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RESUMEN

El Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo es una Unidad Médico -Asistencial
del IESS, con lo cual lo convierte en empresa prestadora de servicios de salud, dotada de
autonomia administrativa y financiera, pero integrada a la Red Publica de Salud que se apoya
en el Sistema de Referencia y Contra-referencia institucional.

Ser en la regién costa la Unica institucion de Tercer Nivel perteneciente al Seguro de Salud
hace que su poblacibn de usuarios sea un nuamero importante, lo que genera que
constantemente se busque alcanzar su satisfaccion a través de diferentes mecanismos como
mejoramiento de infraestructura, adquisicion de nuevos y modernos equipos, contratacion de
personal calificado, capacitacion del personal y por sobre todo la calidad y calidez en el servicio
que se brinda.

Y es a través de la Coordinacién de Control de Calidad en conjunto con los lideres funcionales
con los que cuenta cada una de las dependencias administrativas dentro de su estructura

organizacional, que apoya la creaciéon, documentacién, mantenimiento y optimizacion de los




procesos y procedimientos correspondientes principalmente a dichas dependencias, de
acuerdo con los estandares definidos para el efecto asi como la supervision del fiel
cumplimiento de las funciones asignadas a las mismas; sin descuidar las atribuciones
especificas que le permiten realizar la supervisién, monitoreo y capacitacién constante de todo
el personal de las demas areas para que se establezca una cultura de mejoramiento continuo a
través de la adopcién del modelo de Gestion de la Calidad. ElI Hospital como centro de
referencia para las demas entidades de salud, presenta el manual de la Coordinacion General
de Control de Calidad para definir y establecer las responsabilidades, atribuciones, funciones y

relaciones internas.

ABSTRACT

The Hospital of Specialties Teodoro Maldonado Carbo is an IESS Medical Assistance Unit,
which makes it a health service provider, endowed with administrative and financial autonomy,
but integrated into the Public Health Network that relies on the System of Reference and
Institutional Counter-reference.

Being in the coastal region the only Third Level institution belonging to Health Insurance makes
its population of users an important number, which generates that constantly seeks to achieve
its satisfaction through different mechanisms such as infrastructure improvement, acquisition of
new and modern equipment, hiring qualified personnel, staff training and above all the quality
and warmth in the service provided.

And it is through the Quality Control Coordination in conjunction with the functional leaders that
each of the administrative units has within their organizational structure, which supports the
creation, documentation, maintenance and optimization of the processes and procedures
corresponding mainly to said dependencies, in accordance with the standards defined for the
purpose as well as the supervision of the faithful fulfilment of the functions assigned to them;
without neglecting the specific attributions that allow it to carry out the supervision, monitoring
and constant training of all the personnel of the other areas so that a culture of continuous
improvement is established through the adoption of the Quality Management model. The

Hospital as reference center for the other health entities, presents the manual of the General



Coordination of Quality Control to define and establish the responsibilities, attributions, functions

and internal relations.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
El desarrollo del Hospital a lo largo de los afios lo situé desde siempre a la vanguardia de la

medicina ecuatoriana, marcando el paso en la incorporacion de nuevas tecnologias y
nuevas especialidades para ponerlas al servicio de los afiliados y a pesar de los avalares
politicos que ciclicamente han sacudido a la Instituciéon, ha logrado mantener estandares
aceptables de atencion.
Las observaciones evidenciadas que se presentan desde el inicio dela constitucion del
Hospital conllevan a que no exista un mejoramiento continuo o posterior en los procesos y
actividades funcionales del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo, notdndose
gue los procesos se encuentran dispersos, no se encuentran a alineados y se contraponen
unos con otros, ausencia de esfuerzo para mejorar el nivel técnico y operativo de los servicios
en los que difiere con el crecimiento organizacional, por tal razén se describen las siguientes
problemaéticas:

v Inexistencia de instrucciones, leyes, reglamentos, politicas, manuales y procedimientos, por
tanto el Hospital no posee control administrativo que asegure la eficacia y la eficiencia de
las funciones. Al no existir politicas claras y procesos establecidos el Hospital atraviesa
varias problematicas tales como: insatisfaccion del usuario, mala imagen institucional y
muchas veces problemas de corrupcion?. (Diario El Telégrafo, 2015)

v" Ausencia de un Manual de Procesos para la Coordinacion General de Control de Calidad
del Hospital de Especialidades Teodoro Maldonado Carbo.

Mediante el levantamiento de manuales de procesos de una organizacién de salud se
podra medir la calidad de sus servicios y el rendimiento de los mismos con base a la
aplicacion de practicas, protocolos y politicas, a través de las cuales se garantiza al

usuario una atencion con calidad, calidez y de seguridad.




v"Ausencia de supervisiones en las actividades de la Unidades Técnicas por parte de la
Coordinaciéon General de Control de Calidad de Calidad.
v" No existen procedimientos para las Unidades que se encuentran bajo la dependencia de la
Coordinacién General de Control de Calidad las cuales son:
1. Unidad Técnica de Atencion al Cliente
2. Unidad Técnica de Admisiones
3. Unidad Técnica de Trabajo Social
4. Unidad Técnica de Gestion Hospitalaria
5. Unidad Técnica de Archivo y Documentacién Clinica

6. Unidad Técnica de Calificacion Médica

TIEMPO DE ESPERA EN DIAS DEL TRAMITE DE JUBILACION POR INVALIDEZ

Se evidencia que el tiempo de espera para el trdmite de Jubilacién por Invalidez es de 119 dias
promedio entre el inicio de la solicitud y el trAmite de valoracion especializada en el mes de
Enero del 2017, mientras que en el mes de Febrero es de 136 dias promedio.

1 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢ Cudl es la situacion actual de la Coordinaciéon General de Control de Calidad?
¢ Qué estrategias deberia aplicar para disefiar los procesos internos de la Coordinacion
General de Control de Calidad ?

¢, Como debe estar organizada el area de la Coordinaciéon General de Control de Calidad?

2 BASES TEORICAS
3.1 REINGENIERIA DE PROCESOS

(Lowenthal, 2015) en su obra de reingenieria de la organizacion, enfoque sistematico para la
revitalizacién corporativa en el tema las organizaciones y la necesidad del cambio, describe
definiciones de que es una organizacién como una estructura dentro de la cual se coordina las
contribuciones de actividades y personas con el objetivo de realizar las operaciones y las
transacciones que se planean, las organizacion producen algo, objetos como productos

terminados, mercaderias, 0 un servicio, tal como atencién médica o asesoria profesional, pero



existen organizaciones que producen cosas, todas las organizaciones se caracterizan por los
bienes y servicios que producen son consumidos por sectores de la sociedad, en otro sentido
son estructuras que desarrollan para la sociedad o parte de ella, su desarrollo requiere de
mucho trabajo, por tanto la organizacion es el elemento que interviene entre las contribuciones
individuales y el entorno externo . Existen variedad de organizaciones, pero basicamente todas
cumplen una regla “producir algo, sea ello un bien o un servicio, mediante la implementacion de
trabajos mancomunados entre el grupo de personas que confortan tal sistema, a fin de cubrir el
consumo de ciertos sectores de la sociedad”; convirtiéndose en meros intermediarios sobre lo
que la sociedad desea y el requerimiento que se logre satisfacer. La creacion de una
organizacion requiere del despliegue de muchas fuerzas laborales, su razéon de ser radica en
las limitaciones humanas; estas estructuras acaparan tareas que el individuo como tal no
puede cubrir. A mayor crecimiento, mayor divisién y especializacion de las areas de trabajo;
pero dentro del &rea empresarial existen factores de gran repercusion: los internos dentro de
los cuales son tratados temas como la variedad en la produccién, la descentralizacién en las
actividades y la adquisicidon de otras fuentes de ingresos (negocios); entre los componentes
externos se toma en cuenta a la competencia del mercado y los cambios politicos, ademas de
los econémicos. Dentro de los elementos internos el papel principal lo poseen los
administradores, dado que ellos seran los encargados de encaminar al éxito a la entidad que
dirigen, para tales acciones deberan tener en cuenta los cambios de manera global para
establecer cémo enfrentarse a dichas circunstancias y de ser posible prever ciertas; dominando
asi la toma de decisiones, para tal efecto también requeriran de la habilidad de identificar qué y
cuales son los factores que repercuten en la organizacion. Al hacer énfasis en los factores de
caracter externo se debe recalcar que estos se identifican con el objetivo de mantener la
estabilidad del nicleo empresarial; quienes influyen en tal aspecto son los consumidores y el

Gobierno (Benjamin, 2014).

3.2 ORGANIZACION DE EMPRESAS
En su obra organizacion de empresas, en la unidad de estructuras organizacionales, puedo
inferir que hoy en dia juegan un papel muy importante dentro de las organizaciones, debido a

que gracias a las estructuras organizacionales se consigue saber de manera detallada y



organizada la estructura con la que cuenta la empresa independientemente de la gestiones o
actividades que se realice, en este sentido dominar la técnica que se utiliza para representar
las estructuras organizacionales segun el grado y area de influencia de la delegacion de
autoridad haciendo hincapié a los organigramas que existen, sea por su naturaleza, por su
ambito, por su contenido, precision, uniformidad, presentacion, vigencia, por consiguiente la
representacién grafica por su naturaleza puede describir en microadministrativos,
macroadministrativos, mesoadministrativos, la representacion grafica por su ambito se
describen generales, especificos, en los organigramas por su contenido podemos segregar en
integrales, funcionales y finalmente por su presentacion se separan en verticales, horizontales
mixtos y de bloque, las empresas debe tener muy en cuenta este factor, porque ayudara que el
funcionamiento de la empresa sea mas eficiente, ademas que los organigramas deben estar en
constante actualizacién de datos, debido a que a veces se va reduciendo personal, y se
necesitara mantener informado a la administracion de la empresa que puestos se encuentran
sin funcionamiento. Los organigramas nos brindan informacion de como se encuentra
estructurada la empresa, nos muestra los niveles jerarquicos tales como: relacién lineal,
relacién de autoridad funcional, relacién de coordinacion, relaciéon de asesoria sea de dos tipos
asesoria interna, asesoria externa, también los organigramas nos muestran los departamentos,
areas con los que cuenta, las responsabilidades y funciones de cada uno, los canales de
comunicacion, es decir las personas que deberan dar los informes o reportes a quien este
encargado de dicho departamento, todo para una mejor optimizacién de actividades, tiempo y
recursos, en especial una empresa muy organizada es aquella que logra alcanzar sus metas.
Cabe recalcar que los tipos organigramas que existen ayudan a la alta gerencia a saber con
claridad los talentos con los que cuenta, ademas de mejorar la eficiencia dentro de la
organizacién brindando una mejor visibilidad a los empleados de todos los niveles de la
empresa, todo esto con el Gnico fin de que la empresa mantenga su informacion representativa
muy bien establecida, organizada y detallada, por tal razén, el procedimiento para elaborar y/o
actualizar los organigramas consiste en la autorizacién para realizar el estudio apoyado por los
niveles de decision responsable del érgano administrativo, integracion del equipo de trabajo,

determinacion del programa de trabajo, captacion de informacion, clasificacion y registro de la



informacion y finalmente el disefio del organigrama integrando las opciones de estructuras

especificas.

3 TIPO DE LA INVESTIGACION

4.1 INVESTIGACION DESCRIPTIVA

La investigacién descriptiva es un nivel basico de investigacién, se caracteriza por describir los
hechos mas importantes de un determinado objeto de estudio. El estudio descriptivo se sitla
sobre una base de conocimientos mas sélidos que otro tipo de investigacion.

En todo proceso de estudio es pertinente la utilizacion de la investigacion descriptiva, puesto
que es necesario analizar los hechos asociados al fenémeno de estudio, tal es el caso, de la
investigacién desarrollada sobre un Manual de Procesos para la coordinacion general del
hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo, se realizé también, la descripcion de las
principales variables en el marco teérico de la investigacién y se conocié cudl es la incidencia

que tiene un manual de procesos en la gestion administrativa de la institucién.

4.2 INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacién de campo se realiza en el contexto de estudio, es la relacién directa con el
medio con los individuos involucrados en la investigacion, el objetivo principal es obtener
informacion que no puede obtenerse por otros medios, el investigador conoce mas a fondo la
tematica, se pueden manejar los datos con una mayor seguridad.

Fue necesario recurrir a la investigacion de campo, para aplicar encuestas a los afiliados del
Hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo; y también para realizar la entrevista a

funcionarios de la institucion.

4.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION



El disefio de recoleccién de datos consiste en las herramientas que necesarias para llegar a
conocer los procesos realizados en la institucion, todo lo referente a la gestion administrativa,
es pos de proponer un Manual de Procesos fortalecer, no solo la gestion administrativa, sino la

calidad de servicios que perciben los usuarios del hospital Teodoro Maldonado Carbo.

La guia de entrevista es la herramienta que se utiliz6 para conocer la perspectiva de los
involucrados en el contexto de estudio, que son los funcionarios del hospital, este instrumento
fue desarrollado con preguntas acerca del proceso de la gestion administrativa, con el que se
pudo evidenciar que no hay un adecuado proceso para La coordinacién general, es por eso
que se suscitan diferentes problematicas, por lo tanto, es necesario que se desarrolle un

Manual de Procesos.

Mientras que, para la encuesta fue necesario elaborar un cuestionario, que fue aplicado a los
afiliados atendidos en el hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo, de la ciudad de
Guayaquil, con preguntas sobre la calidad de servicio, la atencién brindada, tanto por

funcionarios como del personal de cada area de la institucion.

5 TECNICAS DE INVESTIGACION

El disefio de recoleccion de datos consiste en las herramientas que necesarias para llegar a
conocer los procesos realizados en la institucion, todo lo referente a la gestién administrativa,
es por de proponer un Manual de Procesos fortalecer, no solo la gestién administrativa, sino la

calidad de servicios que perciben los usuarios del hospital Teodoro Maldonado Carbo.

5.1 ENCUESTAS

Mientras que, para la encuesta fue necesario elaborar un cuestionario, que fue aplicado a los
afiliados atendidos en el hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo, de la ciudad de
Guayaquil, con preguntas sobre la calidad de servicio, la atencidon brindada, tanto por

funcionarios como del personal de cada area de la institucion.

5.2 ENTREVISTAS



La guia de entrevista es la herramienta que se utilizd para conocer la perspectiva de los
involucrados en el contexto de estudio, que son los funcionarios del hospital, este instrumento
fue desarrollado con preguntas acerca del proceso de la gestién administrativa, con el que se
pudo evidenciar que no hay un adecuado proceso para La coordinacién general, es por eso
que se suscitan diferentes problematicas, por lo tanto, es necesario que se desarrolle un

Manual de Procesos.

ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS EFECTUADAS A DIRECTOR Y FUNCIONARIO DEL
HOSPITAL TEODORO MALDONADO CARBO DE GUAYAQUIL.

PREGUNTAS EFECTUADAS AL DIRECTOR

Dr. Francisco Ochoa T.

Director Medico

1: ¢,Qué opina sobre la calidad de servicio que se ofrece con base a la gestién aplicada
en el HTMC?

Considero que la calidad del servicio que ofrece el hospital Teodoro Maldonado no es
aceptable ya que a pesar de estar sujeta a normativa del ministerio de salud y estandares de
calidad internacionales, no existe en el cumplimiento en las disposiciones establecidas por las
diferentes unidades tales como se describen: Admision, Archivo y documentacién clinica,
Atencion al Cliente, control de calidad, coordinaciones de apoyo, emergencia, fisiatria, consulta
general y hospitalizacion y medicina interna son las areas que presentan mayor incidencia en
la calidad del servicio.

2. ¢Considera que el recurso humano, presupuesto financiero y materiales e insumos
asignados al hospital son suficientes para el desenvolvimiento del HTMC?

Considero que los recursos asignados no son suficientes ya que el hospital ha incrementado la
demanda de pacientes, por lo tanto todos los procedimientos médicos y procesos

administrativos se incrementan afectado a la capacidad instalada.



3. ¢Qué factores inciden para el cumplimiento de los programas y proyectos
presentados?

Los factores que inciden son la asignacion de recursos, ejecucion de planificacion y la ausencia
en la centralizacién en toma de decisiones, el cumplimiento del cronograma establecido.

4. ¢Considera que la rotacion periédica de funcionarios, colaboradores influye en la
gestion y la calidad de servicio?

Considero que la rotacion frecuente influye en la gestion y como consecuencia de aquello en la
calidad del servicio ya que los procesos no son sostenibles en el tiempo, al cambiar el personal
con mucha frecuencia los procesos se estancan, se suspenden las acciones establecidas en el
proceso de atencién al usuario.

5. ¢Qué proceso se ha implementado para el control de gestion que permita tomar
acciones correctivas con relacion a mejorar el desempefio de talento humano?

Debido al vertiginoso crecimiento de procesos dentro del hospital y cambios normativos que
repercuten en el hospital, se ha implementado el proceso de evaluacion de desempefio y
fortalecimiento laboral, para guiar a la gestion a los objetivos que se han planteado, en este
sentido, se denota que los resultados de evaluaciones de desempefio no han sido favorables

6. En el HTMC se ha implementado algun sistema de calidad que se oriente a mejorar el
servicio de salud?

El Modelo de Gestion de la Calidad, apuntado a una Acreditacion Internacional Canad4, que
estd implementado y con la finalidad de brindar un servicio de calidad y seguro para los
afiliados no ha gozado de la satisfaccion del afiliado, debido a que no existe planeacion ,
control, y mejora de los elementos de la institucion del servicio.

7. ¢(Qué gestion se estad realizando para cubrir las demandas insatisfechas y el
crecimiento anual de los afiliados?

Adquisicion de nuevos equipos, a pesar de que llegan con desperfectos y tiene un proceso
extenso para establecer la garantia y se hace complicado la adquisiciéon de repuestos debido a
gue se adquieren un mercado internacional. Alta rotacion de Contratacion de personal médico y
asistencial. Aprobacioén del plan médico funcional.

8. ¢ Qué proceso o0 qué instrumentos se aplican la satisfaccion del servicio y atencion al

usuario de los afiliados de HTMC?



Encuestas de satisfaccion manejadas por el departamento de atencion al usuario, de igual
manera al constatar los resultados se logra observar que conformidad son uniformes de 95 y
98% que apuntan a satisfaccion es decir todo es positivo, los indicadores no presenta una

analisis variable o una tendencia que demuestre objetividad del instrumento de evaluacion.

CONCLUSIONES

La recoleccion de datos realizados a funcionarios del Hospital de Especialidades Teodoro
Maldonado Carbo, fue aplicada con el objetivo de conocer acerca de los procesos que se
realizan a nivel administrativo y asistencial, puesto que la razén de ser de las empresas, sean
éstas de caracter publico o privada, son los clientes, en este caso los afiliados que invierten sus
recursos de manera mensual para ser atendidos bajos los estandares de calidad estipulados
por los organismos competentes, en tal razon, los resultados fueron los siguientes:

— Calidad de Servicio: Referente al servicio de calidad que se ofrece a los afiliados en la
institucion, los funcionarios mencionaron que a pesar que la institucién, pertenece al
sector publico, y; por lo tanto, debe estar sujeta bajo la normativa de los organismos
competentes, entre ellos el ministerio de salud, no se cumplen con los procedimientos
idéneos para que el servicio sea de calidad y que genere una satisfaccién al cliente, de
esta forma se puede conocer que es nhecesario realizar capacitaciones tanto a
funcionarios como al personal asistencial para fortalecer la atencion brindada a los
usuarios del Hospital Teodoro Maldonado Carbo

— Factores inciden para el cumplimiento de los programas: De manera general, los
funcionarios entrevistados concuerdan en que los factores que inciden en el
cumplimiento de los programas y proyectos presentados son: el desconocimiento por
parte de las autoridades, la escasa coordinacion en el area de planificacion de
proyectos y afecta directamente en la ejecucion de éstos proyectos, la falta de
comunicacion entre los integrantes de la institucién y sobre todo la toma de decisiones,
al no tomar decisiones adecuadas la calidad de servicio disminuye vy
consecuentemente el nivel de satisfaccién en los afiliados tiende a incrementarse.

— Rotacién Periédica de funcionarios, colaboradores influye en la gestién: Los

funcionarios entrevistados concuerdan en que la rotaciéon periédica de funcionarios y



colaboradores del hospital, influye en la gestion y en la calidad de servicio de manera
negativa, dado que los integrantes de la institucion no pueden especializarse en un
area especifica debido al alto indice de rotacién, generando malestar en el talento
humanos y como consecuencia se tiene un bajo desempefio laboral. Es necesario que
la administracion del hospital disminuya el indice de rotacién del personal, o se lo
realice con menor frecuencia para que el personal de cada area pueda desempefiar

adecuadamente sus roles y funciones.

Gestiébn que permita tomar acciones correctivas con relacion a mejorar el
desempefio: Los funcionarios entrevistados consideran que un proceso que ha sido
implementado en el hospital de especialidades Teodoro Maldonado Carbo es la
evaluacion de desempefio, una herramienta de gestién del talento humano que permite
conocer si la persona o personas evaluadas cumplen eficientemente con las funciones
designadas, y; en caso que el rendimiento de los evaluados sea bajo, tomar las
medidas correctivas para incentivar al desarrollo personal y mejoramiento de las
funciones designadas y que estos resultados se reflejen en la calidad de servicio a los
afiliados y en la gestion administrativa y financiera de la institucion.

Implementado algun sistema de calidad: De acuerdo al criterio de los funcionarios
encuestas, manifiestan que, el Modelo de Gestién de Calidad que se implementa en la
institucién, no cumple con las expectativas, debido a que no existe una adecuada
planificacién, y el control de los resultados no es medido con eficiencia, por lo tanto, no
hay un mejoramiento en la calidad de servicio en los afiliados del Hospital de
Especialidades Teodoro Maldonado Carbo.

Satisfaccién del servicio y atencion al usuario: El criterio que manejan los
funcionarios entrevistados en la institucion acerca de los instrumentos para medir la
satisfaccion de los afiliados atendidos, es dispersa, por una parte, uno de ellos indica
que un instrumento que se aplica es la encuesta de satisfaccion para conocer el criterio
de los afiliados acerca de la atencion recibida, mientras que, otro de los funcionarios
manifiesta que es la gestion de atencién es un instrumento que se aplica para medir la

satisfaccion.
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