio de Micobacterias
Endoscopia alta, baja
Farmacia / Dispensacién interna
Serviclos de Apoyo Farmacia / Dispensacién externa
Terapéutico
Didlisis: hemodialisis 11 puestos, dialisis peritoneal 4 puestos.
Servicios de Apoyo Servicio de Medicina transfusional
Diagnéstico



Fuente: Rendicidn de Cuentas HGTD 2019

En el Servicio de Oftalmologia se cuenta Unicamente con un profesional para
proporcionar servicios de salud visual, por lo cual la demanda es grande, no siendo
posible atender a toda la poblacion que requiere de dicha atencidn, ocasionandose un
déficit en el agendamiento de consultas externas y una mala calidad de atencion; situacién

que se agudiza debido a que los equipos no son suficientes o estan en mal estado.

1.2.2.3.Poblacién atendida

El Hospital General de Machala beneficia a aproximadamente 732.522

habitantes. De enero a octubre del afio 2022, el Hospital General de Machala atendio:

+ 51.741 pacientes en Consulta Externa.
4 45.829 en el Area de Emergencia. (Ministerio de Salud Piblica, 2022)

En el Servicio de Oftalmologia del Hospital General de Machala, la poblacion
atendida son los pacientes predominantemente de la tercera edad, en su mayoria con
cataratas y diabetes; en los jovenes de entre las edades de 15-28 afios, que presentan
defectos visuales. Ademaés, los trabajadores, que estan expuestos a los factores
ambientales, los motivos de consulta de este grupo son cuerpos extrafios en 0jos y
pterigion. Son pocos los pacientes que acuden a consulta externa para el tratamiento de

glaucoma. En funcion de la evaluacién clinica, los pacientes pueden requerir cirugia.

Figura 2 Demanda del Servicio de Oftalmologia
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1.2.2.4.Demanda de servicios insatisfecha

En cuanto a la demanda insatisfecha en el Servicio de Oftalmologia segun los
datos del hospital, existe una mayor demanda en la intervencion de cataratas. Cabe
mencionar que, debido a que no se dispone de los equipos necesarios, sumado a que no
se cuenta con los especialistas suficientes en el area, no es posible brindar atencién a este

tipo de pacientes siendo por tanto demanda insatisfecha.

1.3.Planteamiento del Problema

La inadecuada calidad de la atencion y la insatisfaccion percibida en el servicio
prestado en el area de Oftalmologia del Hospital General de Machala, se debe
principalmente a la falta de atencion a pacientes con diversas enfermedades de tipo
oftalmoldgico. Entre las causas mas representativas de ese problema se tiene que las citas
agendadas exceden la capacidad de atencion del Servicio de Oftalmologia, sumado al
deterioro de las herramientas e insumos y a la brecha de especialistas, lo que genera que
no se pueda atender a todos los pacientes con cita que actualmente tiene establecido el
hospital a recibir, generando insatisfaccién por los tiempos de espera los cuales son
extensos y en ocasiones sin resolver, dejando como Unica opcion que los usuarios decidan

acudir a otras instituciones de salud evidenciando la inconformidad ciudadana.

El Hospital General de Machala cuenta con un modelo de gestion obsoleto, por
lo que en la actualidad la gestidon es ineficiente, dando como resultado una mala calidad
en la atencion hospitalaria. Es importante considerar la escasa prestacion de servicios
debido al limitado recurso humano que se dispone. Bajo este contexto, es imprescindible
proponer un plan de gestion gerencial, con la finalidad de ajustar la capacidad de
responder a la demanda a partir de los recursos que se dispone, plan que facilitaria la
implementacién de un sistema de control de calidad, considerando un debido

agendamiento de citas generando satisfaccion de los usuarios.

Lo que se busca es un enfoque de gestion de procesos que propicie una mejora
de los procesos asistenciales con la generacion de estrategias, planes, programas,
herramientas, que analizando los nudos criticos en la atencién en el Servicio de
Oftalmologia proponga alternativas de solucion u opciones de mejora, lo que redundara
en mejorar la calidad de la atencion.



1.3.1. Arbol de problema
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1.4 Justificacion del planteamiento del problema

El presente trabajo se justifica porque busca garantizar que los usuarios reciban
un servicio de calidad en el &rea de Oftalmologia y que sus necesidades y expectativas
sean satisfechas. El plan de gestion gerencial que se propone para mejora de la calidad en
la atencién oftalmoldgica es crucial para asegurar que los procesos sean eficientes y
efectivos y que los recursos sean utilizados de manera adecuada, facilitando la
implementacion de un sistema de control de calidad. Ademas, la evaluacion continua de
la satisfaccion del usuario dentro del plan, permite detectar areas de mejora y
oportunidades de crecimiento, lo que resulta en un servicio mas satisfactorio y de mayor

calidad.

El Hospital General de Machala tiene una alta demanda insatisfecha debido
principalmente a un agendamiento poco oportuno en consulta externa, por lo cual los
usuarios que tienen las condiciones econémicas acuden a clinicas privadas, aquellos que
no, estan sujetos al deterioro y complicaciones de su salud visual. Ante este contexto la
propuesta considera importante priorizar a los usuarios con problemas de salud visual en
riesgo, por lo que es indispensable disefiar estrategias que permitan optimizar el
agendamiento en consulta externa, disponer del personal especializado, contar con
equipos e insumos en buen estado acorde a la capacidad garantizando la calidad en el

Servicio de Oftalmologia.
1.5.0bjetivo General y especificos del plan para la prestacion de servicios
1.5.1. Objetivo General
Elaborar un plan de gestién gerencial para implementar un sistema de control de
calidad del servicio brindado y satisfaccion del usuario en el Servicio de Oftalmologia

del Hospital General de Machala.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios respecto del agendamiento de
consultas externas.

e ldentificar los motivos de insatisfaccion de los usuarios para la basqueda de
soluciones a corto plazo, tomando las mejores decisiones en base a la

informacidn que se recabe en el estudio.
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e Proponer e implementar el plan de gestion gerencial que considerando las
causas y efectos de la problematica evidenciada, establezca las acciones
necesarias para la mejora del proceso y la satisfaccion d ellos pacientes del
Servicio de Oftalmologia.

1.6. Oportunidades de mejora para la prestacion de servicios

Es esencial distinguir entre la causa raiz y el efecto del problema, para poder
identificar oportunidades de mejora. Una vez que se han identificado las causas, se pueden
implementar mejoras en el proceso de agendamiento para brindar un servicio de calidad.
Para lograr esto, se deben considerar diversas estrategias en el proceso de agendamiento,

con el objetivo de mejorar la experiencia del paciente.

Es crucial destacar que el seguimiento del proceso de agendamiento de consultas
para pacientes diabéticos es primordial, ya que esta poblacidn requiere una atencion
médica constante y cuidadosa. Por lo tanto, se debe prestar una atencion especial en el
proceso de agendamiento para garantizar que los pacientes diabéticos reciban la atencion

adecuada y en los plazos establecidos.

Ademés, es importante enfatizar que la identificacion de la causa raiz del
problema y la implementacion de mejoras deben ser un proceso continuo y no una tarea
aislada. Es necesario llevar a cabo una evaluacidn constante del proceso de agendamiento
para identificar oportunidades de mejora y garantizar que se brinde un servicio de alta
calidad. De esta manera, se puede asegurar que se satisfagan las necesidades de los

pacientes y que el proceso de agendamiento sea efectivo y eficiente.
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1.7.Matriz de alternativas de solucién

Tabla 2

Evaluacién de alternativas de solucion

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
ESCUELA DE NEGOCIOS
MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD

wuchs

o

Plan de gestion gerencial para implementar un sistema de control de calidad del servicio brindado y satisfaccién al usuario en el

Problema

Falta de control
en el proceso de

agendamiento

Servicio de Oftalmologia de un Hospital General

MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Causa

El paciente no esta
siendo correctamente
informado sobre el
funcionamiento
operativo en el
Servicio de
Oftalmologia y su
articulacion con los
establecimientos de la

red publica de salud

Efecto

Triaje inadecuado para el
agendamiento de consultas

externas

Desafios

Para el
agendamiento de
consulta externa
llenar la hoja de
control y separar por
edad o prioridad, las

citas.
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Alternativas de solucion

Implementar el sistema de
agendamiento de pacientes

60/40 para garantizar las

citas subsecuentes de

pacientes.

Unidad de Gestion
Responsable

Coordinacion de
Especialidades
Clinico Quirdrgicas



Equipos La falta de
deteriorados mantenimiento
preventivo y

correctivo de los

equipos
Falta de Aumento de la
especialistas demanda de atencion

profesionales

Elaboracion propia

No se dispone de los
elementos necesarios para

la atencién de los pacientes

Capacidad de atencion
ineficiente lo que genera
insatisfaccion de los

pacientes

Cumplir de manera
Optima un plan de

mantenimiento

Contar con los
profesionales
necesarios para
brindar una atencion
de calidad a los

pacientes
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Implementar un plan de
mantenimiento preventivo y
correctivo de los equipos
disponibles en los
consultorios para consultas

y quirdrgicos.

Optimizacién del talento
humano y la posibilidad de
contratacion de

especialistas

Coordinacion
Administrativa

Financiera

Gerencia
Coordinacién
Administrativa
Financiera
Administracion del

Talento Humano



CAPITULO I
2. JUSTIFICACION Y APLICACION DE METODOLOGIA CUALITATIVA
PARA LA REALIZACION DEL PLAN DE PRESTACION DE SERVICIOS

La metodologia cualitativa generalmente es la descripcion, comprension y la
interpretacion de las ideas y conductas humanas, tanto a nivel individual como a nivel
colectivo. Pretende una comprension holistica, global del fenémeno estudiado, busca los

motivos, observando sus acciones y analizando los discursos.

Permite profundizar en las causas de los fendmenos sociales, los estudios
cualitativos, centrados en la parte consiente del imaginario colectivo, no reflejan mas que
una parte del mismo, por lo que, los problemas sociales siguen existiendo y
perpetudndose. Busca explicar el significado de un fendmeno a través del analisis,
evaluacion e interpretacion de informaciones recogidas por medio de entrevistas,
registros, conversaciones, etc. “La metodologia cualitativa permite profundizar en las

causas de los fenomenos sociales” (Hernandez-Sampieri, 2020)

El presente proyecto de investigacion aplicada pretende mediante la aplicacion
de la investigacion cualitativa, por medio de los instrumentos de recoleccion de datos
como observacion directa y encuestas, analizar la informacién obtenida sobre la calidad
del servicio y satisfaccién al usuario en el Servicio de Oftalmologia del Hospital General
de Machala, con la finalidad de implementar un sistema de control de calidad que permita

la mejora del mismo.

La principal herramienta a emplear en este trabajo recae sobre la encuesta,
misma que permitird identificar aquellas falencias que afectan la calidad del servicio
proporcionado a los pacientes del area de Oftalmologia para proponer alternativas de

mejora.

La observacion implica la recoleccion de datos a través de la observacion directa

de los procesos y comportamientos relevantes en la organizacion.

Durante la recoleccion de datos se aplico la encuesta SERVQUAL, que es una
herramienta muy util para medir la satisfaccion de los usuarios. La encuesta consiste en
preguntas que evallUan la calidad del servicio que se proporciona a los pacientes. Las
preguntas se dividen en cinco dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad y empatia.
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La seleccion de las encuestas SERVEQUAL como herramienta para la
recoleccion de informacion se debe a los beneficios que esta provee, como el anélisis de
los resultados en cada una de las dimensiones evaluadas por el modelo, puesto que, es
importante tener en cuenta que no solo se debe evaluar la satisfaccion global de los

usuarios, sino también la satisfaccion en cada dimension.

Otro de los beneficios esperados es que, a partir de los resultados obtenidos en
esta encuesta, se pueden identificar areas de mejora en el servicio que se proporciona en
el Hospital, situacion importante ya que da paso a la implementacién de las acciones de
mejora; esto puede incluir la capacitacion del personal, la mejora de las instalaciones, la
disponibilidad de los equipos necesarios, etc. Finalmente, es conveniente realizar un
seguimiento de la satisfaccion de los usuarios después de implementar las mejoras, lo cual
permitird evaluar si las mejoras implementadas han tenido un impacto positivo en la

satisfaccion de los usuarios del Hospital.

Como poblacién de estudio se considero al total de pacientes atendidos durante
el afio 2022 en el Servicio de Oftalmologia, mismo que registra un total de 1200 usuarios,
partiendo de este dato se calcula la muestra de estudio, para lo cual se aplica la siguiente
formula:

ZZ*N*p*q
e2x(N—1)+ (Z?*p=*q)

Donde:

Z= Nivel de confianza

p= Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado
q= Porcentaje de la poblacidn que no tiene atributo deseado
N= Tamafio del universo

e= Error de estimacién maximo aceptado

n= tamano de la muestra
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Tabla 3

Datos para el clculo de muestra

Simbologia Descripcién Valor
Z Nivel de confianza 1.96
p Porcentaje de la poblacion que tiene el atributo deseado  50%
q Porcentaje de la poblacion que no tiene atributo deseado  50%
N Tamario del universo 1200
e Error de estimacion maximo aceptado 5%
n Tamafio de la muestra i?

Al resolver la ecuacion se obtiene lo siguiente:

_ 1.96% % 1200 * 0.50 * 0.50
~0.052 % (1200 — 1) + (1.962 = 0.50 * 0.50)

n

n =291

Dando como resultado una muestra poblacional de 291 usuarios que se les
aplicara la encuesta SERVQUAL.

Cabe mencionar que para la seleccion de la muestra se aplicaron criterios de

inclusion y exclusion los cuales se detallan a continuacion.
Criterios de inclusion:

e Usuarios que acuden al Hospital General de Machala, que fueron
atendidos en el Servicio de Oftalmologia.

e Usuarios del Hospital General de Machala con edad igual o mayor a 18
anos.

e Usuarios nuevos o antiguos que fueron atendidos en el Servicio de
Oftalmologia del Hospital General de Machala.

e Los pacientes que no mostraron ninguna disfuncion en su capacidad de
percepcion y que son capaces de comunicarse de manera efectiva y

comprensible.
Criterios de exclusién

e Menores a 18 afios
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e Los pacientes que presentan alteraciones o trastornos mentales, asi como

aquellos que tienen dificultades para comunicarse.
2.1. Resultados de la encuesta de satisfaccion SERVQUAL

La encuesta de satisfaccion realizada a los 291 usuarios del Servicio de
Oftalmologia del Hospital General de Machala ha proporcionado resultados
preocupantes. En cada una de las dimensiones evaluadas por el modelo SERVQUAL, que
son tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, se ha obtenido

un bajo nivel de satisfaccion por parte de los pacientes.

La dimension de tangibilidad evalla la apariencia fisica de las instalaciones, el
equipo, el personal y los materiales de comunicacion utilizados en la prestacion del

servicio. En este aspecto, los pacientes la han evaluado negativamente.

La dimension de fiabilidad evalta la capacidad de cumplir con las expectativas
de los pacientes en relacion al servicio ofrecido. En esta dimension, los pacientes han
expresado su descontento por la falta de informacién clara y precisa, la falta de
cumplimiento de horarios y citas y la falta de atencion personalizada.

La dimensién de capacidad de respuesta evalla la disposicién y la rapidez del
personal en la atencién de los requerimientos de los pacientes. En esta dimension, los
pacientes han evaluado negativamente la falta de capacidad de respuesta del personal y

la lentitud en la atencién de los requerimientos.

La dimension de seguridad evalUa la percepcién de los pacientes acerca de la
seguridad del servicio prestado. En esta dimension, los pacientes han evaluado
negativamente la falta de medidas de seguridad adecuadas y la falta de informacion clara

acerca de los procedimientos a seguir.

La dimensidn de empatia evalla la habilidad del personal para proporcionar una
atencion personalizada, cuidadosa y atenta a las necesidades y preocupaciones de los
pacientes. En esta dimension, los pacientes han evaluado negativamente la falta de
empatia del personal y la falta de preocupacion por las necesidades individuales de cada

paciente.

En resumen, los resultados de la encuesta de satisfaccion realizada en el Servicio
de Oftalmologia del Hospital General de Machala indican claramente que el servicio

ofrecido esta lejos de ser de calidad y que existe una baja satisfaccion por parte de los
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pacientes. Por tanto, es necesario que se implemente un plan de gestién gerencial que
propicie la mejora de la calidad del servicio y la implementacion de un sistema de gestion
de calidad en el area en mencion. De esta forma, se podra mejorar la satisfaccion de los

pacientes y garantizar la calidad del servicio prestado.

Tabla 4 Resultados de la encuesta de satisfaccion SERVQUAL

Dimension Fiabilidad Ao 2022 Frecuencia relativa 2022
Insatisfaccién 180 68%
Satisfaccion 111 32%
Total 291 100%
Dimensién Seguridad Ao 2022 Frecuencia relativa 2022
Insatisfaccion 194 63%
Satisfaccion 97 37%
Total 291 100%
Dimension Aspectos tangibles Ao 2022 Frecuencia relativa 2022
Insatisfaccién 191 66%
Satisfaccion 100 34%
Total 291 100%

Dimension Capacidad de respuesta Afio 2022 Frecuencia relativa 2022

Insatisfaccion 219 75%
Satisfaccion 72 25%
Total 291 100%
Dimensién Empatia Afo 2022 Frecuencia relativa 2022
Insatisfaccion 185 64%
Satisfaccion 106 36%
Total 291 100%

Luego de la evaluacion realizada para determinar el nivel de satisfaccion de los
pacientes del Servicio de Oftalmologia del Hospital General de Machala, se han obtenido
resultados desfavorables. En concreto, se ha revelado que tan solo un 29% de los

pacientes se encuentra satisfecho con el servicio recibido.
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Tabla b

Resultado global de la encuesta de satisfaccion SERVQUAL

Satisfaccion global Frecuencia  Frecuencia
2022 Absoluta relativa
Insatisfaccion 969 71%
Satisfaccion 389 29%
Total 1358 100%

Este indicador de satisfaccién es muy bajo y sugiere que es necesario tomar
medidas inmediatas para mejorar la calidad en el Servicio de Oftalmologia del Hospital.
Es fundamental que se identifiquen las causas que han llevado a la baja satisfaccion de
los pacientes, para poder abordarlas de manera efectiva y mejorar el indicador de

satisfaccion en el mediano plazo.

Para lograr este objetivo, es importante que se implementen estrategias de
mejora con su respectivo plan de acciédn, especifico para cada una de las dimensiones
evaluadas por el modelo. Se deben definir objetivos claros y alcanzables, asi como

acciones especificas que permitan alcanzar dichos objetivos.

DIAGNOSTICO DE SERVICIOS, RECURSOS Y CAPACIDADES
FUNCIONALES EN LA UNIDAD DE SALUD.

El diagndstico funcional de la gestion institucional implica reconocer las
capacidades y limitaciones de la organizacion para identificar areas de mejora. Para llevar
a cabo este diagndstico, es comuan utilizar herramientas como el analisis FODA, que
permite identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la

organizacion.

Al realizar un analisis FODA en cada area de gestion, es posible identificar las
fortalezas y oportunidades del Servicio de Oftalmologia que pueden ser aprovechadas
para mejorar su desempefio y lograr sus objetivos, que en este caso se enfocan en la
calidad ofrecida y la satisfaccion de los usuarios. Por otro lado, también se pueden
identificar las debilidades y amenazas que deben ser abordadas para evitar problemas y

asegurar la continuidad de las operaciones dentro del plan de gestion gerencial.
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Una vez que se han identificado las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas, es factible desarrollar acciones de mejora para resolver los problemas
identificados y fortalecer la gestion institucional. Estas acciones pueden incluir la
implementacién de procesos y politicas més eficientes, la capacitacion del personal, la
inversion en tecnologia y otros recursos necesarios para mejorar la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario. Este andlisis permitira obtener la informacion correcta de los
procesos a seguir, a través del plan de gestién gerencial que debe ser puesto en

conocimiento de la Autoridad para su aprobacion e implementacion.

Figura 4 Componentes del Analisis FODA

Debilidades
Amenazas

Fortaleza
Oportunidades

Internos
Externos

2
2
-
g
pd
<

vPOS ITIVO
vN EGATIVO

Elaboracion propia

2.1.Gestion Gerencial de la Direccion.

El Gerente es el responsable de la planificacion estratégica, de la administracion
integral de la organizacion, se encarga de liderar el trabajo en equipo, propone planes,
programas, proyectos, los cuales, a través de planes operativos, que contienen actividades,
acciones, con indicadores y metas a ser cumplidas, medidas mediante un plan de

monitoreo permitird alcanzar los objetivos institucionales.

Fortalezas.

F1. Mantiene el compromiso de avanzar a través de los procesos de gestién

gerencial que fortalecen el trabajo institucional en el area de salud.

Debilidades.
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D1. Alta rotacion de Autoridades que formulan propuestas, politicas, normas y
procedimientos que quedan inconclusos y que alteran una adecuada administracion y el

ejercicio de una buena prestacion de servicios de salud.
Oportunidades.
O1. La administracion actual propone incorporar una nueva metodologia de

trabajo y perspectiva de organizacion, asi como el desarrollo de nuevas propuestas para

una gestion correcta de la prestacion de servicio de salud.
Amenazas.

Al. El limitado presupuesto asignado a los hospitales, que limita la gestion

operativa de las instituciones de salud.

2.2.Gestion Estratégica de Marketing.

En las instituciones puablicas, en este caso, el Hospital General de Machala, el
ente encargado de informar, difundir y promocionar la gestién institucional es la
Direccién de Comunicacién, Imagen y Prensa, quien emite los lineamientos a seguir a

nivel local por cada uno de los establecimientos de la red del Ministerio de Salud Publica.

Fortalezas.

F2. Eje estratégico educomunicacional que difunde los programas relacionados
con estrategias de promocidn de la salud y prevencion de la enfermedad.

Debilidades.

D2. La falta de recursos, que afecta al cumplimiento de las estrategias
implementadas por el MSP.

O2. Oportunidades.

Capacidad de acceso a capacitaciones de los distintos niveles comunicacionales

concentrados en el sistema de salud.

A2. Amenazas.
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Importante desarrollo comunicacional en el &mbito privado de la salud con

implementacion de estrategias de marketing y comunicacion actualizados e innovadores.
2.3.Gestion Administrativa y Recursos Humanos

La gestion de talento humano contempla la gestion de control y de
administracion de personas, con la finalidad de lograr que el personal actué y participe
activamente en el proceso de desarrollo continuo a nivel personal, organizacional, siendo

protagonistas de las mejoras y el cambio positivo de la organizacion.

Fortalezas.

F3. El correcto proceso de seleccion hace que la contratacion de personal
capacitado, motivado y comprometido con la institucion sea exitosa.

Debilidades.

D3. El limitado desarrollo del talento humano constituye elemento para el
incumplimiento de objetivos y metas institucionales.

Oportunidades.

03. Capacitacion constante al talento humano sobre las normas y correcto

registro de la informacién de los usuarios, siguiendo los lineamientos del MSP.
Amenazas.
A3. Ofertas laborales de las entidades privadas de salud con mejores propuestas
salariales.
2.4.Gestion Financiera

Encargada de la supervision, control y buen uso del presupuesto asignado al

Hospital para el cumplimiento de las metas institucionales.

Fortalezas

F5. Administracion adecuada de los recursos destinados a las necesidades de la

institucion, garantizando el acceso y gratuidad de los servicios de salud.

Debilidades
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D5. Recursos econdmicos limitados, que no permiten gestionar la totalidad de

las necesidades del Hospital.

Oportunidades

Implementacidn de un sistema de gestion que permita mejorar de manera digital
el acceso a la informacion de los recursos financieros, humanos, infraestructura, usuarios.

Amenazas

Ab. El uso inadecuado del presupuesto asignado para mejoras y actualizacion
del sistema e infraestructura hospitalaria.

2.5.Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica

A través de esta gestion se evalla y garantiza la operatividad de los
establecimientos de salud publica, mediante el desarrollo de procesos de calidad en la
infraestructura, equipamiento y abastecimiento de medicamentos, dispositivos médicos y

bienes estratégicos de salud.
Fortalezas.
F6. Elaboracién y actualizacion de instrumentos técnicos que fortalecen los

mecanismos de abastecimiento de los bienes necesarios para proporcionar una atencion
de calidad.

Debilidades.

D1. Falta de cumplimiento y disponibilidad de medicamentos, equipos médicos,
e insumos que afectan el acceso de los pacientes a atenciones de calidad.

Oportunidades.

O6. Planificacion para el cumplimiento y disponibilidad del abastecimiento
requerido por las entidades de salud publica.

Amenazas.

AG6. Incumplimiento en el abastecimiento de insumos médicos en funcién de

una cadena de suministros médicos que no se gestiona adecuadamente.
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2.6.Gestion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

Se encarga de gestionar en el Hospital el cumplimiento de los lineamientos del
Plan Nacional de Gobierno Electronico, ademas de optimizar la gestion y administracion
de las tecnologias de la informacion y comunicaciones manteniendo equipos operativos

informativos y de comunicacion en todas las areas.
2.7.Gestion de Servicios de Hospitalizacion

Administra el servicio destinado al internamiento de pacientes, previa
autorizacion del médico tratante, para establecer un diagnostico, recibir tratamiento y dar

seguimiento a su patologia dependiendo de la condicion clinica para su permanencia.

Fortalezas.
F8. Servicio de hospitalizacion acorde a la patologia del paciente.
Debilidades.

D8. Falta de personal, insumos y disponibilidad de camas, por la alta demanda
hospitalaria. En el Servicio de Oftalmologia, en una intervencion de cirugia ocular no es

necesario la hospitalizacion.

Oportunidades.

08. Infraestructura para implementar equipamiento que mejore la gestidn

hospitalaria.

Amenazas.

A8. Tramitologia excesiva que atrasa la intervencion hospitalaria.
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CAPITULO 11l
3. PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION
GERENCIAL

PLANEAMIENTO ESTRATEGICO

El punto de partida de la planificacion estratégica es la definicidn de la misién,
en otras palabras, la definicion del propdsito, del ideal, la aspiracion maxima, la razon de

ser, la contribucion que permitira trascender.

La planeacidn estratégica es el documento en el cual se define qué hospital se
quiere ser dentro de los proximos cinco afios. Se definen las grandes areas de interés a
partir de la cuales se construye la gestion hospitalaria como: gestion de recursos humanos,

gestién econdmica financiera, gestion de pacientes y produccion hospitalaria.
3.1.Andlisis del Entorno Social

Estad compuesto por factores internos y externos, que representan restricciones
para que la organizacién funcione. Los factores internos son parte de la organizacion, en
cambio los externos se encuentran constituidos por las fuerzas que afectan directa o

indirectamente a los procesos organizacionales.

La forma en que un ambiente hospitalario influye positiva y directamente en los
usuarios de la poblacion orense, ya que estd disefiado para satisfacer las necesidades

médicas de los usuarios.
3.1.1. Microentorno

El Hospital nace de la necesidad de contar con una institucién hospitalaria

publica que solvente las necesidades de atencion en salud de la poblacion.
3.1.2. Macroentorno

Es el estudio de factores externos ya que las instituciones no estan solas, sino
gue tienen comunicacién de forma continua y en muchos niveles. Para poder analizar el
macroentorno de la institucion, se aplica el analisis PESTEL, que funciona como una

herramienta estratégica que analiza las fuerzas externas que afectan a la organizacion.
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3.1.2.1.Factor Politico y Legal

El Hospital General de Machala, al ser un establecimiento de la red del
Ministerio de Salud Publica, se rige por su normativa, lineamientos y directrices.

3.1.2.2.Factor Econémico

En el Ecuador, el sistema publico de salud ha tenido altos y bajos, cada vez el
presupuesto asignado es méas limitado debido a la crisis politico econdémica, lo cual
provoca el deterioro del servicio hospitalario. EI Hospital General de Machala esta
dedicado a la atencidn especializada en las distintas areas de salud, actualmente tiene un
incremento en la demanda de los servicios, pero no cuenta con los recursos econémicos

necesarios y suficientes para solventar todas las necesidades de la poblacién.
3.1.2.3.Factor Social

El Hospital General de Machala atiende las necesidades de los usuarios de la
provincia de El Oro, aproximadamente 715751 personas segun la proyeccion del Instituto

Nacional de Estadisticas y Censos (INEC).
3.1.2.4.Factor Tecnoldgico

La tecnologia tiene un impacto significativo en el Servicio de Oftalmologia, ya
que las innovaciones tecnoldgicas pueden mejorar la precision y eficacia de los
diagndsticos y tratamientos. Ademas, la adopcién de tecnologias digitales y de la
informacidn, como los registros electrénicos de salud, puede mejorar la eficiencia y la

calidad de los servicios médicos proporcionados.
3.1.2.5.Factor Ecoldgico

Al ser un establecimiento de salud de segundo nivel de atencion genera desechos
hospitalarios, cuya disposicién final se realiza a través de la contratacion de empresa
gestora que ejecuta sus actividades conforme establece la normativa vigente establecida
en el Acuerdo Ministerial 323 Reglamento para la gestion integral de los residuos y

desechos generados en los establecimientos de salud.
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3.2.Analisis de la industria de Servicios de Salud (M. Porter)

El modelo de las cinco fuerzas de Porter es una herramienta ampliamente
utilizada para analizar la competitividad de una empresa en un mercado determinado. Si
bien se disefid originalmente para el sector empresarial, también puede ser aplicado en

organizaciones de salud para evaluar su entorno competitivo y mejorar su estrategia.

En el caso de una institucién publica de salud, la aplicacién del modelo de Porter
ayuda a identificar las fuerzas que influyen en su capacidad para proporcionar servicios
de salud de calidad y sostenibles a la poblacién que atiende. Comprender estas fuerzas y
cémo afectan a la organizacion puede ayudar a las instituciones a desarrollar estrategias
efectivas para mejorar la calidad y la eficiencia de sus servicios de atencion médica.

3.2.1. Amenaza de los nuevos competidores

La entrada de nuevos competidores al mercado de la atencion médica en
Machala puede ser baja debido a los altos costos y las barreras de entrada relacionadas
con la regulacion y la infraestructura necesarias para operar un hospital. Esto reduce la
amenaza de nuevos competidores para el Hospital General de Machala. Las instituciones
publicas del sector salud, y, de manera particular, los hospitales que son regulados por el
Ministerio de Salud Publica, requieren del presupuesto del Estado, lo que les dificulta
competir y posicionares en el mercado de la salud. EI mal uso de los recursos, sumado a
una inadecuada administracion y mala atencion al usuario hace que se complique

competir en el mercado con las entidades privadas

Se considera una amenaza baja ya que el hospital es el principal proveedor de
servicios oftalmoldgicos en la region con alta demanda de la poblacién considerando que
se trata de una entidad publica. Sin embargo, esto no garantiza que los pacientes no opten
por buscar otros hospitales o clinicas oftalmoldgicas, si el Hospital no puede satisfacer
sus necesidades de agendamiento.

El Hospital General de Machala se encuentra ubicado en un area donde existen
varias instituciones privadas de salud, es en este punto donde la competencia puede llegar
a ser alta, ya que el servicio prestado por las organizaciones privadas es rapido, oportuno,
y eficaz, mientras que el servicio publico evidencia grandes falencias que hace que los

usuarios opten por acudir a los servicios privados de salud.
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3.2.2. Poder de Negociacién de los proveedores

Adquirir medicamentos, suministros y otros materiales necesarios para la
atencion médica incluyendo el Servicio de Oftalmologia, puede ser complicado debido a
las barreras que surgen durante la adquisicion. Es esencial realizar una seleccion rigurosa
y exhaustiva de proveedores que se ajusten a los presupuestos establecidos ademas de que

provean bienes de calidad.

Para llevar a cabo una negociacion adecuada con los proveedores, es necesario
contar con personal altamente capacitado que realice un estudio de mercado detallado y
reciba informes de las especificaciones técnicas requeridas por parte de los profesionales
expertos en la materia con el objetivo de gestionar eficazmente el presupuesto establecido,

mismo que en ocasiones no cubre todas las necesidades del Hospital General de Machala.
3.2.3. Poder de negociacion de los clientes

De acuerdo con el modelo de las cinco fuerzas de Porter, el poder de negociacion
de los clientes es una de las fuerzas clave que afectan a la rentabilidad de una entidad. En
este caso, los pacientes del Hospital tienen una gran influencia debido a que sus
necesidades y expectativas deben ser satisfechas para que el hospital siga siendo viable y

competitivo.

Si los clientes estan insatisfechos con la atencion que reciben, pueden optar por
buscar servicios médicos en otros lugares o incluso hacer publica su inconformidad a
través de las redes sociales y otros medios, lo que puede afectar significativamente el

prestigio del Hospital y su capacidad para atraer a nuevos pacientes.

Por lo tanto, el Hospital General de Machala debe tomar en cuenta el poder de
negociacion de sus clientes y trabajar para mejorar la calidad de sus servicios sea con un
correcto agendamiento de citas en el Servicio de Oftalmologia, la disponibilidad de los
medicamentos, insumos y equipos para mantener su satisfaccion y fidelidad garantizando

la calidad del servicio.

Esto podria incluir una mayor transparencia en la gestion de recursos, una mejor
comunicacion con los pacientes y una mayor colaboracién con proveedores para

garantizar un suministro constante de medicamentos.
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3.2.4. Amenaza de Productos o Servicios Sustitutos

Entre los principales productos o servicios sustitutos respecto de lo que ofrece el
Hospital General de Machala especificamente en el area de oftalmologia se considera la
presencia de organizaciones de salud cada vez mas numerosas y diversificadas lo que
puede representar una amenaza de productos o servicios sustitutos para las instituciones
publicas de salud y para el area de oftalmologia, ya que se ofrece una amplia gama de

servicios.

Otro caso a considerar es la existencia de centros de urgencias médicas, centros
de diagnéstico y clinicas especializadas que pueden representar una amenaza para los
hospitales publicos como el Hospital General de Machala, ya que ofrecen servicios

similares, pero con mayor calidad y eficacia en la prestacion del servicio.

Por ultimo, la més reciente amenaza se considera la creciente oferta de servicios
de salud a domicilio o en residenciales ya que brindan atencién médica de calidad sin que

los pacientes tengan que trasladarse a un hospital.
3.2.5. Rivalidad existente entre competidores de la industria

En términos de rivalidad entre competidores existentes, el Hospital General de
Machala tiene una posicién solida en el mercado de atencion oftalmoldgica. Sin embargo,
la rivalidad puede aumentar si otros hospitales o clinicas oftalmoldgicas ofrecen mejores

opciones en términos de calidad y satisfaccion del paciente.

El Hospital General de Machala se ve comprometido por la alta competencia por
parte de las entidades privadas de salud, sin embargo, al ser una entidad publica que
dispone de una amplia cartera de servicios sumado a la gratuidad, ha hecho que la

poblacion opte por los servicios que presta.

3.3.Analisis FODA - Servicio de Oftalmologia

FODA es la sigla usada para referirse a la herramienta analitica que permite
trabajar con la informacion que se tiene sobre la entidad pablica, representa el esfuerzo
para examinar la interaccion entre las caracteristicas particulares de la organizacién y el

entorno en el cual se desenvuelve.
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Tabla 6

Matriz FODA — Servicio de Oftalmologia

Fortalezas Oportunidades
F1. Talento humano con experiencia, calificado,
capacitado y comprometido con el proceso de O1. Acceso a tecnologia moderna.

cambio.
F2. Tecnologia de acuerdo al nivel de O2. Los presupuestos por periodo estan
complejidad. garantizados

03. Convenios institucionales y con
F3. Repotenciacion de la infraestructura

) ) Universidades para desarrollar programas de
hospitalaria.

docencia e investigacion.

F4. Progresiva implementacion del sistema O4. Nuevas creaciones de partidas para

informatico. incremento de personal de salud.

Debilidades Amenazas
D1. Capacidad de atencion comprometida cuando

se excede el nimero de citas Al Epidemias y catastrofes.

D2. Rotacion frecuente de Directivos. A2. Politicas de desvinculacion del personal.
D3. Proceso de agendamiento ineficiente durante ~ A3. Presupuesto insuficiente para gasto de
los Gltimos afios de gestion inversion.

D4. Demora en los procesos administrativo ) ) )
] ) o ) A4. Exigencia agresiva de derechos por parte
financieros para adquisicion de medicamentos, ]
) ] o o de los usuarios.
insumos y dispositivos médicos

3.3.1. Cadena de Valor de la Organizacion

La cadena de valor en una institucion de salud se refiere a los beneficios que los
pacientes reciben a un precio reducido. Este proyecto tiene como objetivo mejorar la
calidad de atencion de los usuarios en el Servicio de Oftalmologia del Hospital General
Machala, proporcionando a los usuarios atencion integral, que incluya diagndsticos
precisos basados en exdmenes complementarios para cada uno de los pacientes con cita

programada, quienes seran atendidos por el especialista del Hospital.

Al utilizar la cadena de valor, se analiza detalladamente la estructura de la
organizacion de salud y se identifican las actividades que generan valor al Hospital. De
esta manera, se pueden identificar las fuentes de ventaja competitiva en comparacion con

otras organizaciones similares.
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Tabla 7

Cadena de valor del Servicio de Oftalmologia

Logistica interna

Operaciones

Logistica externa

Servicio

Infraestructura de la

organizacion

Direcciéon de recursos humanos

Desarrollo de tecnologia

(investigacion y desarrollo)

Abastecimiento

Elaboraci6n propia

Actividades primarias

En el ambito de la logistica interna, se incluye la obtencion
y el manejo adecuado de todos los materiales y farmacos
necesarios dentro de un area de oftalmologia, garantizando
gue haya un suministro completo de los mismos en todo
momento.

Esta labor consiste en utilizar recursos humanos, insumos y
materiales, para convertirlos en servicios para los pacientes,
con el fin de mejorar la eficiencia en la atencion en el
Servicio de Oftalmologia y satisfacer sus necesidades,
cubriendo todas las demandas que puedan presentarse.
Dentro de este proceso se considera la atencion post
consulta, que consiste en el direccionamiento de los usuarios
hacia farmacia para el retiro de medicina u otras areas para
realizar examenes complementarios.

El objetivo es proporcionar una atencién de alta calidad a
todos los pacientes que acuden a sus citas en el Servicio de

Oftalmologia del Hospital General Machala

Actividades secundarias

Se especializa en la distribucién de las funciones de trabajo
dentro del Servicio de Oftalmologia con la finalidad de
cubrir una mayor cantidad de citas de los usuarios.

Se encarga de la valoracién del personal que desempefia
funciones dentro del Servicio de Oftalmologia, al igual que
su capacitacién a fin de garantizar la calidad en el servicio
proporcionado.

Se debe dotar del equipo tecnol6égico a fin de poder
satisfacer toda la capacidad de atencién, desde sistemas de
generacion de citas, hasta los equipos especializados para la
atencion de usuarios en oftalmologia.

Consiste en el control de inventario para no presentar
desabastecimiento de medicina, insumos para el personal y

herramientas para especialistas
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3.3.2. Planificacion Estratégica.

La planificacion estratégica en hospitales es un proceso de reflexion y andlisis
sistematico que tiene como objetivo definir la visién, mision y objetivos a largo plazo de
la institucion, asi como determinar la mejor forma de utilizar sus recursos para

alcanzarlos.

La planificacion estratégica en hospitales involucra el anlisis del entorno
interno y externo de la institucion, identificando sus fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, y la definicion de los objetivos y metas que la organizacion
desea alcanzar a largo plazo. También implica la evaluacion de las necesidades de la
comunidad y de los pacientes, la identificacion de los servicios y especialidades médicas

que se deben ofrecer y la definicidn de estrategias para satisfacer estas necesidades.

La planificacion estratégica en el hospital es crucial para asegurar la viabilidad
de la institucion en el largo plazo, garantizando que los recursos se utilicen de manera
efectiva y eficiente para satisfacer las necesidades de los pacientes y de la comunidad.
Ademas, permite que la institucion se adapte a los cambios en el entorno interno y
externo, incluyendo cambios en la tecnologia médica, politicas gubernamentales y
cambios demograficos, para mantenerse al dia con las mejores practicas y ofrecer

servicios de calidad y excelencia a sus pacientes.
3.3.2.1.Misibn

Brindar atencion integral de salud, con talento humano especializado, humanista
y experimentado, con calidad, responsabilidad y trabajo en equipo, tecnologia e
infraestructura acorde a su nivel de complejidad, y con apertura a la Docencia e

Investigacion.
3.3.2.2.Vision

Para el afio 2023 ser un Hospital acreditado, con infraestructura moderna y
funcional, con tecnologia de punta, talento humano calificado y proactivo, gestién
trasparente y eficiente, formador y generador de conocimientos, vinculado con la

comunidad.
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3.3.2.3.Valores

e Respeto por la vida y la dignidad humana: Todas las personas son
iguales y merecen el mejor servicio, por lo que respetara su dignidad y
atendera sus necesidades teniendo en cuenta, en todo momento Ssus
derechos.

e Compromiso social: Invertir al maximo las capacidades técnicas y
personales en todo lo encomendado.

e Trabajo en equipo: Talento humano que colabora de manera sinérgica
con el fin de alcanzar los objetivos planteados y conseguir la vision del
hospital.

e Responsabilidad: Dedicacion en brindar asistencia en salud bajo los
principios de ética y compafierismo con la comunidad.

e Solidaridad: Capacidad de sentir empatia por la otra persona y ayudarla
en los momentos dificiles, es un sentimiento con el que se buscan metas
e intereses comunes.

e Respeto: Reconocimiento de los intereses y valores de las personas.

e \ocacion de servicio: La labor diaria se cumplird con entrega
incondicional y satisfactoria.

e Integridad: Demostrar una actitud proba e intachable en cada accion

encargada.
3.3.2.4.0bjetivos Institucionales

e Objetivo 1: Desarrollar un mejor funcionamiento con objetividad
promocionando asi un mejor servicio de salud con eficiencia.

e Objetivo 2: Aumentar la vigilancia epidemioldgica con la prevencién de
infecciones nosocomiales y controles de infecciones.

e Objetivo 3: Incrementar la satisfaccion con una atencion de calidad a los
usuarios.

e Objetivo 4: Incrementar la competencia técnica del talento humano.

e Objetivo 5: Optimizar el uso del presupuesto del Hospital.

33



3.3.2.5.Politicas

Entre los programas y planes aplicados por la entidad hospitalaria a fin de

garantizar una atencion de calidad a los pacientes, se consideran las siguientes politicas:

Fomentar la mejora de la calidad de los servicios de atencion medica
brindados.

Fortalecer las estrategias orientadas a la promocion de la salud y
prevencion de la enfermedad con el objetivo de mejorar las condiciones
de vida y fomentar habitos saludables en las personas.

Asegurar que los servicios de atencion medica integral estén disponibles
de manera gratuita y para todas las personas, sin importar su condicién
social o econdmica.

Fomentar entre la poblacion y la sociedad en general, habitos
alimenticios saludables y nutritivos que permitan un desarrollo adecuado
del cuerpo, la mente y las emociones en funcién de la edad y las

condiciones fisicas de cada persona

PLAN DE GESTION GERENCIAL

PROPUESTA DE SOLUCION: FORMULACION PLAN DE GESTION

GERENCIAL

3.4.Gestion Gerencial de la Direccidn

En la gestion gerencial del Servicio de Oftalmologia, existen varias definiciones

internas que se refieren a diferentes aspectos de la administracion y organizacion de los

procesos. El agendamiento de citas es un proceso clave en la atencién oftalmolodgica y

puede ser un factor importante en la eficiencia general del servicio y, por ende, en la

mejora de los indices de satisfaccion de los pacientes.

A continuacion, se presentan algunas estrategias para mejorar la eficiencia en el

agendamiento de citas en el area de oftalmologia:

Flujo de pacientes: El flujo de pacientes se refiere al proceso de atencién
que se lleva a cabo desde que el paciente llega al Servicio de

Oftalmologia hasta que finaliza su consulta. Este proceso incluye el

34



registro, la espera, el examen, la realizacion de pruebas diagnosticas, el
diagndstico, el tratamiento y la programacién de citas subsecuentes.

e Control de calidad: El control de calidad se refiere a los procesos y
medidas que se implementan para asegurar la calidad de la atencion
oftalmoldgica. Esto implica monitorear la calidad de los servicios
ofrecidos, la satisfaccion del paciente, la precision del diagnostico y la
eficacia del tratamiento.

e Gestion de recursos humanos: La gestion de recursos humanos se refiere
a los procesos y medidas que se implementan para asegurar la efectividad
y eficiencia del personal que trabaja en el Servicio de Oftalmologia. Lo
cual implica la seleccion, capacitacion, evaluacion y motivacion del
personal.

e Gestion de la informacidn: La gestion de la informacion se refiere a los
procesos y medidas que se implementan para garantizar la precision,
seguridad y accesibilidad de los registros médicos y la informacion del
paciente. Esto incluye la implementacién de sistemas de registro y
almacenamiento de datos, asi como la gestién de la privacidad y la

seguridad de la informacion.
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Tabla 8 Gestion Gerencial de la Direccién

Gestor

Gestion
Gerencial

Mejoramiento
Continuo de la
Calidad

Gestion del
Talento
Humano

Estrategia

Flujo de
pacientes

Control de

calidad

Gestion de
recursos

humanos

Plan de accion

Establecer un sistema de citas que permita una
distribucion adecuada de los pacientes a lo largo del
dia y evitar largas esperas.

Contar con un equipo de personal capacitado y bien
organizado que pueda realizar las pruebas
diagnosticas y el examen de manera eficiente y
precisa.

Implementar medidas para asegurar la calidad de la
atencién, como la revision regular de los procesos y
la capacitacion continua del personal.

Establecer protocolos de evaluacién y seguimiento
de la calidad de la atencidn.

Implementacion de encuestas de satisfaccion del
paciente.

Fomentar una cultura de mejora continua

Definir plan de recursos humanos que defina los
roles y responsabilidades de cada puesto de trabajo
Fomentar un ambiente laboral positivo

Finalmente, es importante contar con politicas y
practicas de compensacion y beneficios que
motiven al personal a trabajar de manera efectiva y
eficiente.
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Indicador

% de eficiencia

# de egresos

"~ Cantidad de citas por atender

# Citas
Capacidad de atencion

Flujo de pacientes =

Satisfaccion del cliente

Y de puntuaciones satisfactorias

" Total de valoraciones obtenidas

indice de capacitacion

Total de horas de capacitacion en el periodo

Total de horas contratadas en el periodo

Meta
2023
60%

50%

75%

Meta
2028
90%

80%

100%



3.5.Gestion Administrativa y de Recursos Humanos

La gestion administrativa y de recursos humanos es esencial para mejorar el
proceso de agendamiento de pacientes en el Servicio de Oftalmologia. Un aspecto clave
de esta gestion es la mejora del nivel de compromiso y efectividad del talento humano en

el manejo de los pacientes con afecciones oftalmolodgicas.

Para lograr esto, es fundamental que se establezcan procesos claros y eficientes
de asignacion de citas, que permitan optimizar los tiempos de espera de los pacientes y
brindar una atencion mas oportuna y efectiva con el fin de evitar el colapso en la
capacidad de atencion. Ademas, es necesario que se realice una adecuada planificacion y
organizacion del personal encargado de atender a los pacientes, asegurando que se cuente
con el ndmero adecuado de profesionales y técnicos, al igual que los insumos y
herramientas se encuentren en buen estado y disponible para cubrir la demanda de

pacientes.
A continuacion, se presentan algunas estrategias para mejorar esta gestion:

e Asignar tareas y responsabilidades claras: El personal debe tener las
tareas y responsabilidades claras, y que todos los miembros del equipo
entiendan sus roles en el proceso de agendamiento de citas. También es
importante contar con un proceso para manejar emergencias 0 casos
urgentes.

e Capacitar al personal en habilidades de comunicacién: Capacitar al
personal en habilidades de comunicacion efectiva para asegurar que
puedan interactuar con los pacientes de manera clara y cortés, lo cual
ayuda a construir una relacion de confianza con los pacientes y asegura
que las citas sean programadas con precision.

. Monitorear y analizar el desempefio: Es importante monitorear y
analizar el desempefio del personal en la gestion de citas para identificar

areas de mejora.

37



Tabla 9 Gestion Administrativa y de recursos humanos

Gestor Estrategia

Gestion Administrativa y de RR. HH.

Asignar tareas y
responsabilidades
claras

Capacitar al
personal en
habilidades de
comunicacion

Plan de accion

Identificar las tareas y
responsabilidades especificas
necesarias para la gestion de
citas.

Asignar tareas y
responsabilidades claras a los
miembros del equipo encargados
de la gestidn de citas.
Comunicar las tareas y
responsabilidades a todo el
equipo.

Crear un protocolo para manejar
emergencias 0 casos urgentes.
Identificar las habilidades clave
de comunicacion necesarias para
interactuar con los pacientes.
Generar un plan de capacitacion
para el personal en estas
habilidades de comunicacion.
Implementar la capacitacion y
monitorear el progreso del
personal.

Proporcionar retroalimentacién y
oportunidades para practicar y

Indicador

Cumplimiento de tareas =

-

lﬂuu?}il

# Tareas realizadas

Cantidad de tareas asignadas

Tiempo total para completar una tarea

Desempefio =

Cumplimiento capacitaciéon

Total de horas de capacitacion en el periodo

Numero de veces realizada

Total de horas contratadas en el periodo
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80%

70%

100%

Meta
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100%

100%

100%



Monitorear y
analizar el
desempefio

mejorar las habilidades de
comunicacion.

Establecer métricas y objetivos
claros para la gestion de citas.
Monitorear el desempefio
regularmente y registrar los
resultados.

Analizar los resultados y buscar
areas de mejora.

Ajustar el proceso de gestion de
citas seglin sea necesario para
mejorar el desempefio.

% Monitoreo =
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Valoracion del desepefio por paciente

Valoracion del desepefio total

75%

100%



3.6.Gestion Financiera

El Hospital General de Machala debe llevar a cabo una adecuada gestion
financiera para garantizar la sostenibilidad y la calidad de sus servicios de atencion
médica. Esto implica realizar una planificacion y un control adecuados del presupuesto
asignado, asegurandose de que los recursos econdmicos se utilicen de manera eficiente y
eficaz. Ademas, es importante llevar un registro y una gestién adecuada de los ingresos y
gastos, asi como implementar estrategias para maximizar los ingresos y reducir los costos.
Todo esto permitird que el hospital tenga una mayor capacidad de inversion en la mejora
de sus servicios y en la adquisicion de recursos necesarios para brindar una atencion

médica de calidad a la comunidad.
3.7.Gestion Operativa, Abastecimiento y Logistica

La gestion operativa, abastecimiento y logistica son fundamentales para mejorar
el agendamiento de pacientes en el Servicio de Oftalmologia. Su objetivo es disefiar una
propuesta para establecer un sistema de control de calidad en la consulta externa del
Servicio de Oftalmologia. Como estrategia se plantea proponer un plan de control de
agendas automatizando las citas para brindar un servicio de calidad. Las estrategias que

garantizaran una mejora en el proceso de agendamiento de citas son:

e Optimizar la gestion de inventario: Garantizar la disposicion suficiente
del inventario de suministros y equipos necesarios para realizar los
procedimientos oftalmoldgicos. Para ello, se puede implementar un
sistema de gestion de inventario que permita realizar un seguimiento de
los niveles de inventario y la caducidad de los suministros.

e Establecer una politica de abastecimiento efectiva: Asegurar que los
suministros se adquieran a tiempo y de manera eficiente. Se puede
establecer una politica de abastecimiento que incluya la evaluacién de
proveedores, la comparacion de precios y la negociacion de contratos.

e Optimizar la logistica de los pacientes: Los procedimientos deben ser
programados de manera eficiente para minimizar el tiempo de espera del
paciente y los retrasos en las atenciones y procedimientos. Ademas, se
puede implementar un sistema de seguimiento de pacientes que permita

tener un registro claro del historial de citas y tratamientos.
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Maximizar la eficiencia de la programacion de procedimientos:
Optimizar la asignacion de recursos y tiempos de los especialistas y
equipos de trabajo para minimizar los tiempos de espera 'y maximizar la
utilizacion de los recursos.

Realizar un seguimiento y analisis de los resultados: Para identificar
areas de mejora y oportunidades de optimizacion en la gestion operativa,

abastecimiento y logistica.
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Tabla 10 Gestién Operativa, Abastecimiento y Logistica

Gestor Estrategia
Optimizar la
gestion de
inventario

Gestion

Operativa,

Abastecimiento Estak_)leceruna

y Logistica politica de
abastecimiento
efectiva
Optimizar la
logistica de los
pacientes

Plan de accion

Evaluar el inventario actual de suministros y
equipos oftalmoldgicos.

Implementar un sistema de gestion de inventario
gue permita realizar un seguimiento de los
niveles de inventario y la caducidad de los
suministros.

Capacitar al personal en el uso del sistema de
gestion de inventario.

Establecer un proceso para realizar pedidos de
suministros y equipos de manera oportuna.

Evaluar a los proveedores actuales y potenciales
para seleccionar a los mejores proveedores.
Establecer una politica de abastecimiento que
incluya la comparacion de precios y la
negociacion de contratos.

Asignar un responsable de abastecimiento para
gestionar los pedidos de suministros y equipos.

Evaluar los métodos de atencién disponibles
para los pacientes y asegurarse de que sean
seguros y adecuados.
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Indicador Meta 2023
Inventario 55%
Medicina aplicada en el dia
" Inventario total de medicinas
Rotacién inventario 60%
_ Costo de medicina
" Promedio de inventario
Ruptura de stock = cantidad de stock no 50%
suministrada x costo unitario en el depésito
Flujo de pacientes 65%

_ # Citas
" Capacidad de atencién

Meta
2028
80%

90%

80%

90%



Maximizar la
eficiencia de la
programacion
de
procedimientos

Realizar un
seguimiento y
analisis de los
resultados

Implementar un sistema de seguimiento de
pacientes que permita tener un registro claro del
historial de citas y tratamientos.

Establecer un proceso para programar los
procedimientos de manera eficiente.
Establecer un proceso de programacion de
procedimientos que maximice la utilizacién de
los recursos.

Asegurarse de que se asignen los recursos y
tiempos adecuados para cada procedimiento.
Monitorear el tiempo de espera y los retrasos
para identificar oportunidades de optimizacion
Analizar los resultados y compararlos con los
objetivos establecidos.

Identificar areas de mejora y oportunidades de
optimizacion de esta gestion

Implementar mejoras y monitorear los
resultados.
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Programacion de citas

# Numero de pacientes

"~ Capacidad de atencién

Seguimiento

# de pacientes atendidos que regresam
h Total de pacientes atendidos

60%

60%

80%

90%



3.8.Gestidn de los Servicios de Clinica y/u Hospitalizacion

Incrementar los conocimientos adquiridos por el personal para llevar a cabo un
Optimo desempefio en el area de hospitalizacion manejando correctamente las normas de

bioseguridad, priorizando asi la seguridad del paciente en la atencién de salud.

El objetivo es socializar al personal de salud del Hospital sobre la mejora de los
procesos para un manejo méas adecuado, eficiente y efectivo en el agendamiento de citas

en la Consulta Externa del Servicio de Oftalmologia.

Como estrategia, capacitar correctamente a todo el personal respecto del manejo

adecuado del registro de informacion en consulta externa.

CAPITULO IV
4. EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DE GESTION
GERENCIAL

Para el desarrollo y cumplimiento del trabajo presentado, es de importancia
desarrollar diversas reuniones con los miembros del equipo administrativo del Hospital
General de Machala, tales como el Gerente, el Director del Hospital en conjunto con el
Responsable de la Gestién de Talento Humano al igual que los especialistas en
Oftalmologia; ademas, se considera necesaria la participacion de los encargados de las

areas: financiera, de mantenimiento, informaticos.

El objetivo de dichas reuniones, sera analizar en detalle la factibilidad de llevar
a cabo cada una de las estrategias de mejora necesarias para lograr los objetivos
institucionales referentes a la calidad y satisfaccion del servicio prestado de parte del

Servicio de Oftalmologia en un periodo no mayor a cinco afos.

Después de un minucioso estudio, se llegdo a la conclusion de que el
establecimiento contaba con los recursos y la capacidad para realizar todas las actividades
requeridas para cumplir con el plan propuesto. Con el fin de mantener un control
periddico del progreso de cada actividad, se establecio un comité responsable de
monitorear los avances en conjunto con el responsable del Servicio de Oftalmologia, un
médico del area de calidad y un trabajador del area de tecnologia informaética y de

comunicacion.
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Este comité, apoyado por el modelo SERVQUAL para la constante medicion de
satisfaccion la cual debe ser ejecutada de manera mensual, también deberan aplicar listas
de verificacion para registrar los avances realizados en cada actividad y recopilar los
verificables necesarios para asegurar que se vayan cumpliendo los objetivos del plan de

gestion gerencial propuesto.

Ademas, se utilizaria una semaforizacion para evaluar el nivel de satisfaccion de
los pacientes y asi verificar el cumplimiento de los avances requeridos en los periodos de
tiempo estipulados, con la finalidad de garantizar la calidad en el servicio y facilitar la
implementacién de un sistema de gestion de calidad en el Hospital General de Machala.

Tabla 11 Semaforizacion para el monitoreo del plan de gestion gerencial

propuesto
cODIGO PORCENTAJE DE AVANCE
AMARILLO 50% - 80%
VERDE 81% - 100%

4.1.Limitaciones y/o Restricciones en la Gestion Gerencial

Se puede identificar que las restricciones del plan de gestion gerencial estan
vinculadas con aspectos que no se pueden manejar y que influyen negativamente en la
ejecucion del proyecto de gestion. En otras palabras, hay factores externos que afectan la
implementaciéon del plan y que estan fuera del control del equipo encargado. Las
principales limitaciones dentro del desarrollo del trabajo fueron:

e Existe un obstaculo significativo en la gestion de los recursos humanos
en el ambito sanitario, el cual se caracteriza por una estructura
burocratica rigida que dificulta la capacidad de adaptacién y flexibilidad
necesarias para la implementacion de nuevos modelos y enfoques
propuestos.

e La ausencia de profesionales especializados en Oftalmologia trae como
consecuencia la imposibilidad de llevar a cabo las evaluaciones
necesarias para los pacientes, lo que resulta en la falta de actualizacién

de los tratamientos cuando es necesario.
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e Los pacientes que se encuentran en la sala de espera del Servicio de
Oftalmologia no muestran mucho interés en completar las encuestas
establecidas para el diagndstico del &rea. En resumen, hay una falta de
disposicion de los pacientes para llenar las encuestas establecidas.

e La falta de recursos financieros suficientes representa una restriccion
para llevar a cabo numerosas actividades planificadas. En resumen,
existen limitaciones presupuestarias que impiden la realizacion de

muchas de las actividades previstas.
4.2.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.2.1. Conclusion

A partir de la evaluacion realizada, se puede concluir que la satisfaccion de los
pacientes del Servicio de Oftalmologia del Hospital General de Machala es baja, ya que
solo un 27% de los pacientes se encuentra satisfecho con el servicio recibido. Esto indica
que se deben tomar medidas para mejorar la calidad del servicio y lograr una mayor
satisfaccion por parte de los pacientes. Es importante prestar atencion a los aspectos
especificos que los pacientes han identificado como problematicos y trabajar en

soluciones concretas para abordar estos problemas.

La baja calidad del servicio y la insatisfaccion percibida por los pacientes del
Servicio de Oftalmologia del Hospital General de Machala se deben a una serie de
factores, como la brecha de especialistas, la falta de herramientas e insumos adecuados y
el exceso de citas agendadas que exceden la capacidad de atencion. Todo esto conduce a
tiempos de espera prolongados y a la imposibilidad de atender a todos los pacientes con
cita, lo que genera insatisfaccidn por parte de los usuarios y, en consecuencia, aumenta la
posibilidad de que recurran a otras instituciones de salud. Para mejorar la calidad del
servicio, es necesario abordar estos problemas especificos y tomar medidas que permitan

una atencion oportuna y de calidad a los pacientes que acuden a este servicio.

Dentro del plan de gestion gerencial y para mejorar la calidad del servicio, se
han propuesto diversas acciones como la capacitacion del personal, la implementacion de
un sistema interno de gestién de turnos para mejorar el flujo de pacientes, la creacion de
un comité encargado de garantizar la seguridad en el uso de medicamentos, la elaboracion
de un manual que especifique los procedimientos y la rotulacion de las medicinas, asi

como también la realizacion de labores de revision de equipos y herramientas. En
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resumen, se busca establecer medidas concretas que permitan mejorar la calidad en el
Servicio de Oftalmologia del Hospital General de Machala.

4.2.2. Recomendacion

Realizar una planificacion detallando los protocolos a seguir, para el perfecto
manejo del sistema, con la participacion de los tomadores de decision, tales como la
Gerencia, la Direccion, jefaturas de servicios, que permita la administracion correcta
sobre el control de la base de datos que maneja consulta externa, dando como resultado
una mejor atencién en el tratamiento de patologias no trasmisibles que presentan
complicaciones de orden oftalmoldgica / visual, dando asi prioridad a los usuarios en
riesgo de graves complicaciones como la ceguera.

Para afianzar el Servicio de Oftalmologia se necesita contar con la cantidad de
profesionales formados y capacitados, asi como el contar con equipos en buen estado
sujetos a mantenimientos preventivos y correctivos. Ademas, de la disponibilidad de
stock oportuno y eficiente de medicamentos e insumos necesarios para los
procedimientos que requieren los pacientes, mejorando en todos los aspectos la atencion

de los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1 Encuestas segun servicio de atencion, nivel y categoria

Preguntas

Que el personal de informes le oriente y explique de manera clara y adecuada
sobre los pasos en el servicio de oftalmologia del Hospital Nivel Il

2 Que la consulta con el médico oftalmdlogo se realice en el horario programado en
el servicio de oftalmologia del Hospital Nivel Il

3 Que la atencidn se realice respetando la programacion y el orden de llegada en el
servicio de oftalmologia del Hospital Nivel Il

4 Que su historia clinica se encuentre disponible en el servicio de oftalmologia del
Hospital Nivel Il

5 Que las citas se encuentren disponibles y se obtengan con facilidad en el servicio
de oftalmologia del Hospital Nivel Il

6 Que la atencion en el médulo de atencidn sea rapida para el servicio de
oftalmologia del Hospital Nivel Il

7 Que la atencion para tomarse andlisis en el laboratorio sea rapida en el servicio de
oftalmologia del Hospital Nivel Il

8 Que la atencion para tomarse examenes radioldgicos (radiografias, ecografias,
otros) sea rapida para la atencidn en el servicio de oftalmologia del Hospital Nivelll

9 Que la atencién en farmacia sea rdpida para la atencion en el servicio de
oftalmologia del Hospital Nivel Il

10 Que durante su atencién en el consultorio se respete su privacidad en el servicio
de oftalmologia del Hospital Nivel Il

11 Que el médico realice un examen fisico completo y minucioso por el problema de
salud que motiva su atencidn en el servicio de oftalmologia del Hospital Nive

lud t t | de oftalmol del Hospital Nivel II

12 Que el médico le brinde el tiempo necesario para consultar sus dudas o preguntas
sobre su problema de salud en el servicio de oftalmologia del Hospital Nivel Il

13 Que el médico que le atendera su problema de salud, le inspire confianza en el
servicio de oftalmologia del Hospital Nivel Il

14 Que el personal de consulta externa le trate con amabilidad, respeto y paciencia
en el servicio de oftalmologia del Hospital Nivel II

15 - . N .
Que el médico que le atendera, muestre interés en solucionar su problema de
salud en el servicio de oftalmologia del Hospital Nivel Il

16 Que usted comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre su problema
de salud o resultado de la atencidn en el servicio de oftalmologia del Hospital
Nivel Il

17 Que usted comprenda la explicacién que el médico le brindara sobre el
tratamiento que recibira: tipo de medicamentos dosis y efectos adversos en el
servicio de oftalmologia del Hospital Nivel Il

18 Que usted comprenda la explicacién que el médico le brindara obre los
procedimientos o andlisis que realizaran en el servicio de oftalmologia del
Hospital Nivel Il

19 Que los carteles, letreros y flechas de la consulta externa sean adecuados para
orientar a los pacientes en el servicio de oftalmologia del Hospital Nivel Il

u u X u i i

20 Que la consulta externa cuente con personal parta informar y orientar a los
pacientes y acompafiantes en el servicio de oftalmologia del Hospital Nivel Il

21 Que los consultorios cuenten con los equipos disponibles y materiales necesarios
para su atencién en el servicio de oftalmologia del Hospital Nivel Il

22 Que el consultorio y la sala de espera se encuentren limpios y sean cdmodos en el

servicio de oftalmologia del Hospital Nivel Il
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