UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS Z{?/'

MAESTRIA EN GERENCIA DE INSTITUCIONES DE SALUD

PROYECTO DE TITULACION

DOCENTE:
MGTR. SANDRA ELIZABETH SALAZAR OBANDO

TEMA:
EVALUACION DE LA CALIDAD DE ATENCION DEL PACIENTE EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL MONTE SINAI DE LA
CUIDAD DE CUENCA.

INTEGRANTE:
MENDEZ ALBARRACIN JENNY FABIOLA

Corporacion Médica

-: monte sinai

ECUADOR, abril del 2024



TABLA DE CONTENIDO

L. INTRODUGCCION......oooiieeeeeeeeeieeieeseesssees s seess s sess s s s sses s sses s sssnsssesssssssessasssanes 6
1.1 ANALISIS SITUACIONAL HOSPITAL MONTE SINAT ..o eeesnsannns 7
1.2. RESENA HISTORICA ..o eees s s sss e ses s ssss s ssses s ssssssss s sansannes 7
1.3- SERVICIOS DEL HOSPITAL MONTE SINAT .....ivierveeeeeeeseeeeeeeseeeseesseeeseees s sns 8
1.3.1. HOSPITALIZACION ..o s s s s s ss s es s 8
1.3.2 UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS.......oooireeeeeeeeeeeeeseieeeesseessessesssesssssssssssssssssssssssssssssssssannes 8
1.3.3 CUIDADOS INTENSIVOS PEDIATRICOS .....ovveeoeeeeeeeeeeeeeee e veeeessessese s ssessssssssess s snsannes 9
1.3 4 NEONATOLOGIA ...t ess s s s e ses s ssssss s s esassssessss s sanssnnnes 9
1.3.5 QUIROFANOS Y CIRUGIAS PROGRAMADAS .........ovveereeeeeeeereeseeieeessseisssesssssssssssessssssssesnsnees 11
138 EMERGENCIA ... s s s s sssss e ssssss s ssnssnsssenees 12
L3 T FARMACIA ..o s s s s s sas s s s s s ssssessnsasesassssensansean 12
1.3.8 LABORATORIO......ouieeeeeeeeeeeeeeseee e essees s s s ssassssss s sess s asesassasssssssssssssssssssssssssnssansens 13
1.3.9 IMAGENOLOGIA ..o eeesese o s sasns s ssnses s sessnssnsesenens 14
1.3.10 REHABILITACION FISICA.......oioeeoeeeeeeeeeeeeseeee s sessoaessasssssssssssssssssss s ssnssssnssssssssnssnsssennes 15
14 RECURSOS HUMANOS .......oovoereeeeieeeeeeseeseseesseeessesssses s sssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssssssssnssnsssesnnes 15
1.5 ORGANIGRAMA: ......cooeoeeeeeeeeeeeeeeseeee e ses s s s e s ss s sss s ses s es s e sasssssssassssessesssesassssnn s 15
16  OFERTAY DEMANDA DE SERVICIOS DE SALUD EN LA PROVINCIA DEL AZUAY Y
CANTON CUENCA. ... eeeee s s s ssss s s s s sasssss s s s sssssssssssssssessssssssssessassansanseans 16
2. IDENTIFICACION DEL OBJETO DE ESTUDIO, PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA U
OPORTUNIDAD DE MEJORA. ......osvvioeeeteeeeeeeeeees e s s s 17
2.1 EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD DEL AREA DE
HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL MONTE SINAI DE LA CIUDAD DE CUENCA. .............. 17
2.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION.......oooieeeeeeieeeieeeesseseeesssesseissesss s sssessssssssssessssssssnssssnsens 18
2.3 OPORTUNIDADES DE MEJORA .....coooiveeeeeeeeseeiesessseesssess s sssssssssssessnssssssssssassssnsssnssens 19
2.4 JUSTIFICACION. ..ottt sttt 19
2.5 OBIETIVO GENERAL .......ovveoeeeeeeeeeeteeeeee s 19
2.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS........ooiiieiieieeiete et 20
3. PROPUESTA Y JUSTIFICACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION. .......ovvverreerrrnreerenrenns 20
4. JUSTIFICACION Y APLICACION DE LA METODOLOGIA .......oovereeeveeeeceereeeeseeennenne. 21
4.1 DIAGNOSTICO DE DEPARTAMENTO Y SERVICIOS........ooooorveeeeeeeeeeeeereesreeeseeseesssaon. 28
5. PROPUESTA DE SOLUCION ANTE EL PROBLEMA IDENTIFICADO .......c.cccoovuuenn. 29
5.1 PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO ..o seeesessseseseessssssssesssssssessssnsssssssenes 31
5.1.2 ANALISIS DE LA INSDUSTRIA DE SALUD. M.PORTER ......ooovvvrveeeeseeeseeeesisnsennes 31
5.1.3 ANALISIS FODA .......ooioeeeeeeeeeeeeeseeseseesseesseesssssssssssssssssssssessssssssssasssssssssssssasssssssesssssssnnes 32
514 IMIISTON ..ottt et 32



B.LB VISION ..ottt bbb bbb bbbttt 33

5.1.6 VALORES CORPORATIVOS ...ttt e 33
5.1.7 OBJETIVOS INSTITUCIONALES. .......c.oo et e 33
BB BIOETICA ...ttt ettt s s saenan 34
BLOPOLITICA ..ottt 34
5.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA .....oovviiieieeeeeeeeie e 35
5.2.1 GESTION ECONOMICA-FINANCIERA .......oooierereereeteeee e st es s saesaenns 35
5.2.1 ADMINISTRATIVA'Y DE RECURSOS HUMANO O : ....cccoooiiieeenireeieseee e 36
5.2.3 GESTION DE SERVICIOS DE HOSPITALIZACION........ovveveriereeeeeieissessiss e 36
5.2.4 GESTION DE MARKETING ......oeouivitisiteitesieseesie et 36
5.3. EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DEGESTION GERENCIAL........ 38
5.3 L LIMITACIONES ... oottt st s b ettt sbe et b e b e enes 38
5.3. 1 CONCLUSIONES ...ttt st sttt sb e st sb e e e b e 38
5.3.2 RECOMENDACIONES ... .ottt s 38
B. BIBLIOGRAFIA ...ttt st 39
TANEXOS ... e et r e e 40
T LLANEXO Lottt sttt ettt st b st s b bt et e sb e esee s bt eae et e sbeenenreeneens 40
T L2 TABLAS ...ttt ettt sttt s b st s bt bt et s bt e st e e bt e ae et e e beenenreeneens 42
7.1.3. GRAFICOS ...ttt et 44
7.1.4. FOTOS DE CAPACITACIONES AL PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL
MONTE SINAL ..o s e e 45



RESUMEN

El presente proyecto de titulacion tiene como objetivo evaluar la calidad de atencion del personal de
salud del area de hospitalizacion del Hospital Monte Sinai de la ciudad de Cuenca, a través de encuestas
a los pacientes hospitalizados y asi identificar las debilidades del servicio y realizar las

recomendaciones a la Gerencia del Hospital

Para la realizacion de esta investigacion, la metodologia utilizada para evaluar la calidad de atencion
se aplico encuetas a nuestros pacientes con un el estudio cualitativo de pacientes ingresados en el mes
de enero del 2024, con un total de 394 pacientes los cuales 40 pacientes presentaron quejas por la mala
atencion del personal de la salud (enfermeria médicos residentes y médicos especialistas) en un 30%

y un 15% en alimentacion, funcionamiento de habitacion y limpieza.

A través de este analisis se pudo concluir que se tiene que trabajar con el personal de salud en
capacitaciones continuas al personal en atencion al cliente, Manuel de seguridad del paciente, ambiente
laboral y cultura general, promover el desarrollo integral del recurso humano médico, técnico y
administrativo, ademas de garantizar el funcionamiento y el mantenimiento adecuado de los equipos
existentes en las actuales instalaciones, ademéas de la reduccion del tiempo de espera y asi lograr
alcanzar las metas planteadas y cubrir las necesidades de cada uno de los pacientes.

Todo esto lleva al producto final en la cadena de valor, proporcionando asi la eficiencia a los procesos

de gestidn dentro de la institucion.



SUMMARY

The objective of every private hospital must be “the desire to satisfy all the requirements of patients

and their families in order to have greater coverage, quality and quality of services.

The proper functioning of the hospital is achieved and the quality and safety standards of the patient
are met, for this reason it is necessary to analyze and know the problems that occur every day in the
health institution and thus seek solution options without wasting considering quality and safety with

compliance with the standards and protocols applicable to our health institution.

Data collection is very important and is based on the opportunity to learn about the different problems
of the institution, and subsequently designate lines of action, activities, objectives, goals, allocation

and distribution of resources, which are necessary elements in the preparation of programs.

The Mount Sinai Hospital in recent years has had rapid growth and has been affected in the quality of

the service that the hospital provides to its clients.

Our primary objective is based on the development of plans to improve the quality and warmth of the
medical and administrative staff of the Monte Sinai Hospital to patients and to maintain an excellent

positioning and reference within the Azuaya and regional community.



1. INTRODUCCION

El objetivo de todo hospital privado, debe ser “el deseo de satisfacer todos los requerimientos de los

pacientes y sus familiares necesitan para asi tener mayor cobertura, calidad y calidad en los servicios.

Un adecuado funcionamiento del hospital se logra y se cumple con los estandares de calidad y
seguridad del apaciente, por esta razén el necesario analizar y conocer los problemas que se dan dia a
dia en la institucién de salud y asi buscar opciones de solucion sin desaprovechar de vista la calidad y

seguridad con el cumplimiento de las normas y protocolos aplicables a nuestra institucion de salud.

La recoleccion de datos es muy importante y se fundamenta en la oportunidad de conocer las diferentes
problematicas de la institucién, y posteriormente designar lineas de accion, actividades, objetivos,
metas, asignacion y distribucion de recursos, los cuales son elementos necesarios en la elaboracion de

programas.

El Hospital Monte Sinai en los Gltimos afios ha tenido un crecimiento presuroso y se ha visto afectado

en la calidad del servicio que presta el hospital a sus clientes.

Nuestro objetivo primordial se base a la elaboracion de planes de mejorar la atencion de calidad y
calidez del personal médico y administrativo del Hospital Monte Sinai a los pacientes y seguir un

excelente posicionamiento y referente dentro de la comunidad azuaya y regional.



1.1 ANALISIS SITUACIONAL HOSPITAL MONTE SINAI

1.2. RESENA HISTORICA

Cuenca es considerada como una ciudad de elite en cuanto a los centros médicos de salud a nivel

provincial ademas sus bellos paisajes y calidez de todos sus habitantes.

La ciudad de Cuenca es una de las ciudades con mejor atencion sanitaria del mundo, segun el indice
2024 de Numbeo, se encuentra ubicada en el puesto nimero 15 de la lista por detrés de las ciudades
de Asia y Europa, como Seul, Helsinki y Luxemburgo.

Numbeo evalua: Infraestructura, calidad de servicios, equipamientos, accesibilidad a medicamentos,
Acceso a profesionales, ademas el costo de los servicios de salud privado es mas econémico que otros
paises, por esta razén las clinicas y hospitales privados han realizado inversiones para ampliar la

atencion en salud.

En el afio de 1990 un grupo médicos, crean el centro privado que brindar servicios de salud a Cuenca
y la region Austral, dotandole de la tecnologia méas avanzada; pero lo mas importante para este grupo
de médicos era el dotar al pais de algo que sus habitantes merecian “calidad y eficiencia en la atencion

de la salud".

El hospital posee servicios de alta tecnologia que asegurar el éxito de los procedimientos y técnicas en

el tratamiento de patologias sen estas clinicas y quirurgicas.

Los profesionales de la salud estdn comprometidos en brindarle una atencion de calidad en servicios,
con la calidez, infraestructura y tecnologia que nos caracteriza. Ademas, dispone de 350 consultorios
destinados para el servicio de consulta externa, en donde brindan su servicio a la ciudad médicos
especialistas con una alta formacion profesional, cubriendo todas las especialidades basicas de la
medicina. Contamos con la infraestructura, calidez, profesionalismo y compromiso que nos caracteriza

desde hace mas de 27 afios.

El Hospital Monte Sinai es en la actualidad el Centro Médico més grande del Austro en cuanto a
infraestructura que refiere; contamos con mas de 350 consultorios donde brindan servicios de salud

mas de 400 especialistas en mas de 70 especialidades médicas.

El Hospital Monte Sinai al estar ubicado al sur del nuestro pais cubre la provincia del Azuay y todos

sus cantones, ademas de las provincias de Carfiar, Morana Santiago, Loja, Los Rios y Guayas.



Nuestra mayor afluencia de pacientes es por las cirugias laparoscopicas ya que contamos con equipos
de alta tecnologia y profesionales médicos con alta formacion académica en las espacialidades de
cirugia general, ginecologia, urologia, traumatologia, cirugia vascular, otorrinolaringologia, cirugia
pedidtrica, cirugia plastica, cirugia oncoldgica, neurocirugia, gastroenterologia, coloproctologia,

cirugia cardiotoracica, neumologia, maxilofacial.

1.3- SERVICIOS DEL HOSPITAL MONTE SINAI

1.3.1. HOSPITALIZACION

El servicio de hospitalizacion del hospital Monte Sinai cuenta con un equipo médico y tecnoldgico de
punta, siguiendo todos los protocolos de seguridad y atencidn a sus pacientes, el personal de salud
brinda todos los cuidados asistenciales desde el ingresado hasta el momento del alta del paciente y de

sus familiares.

Habitaciones del Hospital Monte Sinai

El Hospital Monte Sinai pone a disposicion de sus pacientes y familiares habitaciones totalmente
equipadas y confortables, con el objetivo de proporcionar cuidados basicos y especializados en un

ambiente confortable, con atencion médica las 24 horas del dia los 365 dias del afio.

Todas nuestras habitaciones estan equipadas con cama hospitalaria, sofa cama, sillon recliner, boton
de llamada de enfermeria, toma para gases medicinales centralizado (oxigeno y succion), bafio con

ducha y agua caliente, televisiones Smart Tv, teléfono.

Ademas, para su mayor confort brindamos los siguientes servicios: wifi en la habitacidn, television

por cable, netflix, youtube, parqueadero gratuito, servicio de nutricion para acompafantes.

1.3.2 UNIDAD DE CUIDADOS INTENSIVOS

La Unidad de Cuidados Intensivos atiende las 24 horas a pacientes criticos que exigen monitoreo
continuo y una atencion médica especializada; con equipos de personal médico y enfermeras las 24

horas los 365 dias del ano.

Nuestras renovadas areas nos permiten brindar la mejor atencion con todo nuestro equipo de medicos

especialistas que estaran listos para cuidar de ti.



Los servicios que brindamos son:

e Atencion del paciente critico
e Aislamiento
e Cuidados intensivos del adulto

e Dialisis

1.3.3 CUIDADOS INTENSIVOS PEDIATRICOS

Nuestra Unidad de Cuidados Intensivos Pediatricos atiende las 24 horas y proporciona atencion y
cuidado a nifios que presentan problemas infecciosos, respiratorios, circulatorios, neurolégicos
severos, gastrointestinales y quirdrgico sean estos de cirugia general, traumatoldgicos, cirugia del
corazon, neurocirugia y otros procedimientos quirdrgicos. También proporcionamos manejo de

emergencias y enfermedades complejas que presentan los nifios.

1.3.4 NEONATOLOGIA

Nuestra Unidad de Neonatologia cuenta con 7 termocunas para resolver la mayoria de los problemas
de salud de un recién nacido sano, prematuro y con patologias graves, se garantiza la calidad y atencion
con nuestros especialistas quienes estan especificamente capacitados para manejar las situaciones mas

complejas y de alto riesgo.

e Diagndstico y tratamiento de neonatos que presente con afecciones clivias, quirtrgicas y
defectos congénitos.

e Cuidado y el manejo médico de nifios prematuros, que presentan enfermedades graves.

e Los recién nacidos que presentan una enfermedad critica reciban atencion por nuestro equipo
de neonat6logos para recibir una nutricion adecuada basada en protocolos y guias clinicas.

e Atencion personalizada de cada recien nacidos en partos por cesarea o partos.

e Garantizar que las atenciones de los recién nacidos sean optimas y asi evitar cualquier

problema médico que ponga en peligro su vida.



Tabla N°1

HOSPITALIZACION

Servicio Camas disponibles

PEDIATRIA 0

UCI ADULTOS

UCI PEDIATRICOS

CLINICA

CIRUGIA

GINECOLOGIA

OBSTETRICIA

NEONATOLOGIA

QUEMADOS

ONCOLOGIA

w| O] O N O O o o N o

HOSPITAL DEL DIA

Otros NO TENEMOS DISTINGUIDOS POR AREAS

w
©

TOTAL

a
[op}

Tabla N°2

CARTERA DE SERVICIOS

EMERGENCIA
HOSPITALIZACION
CARDIOLOGIA

CIRUGIA CARDIOTORACICA
CIRUGIA GENERAL
CIRUGIA PLASTICA
GASTROENTEROLOGIA
GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA
HEMATOLOGIA
INFECTOLOGIA

MEDICINA INTERNA
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NEFROLOGIA
NEUMOLOGIA
NEUROLOGIA

ONCOLOGIA

ORTOPEDIA Y TRAUMATOLOGIA
OTORRINOLARINGOLOGIA
PEDIATRIA

CUIDADOS INTENSIVOS
NEONATOLOGIA
UROLOGIA

MEDICINA INTERNA

Fuente: Cartera de servicios Hospital Monte Sinai.

1.3.5 QUIROFANOS Y CIRUGIAS PROGRAMADAS

El Hospital Monte Sinai cuenta con siete quir6fanos y una sala de partos, que cuentan con equipados
de alta tecnologia para cada una de sus especialidad y subespecialidades, nuestro compromiso es

mantener la calidad y seguridad de los pacientes.

Nuestra principal funcion una vez que el paciente ingresa al Quir6fano es darle toda la atencion y

cuidados que necesite durante el transcurso de la cirugia y en las primeras horas de su recuperacion.

Tabla N2 3
Tipo de Sala NUmero / Descripcion Dias de atencion Horari.o e
por semana Atencion
Quirdfanos 8 QUIROFANOS 365 24H00
Salas Especiales (Describir)

HEMODINAMIA 365 24H00

HEMODIALISIS 365 24H00

Sala de Recuperacion 9 CAMAS 365 24H00
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1.3.6 EMERGENCIA

El area de Emergencia atiende las 24 horas del dia, los 365 dias del afio, dispone de 6 cubiculos y
cuenta con un equipo multidisciplinario de medicos tratantes de llamada en las diferentes
especialidades y subespecialidades, con el apoyo de exdmenes complementarios de laboratorio e

imagenologia

El Servicio de Emergencia tiene como mision brindar la atencion primaria con un tratamiento inicial
de sus pacientes que presentan enfermedades, traumatismos o lesiones, algunas mortales que requieren

atencion oportuna e inmediata.

e Triaje

e Atencion a pacientes en estado critico

e Curaciones

e Atencion de patologias quirurgicas y hospitalarias emergentes

e Diagnostico y tratamiento oportuno

Tabla N2 4
EMERGENCIA
Area N° de N° de N° de Horarios de Dias de
Consultorios | Especialistas | Camillas Atencién atencion
Triaje 1 1 1 24H00 365
Observacion 1 1 3 24H00 365
Sala de primera acogida 1 1 3 24H00 365

1.3.7 FARMACIA

Farmacias Sinai atiende las 24 horas del dia, cuenta con una amplia gama de medicamentos, insumos
y equipos médicos para su tranquilidad y bienestar, personal de la farmacia recoge su pedido y
gestionara el envio de su receta a su domicilio en el menor tiempo posible. También contamos con la
preparacion de formula magistral de medicamento preparado por el farmacéutico y destinado a

nuestros pacientes de forma individualizada para cumplir prescripcion médica indicada por su médico.

12




1.3.8 LABORATORIO

La Anatomia Patoldgica es la Ciencia que estudia las alteraciones fisiopatoldgicas y morfoldgicas de

la enfermedad. Estudia la enfermedad a nivel organico, tisular, celular, subcelular, y molecular.

e LABORATORIO CLINICO
Nuestro laboratorio clinico cuenta con profesionales altamente calificados y especializados, para
analizar muestras biologicas humanas que contribuyen al estudio, prevencion, diagnostico y
tratamiento de las enfermedades, utilizando equipos de alta sensibilidad y especificidad con garantia
de calidad y certificacion internacional, controles internos (ROCHE) y externos (LCG - RCPAQAP),

para la entrega de resultados confiables y oportunos.

e LABORATORIO DE MICROBIOLOGIA
El area de Microbiologia se encuentra conformada por profesionales especializados y capacitados en
el procesamiento, estudio de microorganismos causantes de diversas infecciones, por medio del cultivo
y aislamiento de los diferentes patdgenos, asi como también la determinacion de su perfil de

susceptibilidad a diferentes antibidticos para su adecuado tratamiento.

e ESTUDIOS DE ANATOMIA PATOLOGICA:
Patologia de Rutina: Es el estudio de todo material histoldgico obtenido luego de un procedimiento
quirurgico.
Patologia Oncoldgica: Es el analisis minucioso de todos los 6rganos y tejidos portadores de una
enfermedad neoplasica (cancer). Estudios citoldgicos (Papanicolaou): Tanto en la forma tradicional
como en el estudio avanzado de la Citologia en base liquida o0 monocapa.
Estudios en liquidos: Obtenidas por la biopsia aspiratoria como son: citologia de glandula mamaria,
liquidos de cavidades (pleural y abdominal), liquido cefalorraquideo, punciones especiales, tiroides,
lesiones en tejidos blandos, etc.
Estudios complementarios:
Histoquimica: Conjunto de técnicas que permiten identificacion, localizacién y cuantificacion de una
sustancia en el tejido o en una célula
Inmunohistoquimica: Se utiliza para determinar el origen celular en tumores indiferencias, para
facilitar al clinico detalles de su clasificacion, factores, pronosticos y mas aspectos Utiles para los

tratamientos del paciente con cancer.
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Biopsia intraoperatoria o técnica de biopsia por congelacion: Nos permite realizar de forma
inmediata (5 a 10 minutos) el diagndstico de lesiones tumorales que en el evento quirdrgico son
sospechosas de malignidad; a mas de esto es posible determinar si los bordes de seccion estan libres
de lesion.

1.3.9 IMAGENOLOGIA

Contamos con equipos de alta tecnologia que permite digitalizar las im&genes médicas y asi garantizar
la entrega de los resultados de forma oportuna por via mail, cd o impresas ademéas contamos con un
sistema de archivo digital con el cual se realiza un analisis comparativo de archivos anteriores de

examenes.

Ecografia: Es un método de diagndstico por imagen que ocupa ondas sonoras para poder observar
determinados érganos en el interior del cuerpo. A diferencia de la radiografia, la ecografia no utiliza

radiacion.

Tomografia: Es una técnica de diagndstico utilizada para crear imagenes detalladas de los 6rganos
internos, huesos, tejidos blandos y vasos sanguineos. Que mediante un buen posicionamiento del
paciente y en ocasiones la colocacién del medio de contraste ayuda a obtener imagenes para su
diagndstico. Las imagenes de secciones transversales pueden ser reordenadas en multiples planos para
generar imagenes tridimensionales, permitiendo al médico confirmar la presencia, tamafio y ubicacion
de la lesién de forma rapida, indolora y precisa.

Resonancia magnética: La resonancia magnética es una forma no invasiva en que el Médico examina

los dérganos, los tejidos y el sistema esquelético. Se emplea una técnica de obtencion de imégenes
médicas que utilizan un campo magnético y ondas de radio generadas por computadora para crear
iméagenes detallas de los rganos y de los tejidos del cuerpo. La mayoria de equipos son grandes imanes

con forma de tubo y el tiempo de exploracion del estudio es mayor a la tomografia computarizada.

Monografia: Es un tipo especifico de toma de imagenes de los senos que consiste en una comprension
de la mama vy la utilizacion de rayos x de baja dosis para obtener informacién anatémica del interior
de la mama. Habitualmente son las mejores pruebas con la que cuentan los médicos para detectar el

cancer de mama en sus etapas iniciales.
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1.3.10 REHABILITACION FiSICA
El servicio de Rehabilitacion Fisica y Medicina del Deporte del Monte Sinai cuenta con tecnologia de

ultima generacion con equipo médico especializado en Medicina del Deporte y Fisioterapia dedicados
a la prevencion, tratamiento y rehabilitacion fisica, ofrece una importante gama de terapias que

contribuyen con la recuperacion de una manera oportuna y profesional.

El tratamiento se realiza mediante técnicas especiales de ejercicios y equipos de Ultima tecnologia lo
que nos permite una pronta recuperacion del paciente obteniendo el mejor resultado posible

previniendo futuras lesiones.

1.4 RECURSOS HUMANOS

El personal que labora en una casa de salud sea este operativo y administrativo, forma un recurso
muy importante e indispensable para la institucidn y es sobre quienes reposa la excelencia de la

misma.

La Junta General esta formada por los accionistas de la compafiia mayoritarios y minoritarios,
existiendo el principal socio que es la Compafiia Somédica, organizada y fundada por un grupo

empresarial de médicos que pertenece el Hospital Monte Sinai S.A. (HOMSI)

1.5 ORGANIGRAMA:
e DIRECTORIO GERENTE

e AREA MEDICA
e AREA ADMINISTRATIVA

Directorio: Esta conformada por socios que trabajan con la Gerencia para la toma de decisiones de

la empresa, ademas esta conformado por un presidente y seis vocales elegidos en junta general.

Departamento Médico:

o%

% EIl Director Médico maneja operativamente los servicios hospitalarios.
Jefe de Quirdfano

Jefe de UCI

Jefe de Neonatologia

Jefe de Clinica
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Jefe de Pediatria

Jefe de Ginecologia

Jefe de Emergencia
Coordinadora de Enfermeria
e Coordinadora de Quirdfano

Departamento administrativo

Coordinadora de Salud Ocupacional
Coordinadora de Recursos Humanos
Coordinadora de Nutricion

Coordinadora de Hoteleria y Servicios Generales
Coordinador de Proveeduria

Coordinador de Ingenieria Biomédica
Coordinados de Auditoria

Coordinadora de estadistica

Coordinadora de Contabilidad y cartera

1.6 OFERTA Y DEMANDA DE SERVICIOS DE SALUD EN LA PROVINCIA DEL
AZUAY Y CANTON CUENCA.

Zona 6 de Salud cuenta con 17 distritos de salud, 8 en Azuay, 3 en Cafar, 6 en Morona Santiago.
Cuenta con 3 Hospitales Generales y 13 Hospitales Basicos Ubicados 5 en Azuay, 2 en Cafiar y 6 en
Morona.

Los principales establecimientos de salud pablicos de la provincia del Azuay son el Hospital Vicente
Corral Moscoso (MSP), Hospital José Carrasco Arteaga (IESS), con de 80 afios de servicio a la
comunidad del austro; los centros médicos privados del Azuay con méas 20 afios de servicio el
Hospital Monte Sinai, Clinica Santa Inés, Hospital del Rio, Clinica Latinoamericana, Clinica Santa
Ana, Medica del Sur, San Juan de Dios, Clinica Paucarbamba, Clinica Médica del Sur, los cuales
germinaron de la idea de un grupo de médicos apasionados a mejora la atencion de la comunidad
cuenca, ellos tuvieron una vision de convertir y dar un giro en la calidad de atencion de salud a los
pacientes y sus familias, con equipamiento de excelente tecnoldgicos y asi impedir el trasladado a
otras ciudades del pais en donde se localizan magnos centros de salud.

Por la fuerte demanda de atencion de calidad en el cuidado de salud de los pacientes de la ciudad de
Cuenca, ademas de médicos alta mente capacitados, son equipos de ultima tecnologia, examen de

diagnostico e insumos y medicamentos.
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El Hospital Monte Sinai posee servicios médicos de la mas alta calidad, cuenta con equipos médicos
clinicos y quirdrgicos de alta especialidad que proporcionar una atencion a su paciente de forma
oportuna, célida, eficaz y eficiente y asi garantizar la excelencia en la atencion médica a nuestros

clientes internos y externos.

2. IDENTIFICACION DEL OBJETO DE ESTUDIO, PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA U OPORTUNIDAD DE MEJORA.

2.1 EVALUAR LA CALIDAD DE ATENCION DEL PERSONAL DE SALUD DEL AREA DE
HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL MONTE SINAI DE LA CIUDAD DE CUENCA.

El propésito de todo hospital privado, es de resolver los requerimientos que presentan los usuarios
externos e internos y asi poseer una mayor cobertura, equilibrio en la calidad en los servicios.

La calidad en el cuidado de la salud de los pacientes se define con un conjunto de aspectos
complementarios a la calidad técnica de los operaciones diagnésticos y terapéuticos, ademas a las
destrezas de la forma de responder forma rapida y entendible a las preguntas que indican a los pacientes

y sus familiares.

La satisfaccion de los pacientes es utilizada como indicador para realizar evaluaciones por medio de
las intervenciones por parte de médicos y personal de salud, que ofrecen informacion acerca de la

calidad y calidez en atencion de servicios de salud.

El nivel de satisfaccion en los hospitales del MSP con el usuario externo tiene un porcentaje del 87%
enfocado en la calidad de los servicios administrativos y asistenciales, mientras que el nivel de
satisfaccion de la atencion brindada por el servidor publico asciende a 89%, esto con respecto a factores
como la amabilidad y capacidad de respuesta del servidor publico que atendié al usuario. el porcentaje
de satisfaccion en la atencion a consultas, quejas, sugerencias y solicitudes de informacion publica del

MSP, al igual que la certificacion de Sala de Apoyo a la Lactancia Materna fue del 91%.

La atencion de los pacientes busca alcanzar metas tales como hacer lo correcto, ser eficiente,
competente, optimo, profesional, responsable con valores humanos y buen trato, es lo que espera el
paciente y sus familiares durante su proceso de hospitalizacion y recuperacion sea esta clinica o

quirurgica.
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Se conoce que toda accion provoca un efecto y en caso el efecto provoca la calidad de atencién en el
paciente se Ilama satisfaccion, esta es la manera en la que se relacionan estos dos conceptos.

Para lograr el apropiado funcionamiento del hospital y que se desempefie con los estandares de calidad
y seguridad de Salud, es obligatorio conocer los problemas que se presentan el dia a dia en la casa de
salud y asi conocer opciones de solucion sin perder la calidad de atencidn, la seguridad y el
cumplimiento de protocolos. La recoleccion de datos es significativa se basa en la identificacion
acertada de las diferentes problemaéticas de la institucion de salud, y asi establecer y poner en préctica
medidas correctivas, programas, objetivos, metas, nombramiento de recursos que nos ayuden a

elaborar proyectos en la institucion de salud.

La preparacion de planes de mejorar, tiene como base primordial la atencion de calidad del personal
médico hacia nuestros pacientes, la meta principal es de robustecer el posicionamiento de liderazgo
que ha alcanzado el Hospital Monte Sinai en toda la comunidad azuaya y regional, a través de un

perfeccionamiento en la atencién de calidad y calidez por parte del personal de salud.

Hospital Monte Sinai en los Gltimos afios ha tenido un crecimiento apresurado a tal punto que se ha

visto descuidado la calidad de atencion en todos los servicios que presta el hospital.

2.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION

La atencion médica que brinda el Hospital Monte Sinai, ofrece los siguientes servicios: hospitalizacion,
emergencia, cuidados intensivos, quiréfano y emergencia, con las siguientes espacialidades de
oncologia clinica y quirdrgica mastologia, medicina interna, traumatologia, dermatologia,
otorrinolaringologia, reumatologia, neurologia, neurocirugia , psicologia, psiquiatria, cirugia general,
urologia, ginecologia, neumologia, endocrinologia, nefrologia, cardiologia, neonatologia, pediatria,
cuidados intensivos, las cuales estan fundamentadas en acciones de atencion de calidad y calidez

brindadas a nuestros pacientes del area de consulta externa'y hospitalizacion.

Al referirse especificamente al servicio de hospitalizacion, considerando la gran cantidad de personas
que concurren diariamente a nuestra institucion se ha visto la necesidad de establecer en qué medida

este servicio esta satisfaciendo las necesidades de los pacientes internos y externos.

Una de las principales causas de molestias de los clientes que acuden al servicio de Hospitalizacion es

el tiempo que espera para ser atendidos por parte del personal de salud como enfermeria, médicos
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residentes al momento de hacer el llamado con el timbre desde las habitaciones a la central de

enfermeria.

Otro de los problemas que se suscitan dentro de las instalaciones del area de hospitalizacion, es con
los médicos tratantes que no acuden a las horas del pase de visita de sus pacientes provocando molestar
al paciente y sus familiares quienes refieren que el médico especialista no imparte una buena

informacion de los procedimientos y tratamientos que se le han proporcionado al paciente.

Estas problematicas causan insatisfaccion de loa pacientes y familiares por la mala calidad de atencion

recibida por parte del personal de salud del &rea de hospitalizacion.

2.3 OPORTUNIDADES DE MEJORA

El personal de salud del Hospital Monte Sinai al momento de la atencion del paciente, tiene que dar
un trato amable, junto a la ética profesional son determinantes en la satisfaccion de tus pacientes.
Muéstrate transparente y profesional en todo momento, esto permitira que tus pacientes valoren tu
trabajo, se muestren satisfechos y recomienden tus servicios, generando mas pacientes para tu clinica

de forma organica.

2.4 JUSTIFICACION

La calidad de atencion que se ofrece a los usuarios influye sobre la eficiencia del sistema de salud o la
percepcion en su salud que puede costarles la vida y en el ambito econémico, si se brinda un
tratamiento adecuado y una buena atencién se reducird el nimero de pacientes y familiares que
presenten quejas por la mala atencion del personal de salud y tengamos repercusiones de descuentos
al monte del alta de los pacientes; el Hospital Monte Sinai tiene que establecer herramientas que
propicien la evaluacion de la atencidn de los servicios que garanticen la efectividad y la eficiencia en
la gestidn hospitalaria a nivel local y nacional.

Este problema puede provocar que los clientes internos y externos se trasladen hacia otras instituciones

de salud que le brinden mejor calidad de atencion.

2.5 OBJETIVO GENERAL

Evaluar la Calidad de Atencidn del Personal de Salud del area de Hospitalizacion del Hospital Monte

Sinai de la ciudad de Cuenca.
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2.6 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las causas que provocan la mala calidad de atencion a los pacientes.

e Aplicar encuestas que avalten la calidad de atencion.

e Analizar los resultados de las encuestas de calidad de la atencion.

e Estableces las propuestas de mejora para la calidad de atencion de los pacientes.

3. PROPUESTA Y JUSTIFICACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

"Plan de Gestion para la Prestacidn de Servicios de Salud del Hospital Monte Sinai

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

MATRIZ DE EVALUACION DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

PROBLEMA

CAUSA

EFECTO

DESAFIO

ALTERNATIVAS
DE SOLUCION

UNIDAD DE
GESTION
RESPONSABLE

Insatisfaccion de
los pacientes del
area de
hospitalizacidn

Mala atencién del
personal de salud
en el drea de de
Hospitalizacion

Descuentos al
momento del alta
médica, afecta los

ingresos
econdmicos

Mejorar la calidad
de atencidn por
parte del personal
de salud

Capacitacién en
Atencion al
Cliente cada

trimestre

Talento
Humano

Insatisfaccion de
los médicos
especialistas

Mala atencién del
personal de salud
del area de
hospitalizacion

Acuden a otros
centros de salud y
dejan de ingresar a

pacientes

Mejorar la calidad
de atencion por
parte del personal
de salud

Capacitaciones
Cientificas
mensuales

Direccidn
Médica y
Comité de
docencia

Insatisfaccion de
los familiares

Mala atencién del
personal de salud
del area de
hospitalizacion

Demandas legales
0 quejas en redes
sociales

Mejorar la calidad
de atencion por
parte del personal
de salud.

Capacitaciéon en
Atencion al
Cliente cada

trimestre

Talento
Humano

Notas: Datos de encuestas de Satisfaccion HOMSI
Fuente: Hospital Monte Sinai. Cuenca -Ecuador
Elaboracion: Dra. Jenny Méndez

Fecha: 18-02-2024
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4. JUSTIFICACION Y APLICACION DE LA METODOLOGIA

Los servicios son actividades identificables e impalpables que son el objeto de una decision para
brindar la satisfaccion a los clientes internos y externos, que estén de acuerdo a sus aspiraciones y

necesidades. Los servicios no dan como resultado la propiedad de algo.

Los servicios poseen caracteristicas como (ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009):

e Laintangibilidad: Los servicios son labores, en lugar de objetos, es decir, no se puede ver,
tocar, oler, ni almacenar, como los productos. Esta intangibilidad trae consigo algunas
desventajas como; la dificultad de exhibirlo o comunicarlo con facilidad, la fijacion de
precios es dificil, no pueden patentarse con facilidad.

e Lavariabilidad: No hay servicios que sean necesariamente iguales, asi como también, no hay
clientes con perspectivas iguales. EI desempefio del personal pude diferir de un dia para otro,
y esto afecta a la entrega del servicio y la percepcion de los clientes de ese servicio.

e Naturaleza perecedera: Los servicios no duran para siempre, una vez producida y consumida,
se acaba, es decir, tiene un tiempo determinado. Los servicios no pueden ser guardados,
almacenados, revendidos o devueltos.

e Laproducciony consumo del servicio se realiza de manera sincronica: En el caso de los
productos, primero son producidos, segundo son vendidos y al final consumidos, en cambio
los servicios, son vendidos primero y luego producidos y consumidos de manera simultanea.

e Lainseparabilidad: El servicio es inseparable con el personal de la empresa y los clientes. La
produccion y entrega del servicio, dependen de las acciones que realicen los clientes internos
y externos de la empresa.

e Tiempo del servicio: El tiempo de servicio debe ser minima, como el tiempo de espera de

atencion al cliente.

La aplicacion metodologica es cualitativa, se ejecutard un Plan Gerencial para mejorar la calidad de
atencion en el area de Hospitalizacion por medio de encuestas aplicadas a los pacientes y familiares,
las encuetas consta de 8 preguntas de percepcion, con lo cual se puede determinar la satisfaccion o
insatisfaccion al momento de recibir la atencion médica en el servicio de hospitalizacion del Hospital

Monte Sinai.
Las preguntas son sobre la atencion son:

v Al ingreso del paciente si fue agil o no
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AN N NN

Atencion durante la hospitalizacion fue amable y eficiente.
Atencion del médico especialista

Limpieza de la habitacion

Funcionamiento correcto de la habitacion

Calidad de alimentacion.

Como califica al Hospital Monte Sinai.

Recomendaciones de mejora.
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Corporacion Médica

mMonte sinai

ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL
MONTE SINAI DE LA CIUDAD DE CUENCA

Por favor dedique unos minutos a rellenar este cuestionario importante para mejorar nuestro servicio:

1.- ¢A suingreso al hospital los tramites le resultaron agiles?

Excelente |:| Bueno|:| Regul M

é¢Porqué?

2.- ¢Durante su hospitalizacidn el personal fue amable y eficiente?

Excelente |:| Bueno |:| Regul M

é¢Porqué?

3.- éSe siente usted satisfecho con la atencion y servicio de su médico tratante?

Excelente|:| Bueno |:| Regul Malo|:|

¢Porqué?

4.- ¢{La limpieza de su habitacidon fue satisfactoria?

Excelente|:| Bueno |:| Regul MaID

éPorqué?
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Corporacion Médica

Monte siNai

5.- éFunciond todo correctamente en su habitacion? (Televisor, teléfono, wifi)

Excelente|:| Bueno |:| Regul Mal[l

éPorqué?

6.- é¢La calidad de su alimentacion fue la esperada?

Excelente |:| Bueno |:| Regul Malo|:|

é¢Porqué?

7.- ¢Como calificaria al Hospital Monte Sinai?

Excelente |:| Bueno |:| Regul MalEl

¢Porqué?

Si pudiera recomendarnos una mejora, ¢ cual seria?
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ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL
MONTE SINAI DE LA CIUDAD DE CUENCA

En el mes de enero del 2024 se hospitalizaron 394 pacientes, se aplicaron un total de 40 encuestas al
azar a pacientes del area de hospitalizacion con los siguientes resultados:

1.- ¢éA SU INGRESO AL HOSPITAL LOS
TRAMITES LE RESULTARON AGILES?

M Exelente MWBueno MRegular Malo

Fuente: Encuetas realizadas HOMSI enero.2024
Realizado por: Md. Jenny Méndez A.

En la pregunta N°1 el 72% de los pacientes indican que al momento de su ingreso la atencion fue

excelente, un 15 % buena, un 10% es regular y un 3% es mala la atencion.

2.- ¢{DURANTE SU HOSPITALIZACION
EL PERSONAL FUE AMABLE Y
EFICIENTE?

M Exclente  ®WBueno MRegular Malo

Fuente: Encuetas realizadas HOMSI enero.2024
Realizado por: Md. Jenny Méndez A.

En la pregunta N°2 el 30% de los pacientes y sus familiares indican que el personal de salud
(enfermeria, residentes) no es eficiente, amable y agil al momento de su atencion un 28 % es regular,

un 27% es buena y un 15% es excelente.
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3.- ¢SE SIENTE USTED SATISFECHO CON
LA ATENCION Y SERVICIO DE SU
MEDICO TRATANTE?

HExelente MWBueno MRegular m Malo

Fuente: Encuetas realizadas HOMSI enero.2024
Realizado por: Md. Jenny Méndez A.

En la pregunta N°3 el 37% de los pacientes y sus familiares indican que la atencién de su médico
especialista es buena, un 30% excelente, un 25% regular y un 8% no estan satisfechos con la atencion

de su tratante.

4.-¢LA LIMPIEZA DE SU HABITACION
FUE SATISFACTORIA?

M Exelente MWBueno MRegular m Malo

Fuente: Encuetas realizadas HOMSI enero.2024
Realizado por: Md. Jenny Méndez A.

En la pregunta N°4 el 37% de los pacientes y sus familiares indican que la limpieza de la habitacion
es buena, un 25% excelente, un 23% regular y un 15% no estan satisfechos con la limpieza.

5.- éFUNCIONO TODO CORRECTAMENTE EN
SU HABITACION?

B Exelente MWBueno MRegular mMalo

Fuente: Encuetas realizadas HOMSI enero.2024
Realizado por: Md. Jenny Méndez A.

En la pregunta N°5 el 35% de los pacientes y sus familiares indican el funcionamiento de la habitacion
es bueno, un 30% excelente, un 20% regular y un 15% es malo el funcionamiento de los equipos de la

habitacion.
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6.- (LA CALIDAD DE SU ALIMENTACION FUE
LA ESPERADA?

M Exelente MWBueno MRegular Malo

Fuente: Encuetas realizadas HOMSI enero.2024
Realizado por: Md. Jenny Méndez A.

En la pregunta N°6 el 40% de los pacientes y sus familiares indican la calidad de la alimentacion es
buena,un 25% excelente, un 20% regular y un 15% que la calidad de los alimentos es mala.

7.- éCOMO CALIFICARIA AL HOSPITAL
MONTE SINAI?

B Exelente MWBueno MRegular Malo

Fuente: Encuetas realizadas HOMSI enero.2024
Realizado por: Md. Jenny Méndez A.

En la pregunta N°7 el 67% de los pacientes y sus familiares califican al hospital como excelente, un

25% bueno, un 8% regular y un 0% es malo en la calificacion del hospital.

En resumen, las encuestas aplicadas en el mes de enero a los pacientes y familiares ingresados en el
area de hospitalizacién del Hospital Monet Sinai, indican los siguientes resultados mas relevantes con
es el porcentaje del 30% de la queja de pacientes y familiares por la mala atencion del personal de
enfermaria, medico residentes y médicos especialistas, un 15 % de quejas es por el funcionamiento
correcto de la habitacion y otro 15% por la limpieza y 15% por la alimentacion que provocan
descuentos al momento del alta médico de los pacientes perjudicando econdmicamente a la institucion.

Las recomendaciones que no realizan nuestros pacientes son:

¢+ Personal de salud més atento, empatico y amable.
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+«+ Personal de enfermaria acuda a tiempo a responder el timbre de Ilamada de la habitacion.

s+ Mejorar los tiempos de llegada de los médicos especialistas al momento de dar en alta de los

pacientes.
¢ Agilitar los tramites con los seguros privados.
«¢+ Euvitar los ruidos de la maquinas en la aterraza.

La aplicacion de las encuestas a nuestros pacientes nos permitiria conocer los puntos algidos que se
presentan durante la estancia hospitalaria, y asi determinar las soluciones aplicables el momento de

prestar la atencion de salud.

Ademas, evitar dafios graves o irreversibles en la salud del cliente o peor ain demandas legales a la
institucion, también las repercusiones econémicas como descuentos en los derechos hospitalarios

empresas anexas y honorarios médicos.

4.1 DIAGNOSTICO DE DEPARTAMENTO Y SERVICIOS

Los DEPARTAMENTOS MEDICOS con que cuenta el Hospital “Monte Sinai, son los siguientes:

a. CLINICA: Integrado por todos los profesionales Especialistas en Medicina Interna y todas las ramas
médicas clinicas afines, como son: Cardiologia, Oncologia, Neumologia, Neurologia,
Gastroenterologia, Hematologia, Nefrologia y otras Especialidades Médicas No Quirdrgicas.

b. CIRUGIA: Integrado por Médicos Especialistas en Cirugia General y Laparoscépica, Cirugia
Plastica Estética y Reconstructiva, Cirugia Pediatrica, Cirugia Maxilo — Facial, Traumatologia,
Otorrinolaringologia, Cirugia Oftalmoldgica, Urologia, Neurocirugia y demas Especialidades Médicas
que realicen intervenciones o procedimientos quirdrgicos, excepto los de Especialidad Gineco -
Obstétrica.

c. GINECO — OBSTETRICIA: Integrado por Medicos Especialistas en Ginecologia, Obstetricia y
Otros.

d. PEDIATRIA: Integrado por Médicos Especialistas en Pediatria General y otras Especialidades que
realicen Tratamiento Médico Clinico Infantil.

Los SERVICIOS MEDICOS con que cuenta el Hospital “Monte Sinai, son los siguientes:
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a. EMERGENCIA: Integrado por todo el personal de Médicos Especialistas y Generales que cumple

actividades asistenciales de salud consideradas como urgentes o emergentes.

MEDICINA CRITICA Y TERAPIA INTENSIVA: Integrado por todo el personal de Médicos
Especialistas y Residentes que realizan actividades asistenciales a pacientes que se encuentran en

estado critico de salud o requieren tratamiento de Terapia Intensiva para lograr su recuperacion.

NEONATOLOGIA Y TERAPIA INTENSIVA NEONATAL.: Integrado por todo el personal de
Médicos Especialistas y Residentes que realizan actividades asistenciales a recién nacidos que se
encuentran en estado critico de salud o requieren tratamiento de Terapia Intensiva para lograr su

recuperacion.

CENTRO QUIRURGICO Y CENTRO OBSTETRICO: Integrado por Médicos Especialistas y
Residentes que realizan actividades asistenciales a pacientes que requieren tratamiento quirargico de
cualquier Especialidad Médica, atencion obstétrica y recuperacidn post parto o post quirdrgica. Agrupa
a las UNIDADES de:

1. QUIROFANOS.

2. SALA DE PARTOS.

3. SALA DE RECUPERACION.

4. CENTRAL DE ESTERILIZACION.

ANESTESIOLOGIA: Integrado por todo el personal de Médicos Especialistas en Anestesiologia.
Realizan sus actividades profesionales en las instalaciones del Centro Quirudrgico y Centro Obstétrico,

0 en cualquiera de los Servicios Hospitalarios propios de la Institucion en que fueren requeridos.

5. PROPUESTA DE SOLUCION ANTE EL PROBLEMA IDENTIFICADO

El plan de gestion gerencial y las acciones estratégicas del proyecto persiguen las mejoras continuas
en la atencion de nuestros clientes externos e internos, requiriendo la intervencion y participacion de

algunos actores.

v Asegurar el funcionamiento adecuado de la calidad de atencion por parte del personal de salud,

ofrecida en el servicio de hospitalizacion que implemente de un disefio de evaluacion y
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capacitacion permanente de la gestion, para el perfeccionamiento continuo y asi lograr ser un
referente local en la atencion de salud del Austro del pais.

Favorecer en la gestion en el proceso en la atencidn de nuestros clientes e identificacion los
indicadores de calidad y rentabilidad del servicio de hospitalizacion para tratar las estrategias
de mejoras.

Estandarizar los tiempos de atencion de cada paciente, revisar la carga horaria con el
departamento de recursos humanos para Optimizar la jornada laboral, para alcanzar las mejoras
en un clima laboral adecuado.

Fortalecer la gestion del departamento de talento humano a través de evaluaciones de calidad
de atencidn y de servicio al cliente y asi poder identificar las capacidades y necesidades del

personal en el servicio de hospitalizacion
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5.1 PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO

Analisis del entorno social

La Corporacion

Médica es la mas grande del Austro del pais, cuenta con mas de 400 médicos

especialistas que brindarle la mejor atencion en el cuidado su salud que siempre ha sido nuestra

responsabilidad.

5.1.2 ANALISIS DE LA INSDUSTRIA DE SALUD. M.PORTER

Cinco fuerzas de M. Porter

CRITERIO

ANALISIS

Amenaza de nuevos
competidores

El hospital Monte Sinai, pertenece a la red privada complementaria de salud del Ecuador, por
su ubicacién geogréfica es un hospital de referencia de la ciudad de Cuencay la provincia del
Azuay, ademas cubre las provincias de Cafiar, Morana Santiago, Loja, Los Rios y Guayas,
tiene amenazas de nuevos competidores de clinicas privadas que se encuentran alrededor del
hospital que quieren posicionarse y copian las programas y ofertas de servicio que se difunden
en redes sociales , cumple con el objetivo de incrementar acceso a los servicio de la salud que
se brindan a la colectividad, ademas de incrementar la eficiencia y eficacia en su prestacion

de la calidad de la atencidn en todas las areas hospitalarias.

Poder de
negociacion de los
proveedores

El poder de la negociacion de proveedores de insumos, medicamentos y dispositivos médicos
esta bajo la supervision de las gerencias y de un equipo multidisciplinario que cumplen con
politicas de adquisicion de productos de buena calidad y alta tecnologia que nos permite

brinda un cuidado de alta calidad al momento la atencion de nuestros pacientes.

Poder de
negociacion de los
compradores

El Hospital Monte Sinai pertenece al sistema de salud RPC (Red Privada Complementaria),
se encuentra ubicado en la ciudad de Cuenca para dar cobertura a la poblacion del Austro
cuenta con una cartera de servicios amplia en todos las espacialidad y subespecialidades,
brinda atencidn en salud de calidad y calidez a sus clientes internos y externos, cada trimestre
estamos promocionada camparias de prevencion a la comunidad con oferta de servicios de

atencion y se examenes complementarios.
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Amenaza de los
productores o
servicios
sustitutivos

El sector salud este amenazada por la mala practica médica, la medicina empirica o por las
creencias religiosas a no recibir tratamientos, por esta razon nosotros estamos trabajando en
posicionar la marca de Monte Sinai con todos los servicios que requieren los pacientes al
momento de su atencion o de un familiar en un solo lugar consulta externa, hospitalizacion,

farmacia, laboratorio, patologia, Rayos X, Rehabilitacion.

Rivalidad y
competitividad
existente entre los
competidores de la
industria.

Al formar parte de la RPC en la ciudad de Cuenca tenemos algunas instituciones de salud
como rivales al replicar nuestras ofertas de servicio a los pacientes y se vuelven nuestra
competencia, por esta razon estamos ampliando nuestros servicios de salud en las areas
hospitalarias con 8 quir6fanos modernos e equipos con la ultima tecnologia en cirugia
laparoscopica en cirugia general, urologia, traumatologia, ginecologia, gastroenterologia,
neurocirugia, al igual que las propuestas de venta de marca en redes sociales con temas

referentes a prevencion en cada una de nuestras especialidades y subespecialidades.

5.1.3 ANALISIS FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

» SERVICIO INNOVADOR

*  VENTAJAS DE COSTOS

+ EXTRAORDINARIA REPUTACION

* PERSONAL CAPACITADO

* DISPONIBILIDAD DE SERVICIOS 24 HORAS
+ UBICACION GEOGRAFICA

* LIDERAZGO COMPROMETIDO

* LIMITADO PROGRAMA DE MARKETING
+ [ESTRES LABORAL

*  PERSONAL POCO COMPROMETIDO

+ LINEAS DE SERVICIO INDIFERENCIADAS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

+ DISPONIBILIDAD DE NUEVA TECNOLOGIA E
INFRAESTRUCTURA

*  VULNERABILIDADES DE LA COMPETENCIA
» CANALES DE COMUNICACION REDES
SOCIALES

* AUMENTO DEL TALENTO HUMANO

«  PARTICIPACION DE LA COMUNIDAD
* FALTA DE COMPETENCIA DOMINANTE

* UN NUEVO COMPETIDOR EN SU MERCADO
LOCAL

+  CAMBIOS ECONOMICOS
+ CAMBIOS EN LA DEMANDA DEL MERCADO

+ PERDIDA DE PERSONAL CLAVE O
ASOCIADOS
* LIMITADO PRESUPUESTO

5.1.4 MISION

Su mision prioritaria y fundamental es la provision y prestacion de servicios médicos generales,

especializados y complementarios de la mas alta calidad proporcionando las instalaciones fisicas de

hospitalidad, el equipo humano profesional y de apoyo, la tecnologia médica necesaria para atencién

en servicios de diagnostico complementario, y los equipos medicos clinicos y quirdrgicos suficientes
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para proporcionar una atencion de salud oportuna, célida, eficaz y eficiente, garantizando la excelencia
en la atencion medica, la preparacion cientifica y el irrestricto apego y respeto a las normas morales y

éticas de la profesién médica.

5.1.5 VISION

Posicionar al Hospital "Monte Sinai" como la unidad hospitalaria privada mas moderna y completa en
prestacion de servicios médicos en el austro ecuatoriano, con cobertura de servicios profesionales
personales y de diagndstico complementario, en todas las especialidades médicas de tercer nivel, con
provision de servicios de alta calidad a precios accesibles a la economia poblacional, con absoluto

respeto a las normas éticas de la practica médica y en armoniosa relacion con la comunidad.

5.1.6 VALORES CORPORATIVOS

Optimismo
Seguridad
Perseverancia
Innovacion
Tecnologia
Amabilidad
Lealtad

YV V V V V V V

5.1.7 OBJETIVOS INSTITUCIONALES

v Incrementar la satisfaccion de nuestros clientes externos y mejorar las relaciones con los
clientes internos.

v Incrementar el posicionamiento del Hospital Monte Sinai.
v" Mejorar la eficiencia y eficacia de los procesos de la cadena de valor.

v Cumplir con los indices de eficacia de seguridad y salud del trabajador exigidos por los entes
de control.

v Incrementar los ingresos y la rentabilidad del Hospital.
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5.1.8 BIOETICA

La bioética, es el estudio de la conducta humana en el area de las ciencias de la vida y de la salud, a

diferencia de la ética médica juzga los sucesos médicos con base en cuatro principios fundamentales:

e No maleficencia: Su principio, no dafiar, este es el mas importante en la ética médica, pues
primero antes de buscar remedio para quien lo necesita, como acto médico lo que primero que
se debera hacer es no hacer dafio.

e Beneficencia: Este principio pide que todo acto médico tenga un efecto beneficioso sobre las
personas que reciben atencidn, en resumen, es el acto de hacer el bien.

e Justicia: Todo paciente debe ser tratado dignamente y sin prejuicios. Desde la justicia parte el
acceso a la salud publica.

e Autonomia: Todo paciente puede decidir sobre cualquier proceso médico que realizaran en su
cuerpo, esta en su libertad de aceptar o no cualquier tratamiento médico dado que afectarén de

forma inmediata y determinante su vida.

La ética médica consta de principios morales aplicados a la practica de la medicina, el médico tiene la
responsabilidad de aportar a la salud y al bienestar de la sociedad.

“El mejor recuerdo que podemos dejar sembrado en nuestros pacientes es la honestidad, el respeto, la
verdad y la empatia como valores con los que hemos servido, dejando muchas veces de lado intereses

personales”.

5.1.9 POLITICA

El Hospital Monte Sinai esta comprometido con la satisfaccidn de nuestros clientes internos y externos,
brindando servicios de salud con calidad de manera confiable y oportuna, amparados por un staff de
médicos que cumplen las expectativas de la medicina, con equipos médicos de alta tecnologia,
precautelando la seguridad y salud del trabajador, en armonia con el medio ambiente, cumpliendo con

los requisitos legales aplicable.
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5.2. PLANIFICACION ESTRATEGICA

Planificacion estratégica del Hospital Monte Sinai busca ordenar acciones para establecer objetivos

afines con avances en procesos de servicio u optimizacion de recursos médicos.

e Cumplir con el plan de calidad acorde a las necesidades de la institucion.

e Promover el desarrollo integral del recurso humano médico, técnico y administrativo

e Garantizar el funcionamiento y el mantenimiento adecuado de los equipos existentes en las
actuales instalaciones.

e Capacitaciones contintas al personal en atencion al cliente, Manuel de seguridad del paciente,
ambiente laboral y cultura general

e Reduccién del tiempo de espera al momento de brindar la atencion de nuestros pacientes.

Al evaluar la calidad de atencion de los pacientes que son ingresados en el area de hospitalizacion del
Hospital Monte Sinai, se formulan cuatro mejoras béasicas con las que se espera modificar la situacién

en direccidn al alcance de los objetivos.

Gestion econdmica-financiera
Gestidn de recursos humanos
Gestion de servicios hospitalarios
Gestion de marketing

AN NN

5.2.1 GESTION ECONOMICA-FINANCIERA
La gestion econdmica de un hospital va a depender de la obtencion de los presupuestos de las diferentes

actividades realizadas en todas las areas medicas que brindan atencion directa e indirecta a los

pacientes, a nivel hospital que brinda la atencion a la poblacion.
Proyectos de mantenimiento correctivos y preventivos.
Compra de nuevos equipos medicos

El desarrollo del Plan Estratégico del mantenimiento de equipos médicos que informen de cambios
porque h llegado el fin de su viuda atil o porque no hay repuestos en el mercado, ademés del
crecimiento tecnoldgico que es indispensable en equipamiento de las areas medicas clinicas y
quirurgicas, por eso es indispensable disefiar unos planes de inversiones que definan con antelacion

las necesidades para el hospital.
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5.2.1 ADMINISTRATIVA Y DE RECURSOS HUMANO: Desarrollo de una estrategia de
capacitacion mensual a nuestro equipo médico y administrativo en temas de atencion al cliente, trabajo

en equipo, seguridad al paciente.

Las Capacitacion constantes del personal de enfermeria, medico residentes y personal administrativo
de la institucion, ademas otra estrategia para nuestro personal de salud estd enfocada en la formacion
congresos Yy cursos de calidad de atencion de servicios de salud a nivel nacional y asi tendremos un
personal motivado que cuenta con las herramientas basica que permiten el incremento la eficiencia y

eficacia de la atencion de salud.

5.2.3 GESTION DE SERVICIOS DE HOSPITALIZACION

En el area hospitalaria de establecerd pardmetros que determinen las condiciones necesarias para
comodidad y la calidad a nuestros pacientes que sera evaluada en la informacidn proporcionada por

pacientes y sus familiares para conocer todas sus inquietudes y necesidades.
Encuestas de Satisfaccion de Pacientes.
Desarrollo de una estrategia de comunicacion adecuada dirigida a nuestros pacientes

Disminuir los tiempos de espera en la atencion de los pacientes hospitalarios.

5.2.4 GESTION DE MARKETING

La obtencion de una buena imagen con prestigio depende de un excelente servicio a los clientes y
familiares sean estos internos o externos, esto favorecera que de transmita la imagen de calidad y

calidez a la sociedad cuencana y regional.

Desarrollo de una Estrategias de Comunicacion: programas de informacién interna y externa con

campanas de atencién al cliente, infraestructura hospitalaria, temas médicos, programas preventivos.

Crear un medio de comunicacion interno y una mision la calidad de atencion y seguridad del paciente.
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PLAN OPERATIVO ANUAL PERIODO 2024

HOSPITAL MONTE SINAI
RESPONSABLE DE
DESCRIPCION DE LA GESTION DE FECHA DE FECHA DE
NECESIDAD IDENTIFICADA OBJETIVO OPERATIVO A INDICADOR A EJECUTAR EL
EJECUCION DE LA ACTIVIDAD INICIO TERMINACION
PROCESO
MEJORAR LA CALIADA ATENCION DE
PACIENTES HOSPITALIZADOS DE Incrementar la eficiencia y efectividad de la Ecuestas de satisfaccion durante toda Numero de queja presentadas
FORMA INTEGRAL BAJO LA atencidn del personal de salud del Hospital la atencion hospitalaria x 100 /numero de pacientes 01/01/2024 31/12/2024|Direcciéon Médica
APLICACION DE PROTOCOLOS Y Monte Sinai. P ' atendidos por cada mes.
GUIAS DE PRACTICA CLINICA.
MEJORAR LA CALIADA ATENCION DE Ntmero de empleados
PACIENTES HOSPITALIZADOS DE Incrementar la eficiencia y efectividad de la Capacitaciones de atencion al cliente capacitadas x 120 /nimero
FORMA INTEGRAL BAJO LA atencion del personal de salud del Hospital al personal de salud y de seguridad al toral de empleados del 01/01/2024 31/12/2024|Direccién Médica
APLICACION DE PROTOCOLOS Y Monte Sinai. paciente Hosbital M:nte Sinai
GUIAS DE PRACTICA CLINICA. P )
Registro de la informacion brindada |[Numero de pacientes
MEJORAR LA INFORMACION POR Incrementar la eficiencia y efectividad de la sobre el estado de salud al pacientey [satisfechos por la atencion Direccion Médica-
PARTE DE PERSONAL DE SALUD AL atencidn del personal de salud del Hospital familiares.Pacientes y familiares recibida x 100/ nimero de 01/01/2024 31/12/2024|Enfermeria-
PACIENTE Y FAMILIARES. Monte Sinai. debidamente informados acerca del |pacientes atendidos por cada Residentes
estado de salud del paciente. mes.
Cuidado directo integral de
) ., . enfermeria, médicos residentes, . . .. -
IMPLEMENTAR PROTOCOLO DE Incrementar la satisfaccion de los pacientes con aramédicos. nutricién. servicios Informe trimestral de Direcciéon Médica-
respecto a los servicios de salud del Hospital p P J i protocolos de seguridad del 01/01/2024 31/12/2024|Jefaturas
SEGURIDAD DE PACIENTE. L, generales, administracion, al paciente. ) . ] .
Monte Sinai. ., . paciente ejecutados. Hospitalarias
Aplicacion de protocolos de seguridad
del paciente.
Vigil limi
Irilc:i?;rir:e:tl:l ::n;? ?eene de Manos Numero de profesionales Direccion Médica
INCUMPLIMIENTO DEL PROTOCOLO Incrementar la vigilancia. la regulacién. el zv luacién del erad gd molimi n; cumpliendo correctamente el Jefatur
DE LAVADO DE MANOS DEL cocn':erolelaa roamogcignc a'r:veengc::éa: :e iae salud de? ura:')cc:dimeieitz c?e hei cil:enepde e procedimiento de 01/01/2024 31/12/2024 Eifie:m:lsria
PERSONAL DE SALUD »ap yp ’ P 8 higiene de manos /Numero de X !
manos por parte del K Residentes
profesionales evaluados) x 100
personal de salud.
(Numero de pacientes
. A .. Reporte el cumplimiento del Protocolo |identificados correctamente
Incrementar la vigilancia, la regulacién, el de Identificacion del paciente con manilla en
IDENTIFICACION CORRECTA DE LOS  |momento de identificar al paciente con la ) cacion ce’p ) R 01/01/2024 31/12/2024
A A Pacientes identificados Hospitalizacién/Numero de
PACIENTES manilla al ingreso. e s
correctamente. egresos de Hospitalizacion) x
100
Eventos adversos por administracion | Mejorar la integralidad y resolutivita en la Variacién positiva porcentual anual de |Numero de reportes en Direccién Médica-
. P ) ., g A 'y reportes asociados con administraciéon |administracion de 01/01/2024 31/12/2024|Jefaturas
de medicamentos prestacion de los servicios de salud. . . .
de medicamentos medicamentos 2023 Enfermaria.
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5.3. EVALUACION E IMPLEMENTACION INTEGRAL DEGESTION GERENCIAL

5.3.1 LIMITACIONES

En el servicio de Hospitalizacion el personal de salud con mayor antigiiedad que brinda la atencion
directa a nuestros clientes internos y externos, no esta totalmente comprometido en cumplir las
estrategias impartidas parte de las jefaturas y al igual de las actividades establecidas para mejorar

la atencion a nuestros clientes internos y externos.

5.3.1 CONCLUSIONES

La inoportuna gestion de los procesos de la calidad de atencidon a los pacientes en el area de
hospitalizacion restringe el acceso a una cuidado de calidad, en la planificacién, elaboracion y
cumplimiento de los procesos institucionales, es muy valiosa la medicion de la satisfaccion en la
atencion y cuidado de los pacientes hospitalizados y de sus familiares, con la recoleccién de datos
vanos a identificar oportunamente todas las problematicas existentes en institucion de salud, para
posteriormente establecer lineas de accidn, actividades, objetivos, metas, designacion de recursos,
y posteriormente elaboracion de proyectos cuyos resultados nos ayudan a la elaboracién de
estrategias, para asi alcanzar todas las metas planteadas, cubriendo las necesidades de nuestros
pacientes y familiares, constituyendo el producto final en la cadena de valor, facilitando asi que
todos los procesos sean eficientes dentro de nuestra institucion de salud, ya que es un excelente
indicador de calidad en la gestion de procesos para brindar un servicio de primera en la comunidad
azuaya y regional.

5.3.2 RECOMENDACIONES

Se necesario la preparacion y tener los conocimientos necesarios para una buena gestion al
momento de realizar la administracion de servicios de salud y asi alcanzan las perspectivas
de todos los objetivos planteado llevando a la institucion de salud a un crecimiento adecuado
con eficiencia al momento de brindar la atencion a sus clientes, ya que al no instaurar
correctivos en las estrategias de la calidad de atencion estas repercutiran de manera negativa

en la parte econdémica de la empresa de salud.
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7.ANEXOS

7.1.1ANEXO 1
Encuestas de Calidad de atencion en el servicio de hospitalizacion del Hospital Monte

Sinai de la ciudad de Cuenca.

Corporacion Médica

| :: Mmonte sinai

ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL
HOSPITAL MONTE SINAI DE LA CIUDAD DE CUENCA

Por favor dedigue unos minutos a rellenar este cuestionario importante para mejorar nuestro servicio:

1.- A su ingreso al hospital los tramites le resultaron agiles?

Excelente|:| Bueno |:| Regular:’ Malc:l:I

iPorgué?

2.- éDurante su hospitalizacion el personal fue amable y eficiente?

Excelente|:| Bueno EI RegularD Malc:I:l

iPorqué?

3.- iSe siente usted satisfecho con la atencidn y servicio de su médico tratante?

Excelentel:l Bueno |:| Regular|:| Malc:l:l

iPorqué?

4.- éla limpieza de su habitacion fue satisfactoria?

Excelentel:l Bueno l:l Regularl:l Malol:]

éPorgué?
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Corporacion Médica

:: monte sinai

S.- ¢Funciond todo correctamente en su habitacion? (Televisor, teléfono, wifi)

lxcthnﬂD Bueno I:l Rt[uhr:' Malo I:l

iPorqué?

6.~ {La calidad de su alimentacion fue la esperada?

l.xcthnﬂD Bueno |:| nepurD mla|:|

iPorqué?

7.- éComo calificaria al Hospital Monte Sinai?

Excelente |:| Bueno |:| nqutlr:] Malo|:|

iPorgqué?

- Si pudiera recomendarnos una mejora, ¢cual seria?
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7.1.2 TABLAS

Tabla 1.- ¢A su ingreso al hospital los tramites le resultaron agiles?

ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN
EL SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL
HOSPITAL MONTE SINAI DE LA CIUDAD DE

CUENCA
Preguntas Excelente Bueno Regular Malo | TOTAL
1.- ’e_A.su ingreso al hospllt.al los )9 4 1 40
tramites le resultaron agiles?

Tabla 2.- ¢éDurante su hospitalizacion el personal fue amable y eficiente?

ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL
MONTE SINAI DE LA CIUDAD DE CUENCA

Preguntas Excelente Bueno Regular Malo |[TOTAL
2.- ¢Durante su hospltallz'af:lon el 6 11 11 12 10
personal fue amable y eficiente?
Tabla3.- ¢Se siente usted satisfecho con la atencidn y servicio de su médico tratante?
ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL
MONTE SINAIi DE LA CIUDAD DE CUENCA
Preguntas Excelente Bueno Regular Malo
3.- éSe siente usted satisfecho con la
atencion y servicio de su médico 12 15 10 3 40

tratante?
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Tabla 4.-¢La limpieza de su habitacion fue satisfactoria?

ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL
MONTE SINAI DE LA CIUDAD DE CUENCA

Preguntas Excelente Bueno Regular Malo |[TOTAL
4.-¢La limpieza de su habitacion fue
satisfactoria? 10 15 9 6 40
Tabla 5.- ¢éFuncioné todo correctamente en su habitacion?
ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL
MONTE SINAI DE LA CIUDAD DE CUENCA
Preguntas Excelente Bueno Regular Malo |[TOTAL
5.- éFunciono tod(_) co.rfectamente en su 12 14 3 6 40
habitacién?
Tabla 6.- éLa calidad de su alimentacion fue la esperada?
ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL
MONTE SINAI DE LA CIUDAD DE CUENCA
Preguntas Excelente Bueno Regular Malo |TOTAL
6.- é{La calidad de su alimentacién fue la
esperada? 10 16 8 6 40
Tabla 7.- ¢éComo calificaria al Hospital Monte Sinai?
ENCUESTA DE LA CALIDAD DE ATENCION EN EL
SERVICIO DE HOSPITALIZACION DEL HOSPITAL
MONTE SINAI DE LA CIUDAD DE CUENCA
Preguntas Excelente Bueno Regular Malo |[TOTAL
7.- ¢Como calificaria al Hospital Monte
Sinai? 27 10 3 0 40
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7.1.3. GRAFICOS

1.- ¢A SU INGRESO AL HOSPITAL LOS
TRAMITES LE RESULTARON AGILES?

M Exelente MWBueno MRegular M Malo

3.- ¢SE SIENTE USTED SATISFECHO CON
LA ATENCION Y SERVICIO DE SU
MEDICO TRATANTE?

HExelente MWBueno MRegular M Malo

5.- i FUNCIONO TODO CORRECTAMENTE EN
SU HABITACION?

M Exelente MWBueno MRegular ™ Malo

7.- éCOMO CALIFICARIA AL HOSPITAL
MONTE SINAI?

M Exelente MWBueno MRegular MW Malo

44

2.- ¢{DURANTE SU HOSPITALIZACION
EL PERSONAL FUE AMABLE Y
EFICIENTE?

MmExelente WBueno MRegular mMalo

Regular
28%

4.-¢LA LIMPIEZA DE SU HABITACION
FUE SATISFACTORIA?

M Exelente MWBueno MRegular mMalo

6.- {LA CALIDAD DE SU ALIMENTACION FUE
LA ESPERADA?

W Exelente ®WBueno MRegular mMalo




7.1.4. FOTOS DE CAPACITACIONES AL PERSONAL DE SALUD DEL HOSPITAL
MONTE SINAI
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