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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se basa en los procesos de atencién a pacientes donde se ha
detectado ciertas falencias en la Clinica Santamaria, cuyo tema es definida como: ESTAREGIAS
PARA MEJORRA LOS PROCESOS DE ATENCION AL PACIENTE PROVENIENTES DE
CONVENIOS INSTITUCIONALES DE LA CLINICA SANTAMARIA, se realiz6 un andlisis que nos
permitié recopilar observaciones y recomendaciones a través de las encuestas que se realiz6 a los
pacientes que acuden a la clinica para de esta manera valorar los procesos externos y entrevistas se
pide opinién de personal que labora dentro de la institucion para poder valorar los procesos internos.
El objetivo que tuvimos con esta investigacion es desarrollar una propuesta estratégica mediante un
andlisis de gestién administrativa consiguiendo de esta manera comparar el desempefio del proceso
anterior con el actual, todo esto se realiz6 a través de estrategias dirigidas a una mejor calidad donde
se pueda ejecutar los procesos de una manera correcta, basado en el proceso administrativo y
demas departamentos de planificar, organizar, dirigir y controlar, para lograr un mejor ordenamiento y
regulacion de actividades de manera eficaz y oportuna.

El tipo de la investigacion que se realizo es de tipo analitica — cuantitativa que se traté de analizar, en

cuanto al manejo de procesos internos y externos ya que permite evaluar cada una de las partes para




entender la causa del problema, y de tipo descriptivo, ya que proporciono una idea precisa de lo que
ocurre dentro de la institucion.

PALABRAS CLAVE: Procesos, Atencion Al Paciente, Convenios Institucionales.

ABSTRACT

This research project is based on patient care processes where certain shortcomings have been
detected in the Santamaria Clinic, whose theme is defined as: STENGIES FOR IMPROVING THE
PATIENT ATTENTION PROCESSES ARISING FROM INSTITUTIONAL AGREEMENTS OF THE
SANTAMARIA CLINIC, conducted an analysis that allowed us to collect observations and
recommendations through the surveys that were made to patients who come to the clinic in order to
assess external processes and interviews asked for the opinion of staff working within the institution to
assess the internal processes.

The objective that we had with this research is to develop a strategic proposal through an analysis of
administrative management thus getting to compare the performance of the previous process with the
current, all this was done through strategies aimed at a better quality where you can execute the
processes in a correct manner, based on the administrative process and other departments to plan,
organize, direct and control, to achieve a better ordering and regulation of activities in an effective and
timely manner.

The type of research that was conducted is analytical - quantitative type that was tried to analyze, in
terms of the management of internal and external processes since it allows evaluating each of the
parties to understand the cause of the problem, and of a descriptive type, since | provide a precise
idea of what happens inside the institution.



INTRODUCCION

El desarrollo competente del sistema de Salud de un pais es uno de los ejes fundamentales
para alcanzar el bienestar de la poblacion. Dicho sistema debe cumplir con ciertos criterios que
permita mantener estandares de calidad. Entre esos criterios se encuentra seguridad del paciente,
disminucién de errores médicos, atenciéon oportuna de las patologias emergentes, integracion del

sistema de salud, entre otros.

Entre los indicadores de salud de un pais propuestos por la Organizacién Mundial de la salud
constan la tasa de mortalidad general, infantil y materna, prevalencia de enfermedades crénicas,
coberturas de vacunacion en niflos menores de 1 afio, disponibilidad de camas hospitalarias, casos
de desnutriciébn aguda y cronica, acceso a servicios basicos, acceso a seguro social o privado. Todos
estos indicadores son conseguidos mediante la buena atencion médica y determina la calidad de los

servicios de salud de un pais.

Es por esto, que, desde la década del 80, se han realizado estudios para valorar la calidad de
los servicios de salud. En el estudio realizado por el Instituto de Medicina de los Estados Unidos en
1999, se comprueba que el sistema de salud norteamericano, no es seguro y que se deben eliminar o
disminuir las brechas de errores producidos por las entidades médicas (Vargas, Valecillos, &
Hernandez, 2011). Posteriormente, en el afio 2001, el mismo Instituto realiza un nuevo estudio y se

confirman los datos obtenidos en el anterior.

Desde inicios del siglo XXI se desarrolla en Cuba, se implementa el plan de mejoramiento
continuo de la calidad en los servicios hospitalarios, disminuyendo los errores por parte del personal
médico y administrativo y por lo tanto reduciendo los costos de salud (Livingston, 2010).

Este sistema de valoracion de la calidad de servicios médicos, se mantiene hasta la
actualidad en paises del continente americano como Estados Unidos, Cuba, Brasil, permitiendo que
se mejoren los indicadores de calidad hospitalaria, lo cual repercute en la disminucién de los costos.
Sin embargo, este sistema no ha sido aplicado de forma general en todos los paises y por lo tanto no

se puede evaluar la calidad de los servicios que se brindan (Caranyon, 2010).

El mercado de los servicios médicos en el Ecuador es muy competitivo y amplio, contando
con numerosas entidades de atencion médica, que van desde centros médicos de atencién
ambulatoria, hasta grandes hospitales y clinicas de tercer nivel que tienen una amplia gama de

especialidades médico — quirdrgicas.

Debido a esta amplia oferta, las diferentes instituciones médicas deben tener ciertas
caracteristicas que los hagan Unicos en el mercado, como contar con un sistema organizado que
permita garantizar una atencién oportuna y puntual o brindar seguridad al paciente evitando errores
médicos, para que, de esta manera, se pueda crear un lazo de fidelidad y confianza por parte de los

clientes y se garantice el regreso de los mismos.



Los pacientes evallan el servicio o el producto que reciben por parte de las clinicas,
llevandolos a determinar si se encuentran satisfechos o no con el servicio recibido, para lograr este
objetivo, las empresas deben contar con una administracion eficaz que permita lograr la completa
satisfaccion del cliente en todos los ambitos, es decir, desde la atencién recibida por el personal

administrativo hasta la del médico que le brinda la consulta.

Un cliente fiel y satisfecho es el motor econémico de la empresa y al mismo tiempo la forma
de crear marketing a bajo costo, por lo tanto, es muy importante que se implementen mecanismos
eficaces para mantener la satisfaccion constante, con el propésito de cumplir con todos los objetivos

trazados por la clinica.

Las clinicas deben adaptarse a los diferentes cambios que se pueden presentar a lo largo del
tiempo, a las necesidades de los pacientes y de sus patologias e implementar estrategias que le
permitan garantizar un buen funcionamiento y poder alcanzar su mision y visién, brindando siempre

satisfaccion al paciente.

Es necesario, que cuenten con un equipo de trabajo altamente comprometido y capacitado en
todo momento en poder cumplir con sus funciones. Asi también, las diferentes areas que conforman
una entidad médica y su personal correspondiente, deben ser evaluadas constantemente para medir
su desempefio laboral para que este Ultimo se vea reflejado en la productividad y rentabilidad de la

institucion.

I. MARCO CONCEPTUAL
1.1. Servicio al cliente

El servicio al cliente es el grupo de estrategias que son disefiadas por una empresa para
satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes externos, superando aquellos servicios que

brinda la competencia (Gémez, 2012).
1.1.2 Kpi (key performance indicador)

Conocido como Indicador clave de desempefio, (0 también Indicador clave de rendimiento) es
una medida del nivel del desempefio de un proceso; el valor del indicador esta directamente

relacionado con un objetivo fijado de antemano. Normalmente se expresa en porcentaje.
1.1.3 Historia clinica

Es un documento médico — legal que se desarrolla a partir de la entrevista realizada por parte
del personal de salud (fisioterapeuta, odontoélogo, psicélogo, asistente social, enfermero, kinesiélogo,
poddlogo) y el paciente donde se recoge la informacién necesaria para la correcta atencion de los

pacientes e identificacion oportuna de patologias.



1.1.4 Politicas

La politica es la actividad humana concerniente a la toma de decisiones que conduciran el
accionar de la sociedad toda. El término guarda relacién con “polis” que aludia a las ciudades griegas
que constituian estados. En el contexto de una sociedad democratica, la politica guarda una
importancia significativa, en la medida en que es la disciplina que garantiza el funcionamiento del
sistema (KARL MARX, 2013).

1.1.5 Motivacion

Mabhillo (2013) define a la motivacién como “el primer paso que nos lleva a la accion”. Esta
definicién se entiende que para que el individuo realice sus acciones, debe encontrarse motivado, de
lo contrario hay que empujarlo al igual que un carro cuando este se apaga, para que pueda realizar
las acciones, esto también ocasiona desde mi parecer un gasto de energia enorme, lo que origina
que los gerentes que no tengan estrategias claras sobre la motivacién de sus empleados pasen la

mayor parte de su tiempo ocupado en como incentivar a estos trabajadores.
1.1.6 Plan

Un plan es una intencién o un proyecto. Se trata de un modelo sistematico que se elabora
antes de realizar una accién, con el objetivo de dirigirla y encauzarla. En este sentido, un plan

también es un escrito que precisa los detalles necesarios para realizar una obra.
1.1.7 Calidad de los servicios de salud

En el sistema de salud se conoce como calidad al desempefio adecuado de las
intervenciones que se realicen a un paciente, tanto a nivel ambulatorio como hospitalario, asegurando
la vida del paciente. Toda actividad realizada, debe tener la capacidad de tener un impacto sobre la
mortalidad y morbilidad general.

1.1.8Proceso

Conjunto de actividades relacionadas entre si, que interactdan entre ellas y permiten obtener
resultados concretos. En el sector de salud, permiten obtener resultados relacionados con la atencion

del paciente.
1.1.9 Servicio

Producto que usualmente es intangible, y es el resultado de las actividades desarrolladas

entre la relacion del proveedor y un usuario.
1.1.10 Planificacion

Es el conjunto de acciones, procedimientos y métodos direccionados de forma especifica
para que se utilicen los recursos de forma adecuada y se consigan los resultados, segun cada
objetivo planteado. Al tener una correcta planificacion, se logra una transformacién positiva dentro de

una determinada organizacion.


http://www.definicionabc.com/politica/toma-de-decisiones.php
http://www.definicionabc.com/tecnologia/funcionamiento.php
http://definicion.de/proyecto/
http://definicion.de/accion

1.2. MARCO LEGAL

El presente trabajo, permitira la identificacién de las fallas de los procesos en una institucién
de servicios médicos particulares. Todos los procesos realizados, serd amparada, protegida y

avalada por la Ley Orgéanica de Salud (2006) en sus diferentes capitulos y articulos.
1.2.1. Capitulo 1: De derecho ala salud y su proteccién

Art. 2.- Todos los integrantes del Sistema Nacional de Salud para la ejecucion de las
actividades relacionadas con la salud, se sujetaran a las disposiciones de esta Ley, sus reglamentos

y las normas establecidas por la autoridad sanitaria nacional.
1.2.2. Capitulo 2: De la autoridad sanitaria nacional, sus competencias y responsabilidades

Art. 4.- La autoridad sanitaria nacional es el Ministerio de Salud Publica, la cual es la entidad
a la que corresponde el ejercicio de las funciones de rectoria en salud; asi como la responsabilidad
de la aplicacion, control y vigilancia del cumplimiento de esta Ley; y, las normas que dicte para su

plena vigencia seran obligatorias.

1.2.3. Capitulo 4: Disposiciones Generales

Art. 10.- Quienes forman parte del Sistema Nacional de Salud aplicaran las politicas,
programas y normas de atencién integral y de calidad, que incluyen acciones de promocion,
prevencion, recuperacion, rehabilitacién y cuidados paliativos de la salud individual y colectiva, con

sujecion a los principios y enfoques establecidos en el articulo 1 de esta Ley.
1.2.4. Libro IV.- Capitulo 1: De los servicios de salud

Art. 180.- La autoridad sanitaria nacional regulard, licenciara y controlara el funcionamiento de
los servicios de salud publicos y privados, con y sin fines de lucro, autbnomos, comunitarios y de las

empresas privadas de salud y medicina prepagada y otorgara su permiso de funcionamiento.
Regulara los procesos de licenciamiento y acreditacion.

Regulara y controlara el cumplimiento de la normativa para la construccién, ampliacion y
funcionamiento de estos establecimientos de acuerdo a la tipologia, basada en la capacidad

resolutiva, niveles de atencion y complejidad.

Art. 181.- La autoridad sanitaria nacional regulara y vigilara que los servicios de salud
publicos y privados, con y sin fines de lucro, autbnomos y las empresas privadas de salud y medicina
prepagada, garanticen atencion oportuna, eficiente y de calidad segin los enfoques y principios

definidos en esta Ley.

Art. 183.- El contrato de prestaciéon de servicios de medicina prepagada debe ser aprobado
por la autoridad sanitaria nacional. Es obligacién de las empresas de medicina prepagada obtener

dicha aprobacidn y hacerla constar en el contrato respectivo.



1.2.5. Capitulo 3: De las profesiones de salud, afines y su ejercicio

Art. 201.- Es responsabilidad de los profesionales de salud, brindar atencion de calidad, con
calidez y eficacia, en el ambito de sus competencias, buscando el mayor beneficio para la salud de

sus pacientes y de la poblacion, respetando los derechos humanos y los principios bioéticos.

1.2.6 Capitulo 5: De las definiciones

Art. 259.- Para efectos de esta Ley, se entiende por: Acreditacion de servicios de salud.- Es el
proceso voluntario realizado con regularidad y periodicidad, de caracter reservado, a través del cual
un servicio de salud, independientemente de su nivel es evaluado por un organismo técnico
calificado, de acuerdo a un conjunto de normas que describe las actividades y estructuras que
contribuyen en forma directa a los resultados deseados para los pacientes-usuarios, el cumplimiento
de estas normas busca alcanzar un 6ptimo nivel de calidad de atencion teniendo en cuenta los

recursos disponibles.

Asi también, para analizar los derechos de los usuarios y de la calidad de atencién que deben

recibir se utilizara la Ley Organica de Defensa del Consumidor (2011), en donde se explica:
1.2.7. Capitulo 1: Aspectos Generales
Art. 2.- Definiciones. - Para efectos de la presente ley, se entendera por:

Consumidor.- Toda persona natural o juridica que como destinatario final, adquiera utilice o

disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello.

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de
los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o convenios internacionales,
legislacion interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de bienes y servicios,

asi como a la satisfaccion de las necesidades fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos, de

Optima calidad, y a elegirlos con libertad;
3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad,;

4. Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes y
servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren

presentar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por parte de los
proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo referido a las condiciones 6ptimas de calidad,

cantidad, precio, peso y medida;



6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los métodos comerciales

coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo responsable y a

la difusi6bn adecuada de sus derechos;

8. Derecho a la reparacién e indemnizacion por dafios y perjuicios, por deficiencias y mala

calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucién de asociaciones de
consumidores, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o reformar una norma juridica o

disposicion que afecte al consumidor; y,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa y judicial de sus
derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la adecuada prevencion sancion y oportuna

reparacion de su lesion;
11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan; y,

12. Derecho a que en las empresas 0 establecimientos se mantenga un libro de reclamos que
estara a disposicién del consumidor, en el que se podra notar el reclamo correspondiente, lo cual sera

debidamente reglamentado.
Art. 5.- Obligaciones del Consumidor. - Son obligaciones de los consumidores:
1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o servicios que

puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de los demas, por el

consumo de hienes o servicios licitos; v,

4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y servicios a

consumirse.

1.2.8 Capitulo 10: Proteccion ala salud y seguridad

Art. 57.- En lo que se refiere a la presentacion de servicios riesgosos, el proveedor debe adoptar las
medidas que resulten necesarias para que aquella se realice en adecuadas condiciones de
seguridad, informando al usuario y a quienes pudieren verse afectados por tales riesgos, de las

medidas preventivas que deban usarse.

Il. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1. TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion es de tipo analitica - cuantitativa que trata el tema acerca de las mejoras

que se pueden realizar en la clinica Santa Maria, en cuanto al manejo de procesos internos y



externos. Es de tipo analitica ya que permite evaluar cada una de las partes para entender la causa
del problema, y de tipo descriptivo, ya que proporciono una idea precisa de lo que ocurre dentro de la
institucién y mediante ese aspecto, se lograra comprobar la hipétesis establecida.

Para llevar a cabo la presente investigacion, se toma en cuenta las opiniones de los usuarios
que acuden a la clinica, para de esta manera valorar los procesos externos. Mientras que, para poder

valorar los procesos internos, se pide la opinién de personal que labora dentro de la institucion.
2.2. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

La investigacion tiene un enfoque cualitativo, ya que analiza la percepcién que tienen los
usuarios acerca de los procesos que se llevan a cabo en la clinica Santamaria. Mediante la busqueda
de la informacién, con los diferentes instrumentos de recoleccién de datos, se obtiene la opinién de
los pacientes y se logra identificar las principales falencias, y de esta manera aplicar medidas

correctivas.
2.3. TECNICAS DE INVESTIGACION

Se utilizaron dos técnicas para la recoleccion de datos, la encuesta y la entrevista. La primera
técnica se emplea para poder recolectar informacién acerca de la opinién que tienen los usuarios
sobre ciertos temas importantes de los procesos que se llevan a cabo en la clinica. De esta manera,
se logra comprender de una forma mas concreta los problemas por los que esta atravesando la
clinica y los puntos donde se debe dar mayor atencion. Este instrumento de recoleccién incluye
preguntas que permiten analizar el trato del paciente dentro de la clinica, tanto de los administrativos
como del personal médico, asi como la puntualidad, la infraestructura y la facilidad con la que llevan a

cabo los procesos necesarios para un paciente.

La segunda técnica, la entrevista, es utilizada para obtener la percepcién de dos trabajadores
de la institucién, lo cual es de vital importancia, ya que asi se conoce los diferentes puntos de vista

que existen y se comprende las acciones que realizan para llevar a cabo su labor.
2.4. DETERMINACION DE LA POBLACION Y MUESTRA

Para el calculo de la muestra se toma en cuenta la cantidad de pacientes que acuden a la
clinica, tanto para consulta externa como para internacion o cirugias. La proyeccion realizada para el
afio 2017, da como resultado que acudiran 1616 pacientes, de acuerdo a los datos obtenidos en el

afio anterior.
Se utiliza la formula de poblacion finita, para obtener el resultado de la muestra.

Dicha féormula es la siguiente:

n= P¥Q*; *N
N*E'+7*P*(

Gréficos 1 Férmula de poblacion infinita

-2 |[




Donde:

Z es el valor normal para confianza
E es el error

N es la poblacion

P es la proporcién de éxito

Q es 1-p o proporcion de fracaso

Se utiliza una confianza del 95% y se obtiene el siguiente resultado.

Muesira para poblaciones
Finitas n= P*Q* ZZ;: N
N* EZ + ZZ*P*Q
INGRESO DE PARAMETROS |
Tamafio de la Poblacién (N) 1,616 Tamafio de Muestra
Error Muestral (E) 0.05 Fdrmula 310
Proporcion de Exito (P) 0.5
Proporcion de Fracaso (Q) 0.5
Valor para Confianza (Z) (1) 1.96
(1) Si: Z
Confianza el 99% 2.58
Confianza el 97.5% 224
Confianza el 95% 1.96
Confianza el 90% 1.65

Gréficos 2 Muestra para poblaciones finitas

La muestra obtenida es de 310 pacientes, a los cuales se les realiz6 la encuesta y de esa
forma se obtiene los resultados acerca de la satisfaccién con el servicio obtenido en la Clinica

Santamaria.

2.5. RESULTADOS DE INVESTIGACION DE ENCUESTAS

2.5.1. Tabulacion de encuestas

1. ¢En general, como considera la atencidn (trato por parte del personal, condiciones del
lugar) que se brinda en este hospital?

10



Calidad de atencion

TABLA DE FRECUENCIA

DATOS M Excelente pORCENTAJE
50 B Muy bueno 16%
50 ) 16%
105 DUtTITg 34%
Reg 45 M Regular 15%
Malo 60 B Malo 19%
34% TOTAL 310 100%

Graficos 3 Resultado de encuesta pregunta 1

Tabla 1 Resultado de encuesta pregunta 1

Segun el estudio realizado, se determiné que mas de la mitad de la muestra encuestada, es

decir el 68% refiere que la atencion general de la clinica Santamaria es de bueno a malo,

expresando, que el trato no es amable y que las condiciones del establecimiento no son las

adecuadas para el servicio que se ofrece. Un 16% refiere que la atencién es muy buena y un 16%

que es excelente. Esta pregunta nos permite obtener una idea general del concepto que tienen los

usuarios de la clinica.

2. ¢En general, como considera el servicio (agilidad de procesos, agendamiento de citas)

que se brinda en este hospital?

11

TABLA DE FRECUEN

DETALLE DATOS
Excelente 30
Muy bueno 40
Bueno 60
Regular 80
Malo 100
TOTAL 310




Calidad de servicio

B Excelente

H Muy bueno

M Bueno
M Regular

® Malo

Gréficos 4 Resultado de encuestas pregunta 2
Resultado de encuestas pregunta 2

Tabla 2

En cuanto a como consideran el servicio que se da en el area de procesos y agendamiento

de citas en los diferentes departamentos, la mayor parte de los encuestados, es decir el 32% expreso

que estos procesos son malos. Un 26% expresa que el servicio es regular. El 19% refiere que el

servicio es bueno. En este punto, observamos que los procesos que se dan a diario en la clinica

Santa Maria obligatoriamente necesitan mejoras, y es importante indagar por qué los clientes no

consideran que sean excelentes.

3. ¢Qué tan ordenados considera usted que se manejan los turnos en la clinica

Santamaria?

2%

Emision de turnos

B Excelente
H Muy bueno
[ Bueno

M Regular

® Malo

TABLA DE FRECUENCIA

DETALLE DATOS POI
Excelente 6
Muy bueno 18
Bueno 87
Regular 123
Malo 76
TOTAL 310

Graéficos 5 Resultado de encuesta pregunta 3
de encuesta pregunta 3

12

Tabla 3 Resultado



Dentro de un sistema de salud en el cual se brinda atencién a una gran afluencia de usuarios,
el proceso de agendamiento y emision de turnos para los usuarios es muy importante. Dicho proceso,
debe ser de acuerdo a la patologia y la gravedad del paciente, pero también se debe tomar en cuenta
el tiempo de solicitud del turno. En cuanto a la opinién de los encuestados, el 40% de personas
refiere que el servicio es regular y el 25% que es malo. Luego el 28% expresa que es un proceso
bueno. Finalmente, un 6% de personas expresa que el servicio es muy bueno y 2% excelente. En el
analisis de esta pregunta se evidencia que se debe manejar un orden mas adecuado para la
obtencién de las citas y que de esta forma los usuarios puedan ser atendidos de forma rapida y
eficiente tomando en cuenta su enfermedad.

4. ¢COmo considera usted, la agilidad al realizar tramites para un paciente? (Ingresos,
Imagenes, laboratorio)

Agilidad en tramites
TABLA DE FRECUENCIA
DETALLE | DATOS PORCENTAJE
Excelente 15 5%
W Excelente Muy bueno | 18 6%
® Muy bueno Bueno 140 45%
| BUENno Regular 80 26%
— Malo 57 18%
Har
it TOTAL 310 100%
m Malo
Graficos 6 Resultado de encuesta pregunta 4 Tabla 4 Resultado

de encuesta pregunta 4

Al momento de que un paciente termina su consulta o es atendido por emergencia, es
habitual que se necesiten exdmenes complementarios 0 en casos mas complicados un ingreso
hospitalario. Muchas veces la agilidad con la que se realizan los tramites internos es que lo que
permite que un paciente se sienta satisfecho con la institucion. En el caso de esta pregunta alrededor
del 56% de los encuestados dijo que dicho proceso va de bueno a excelente. El 26% refiere que es
regular y un 18% considera que es mala la agilidad en los tramites.

5. ¢COmo considera usted que es el trato por parte de los administrativos de la clinica
Santamaria?

13 | DETALLE | DATOS | PORCEN




L Z Excelente 29 Y
Trato administrativo Muy
bueno 80 269
3% Bueno 133 439
Regular 58 199
Malo 10 3%
TOTAL 310 100
W Excelente
= Muy bueno
= Bueno
® Regular
= Malo
Gréficos 7 Resultado de encuesta pregunta 5 Tabla

5 Resultado de encuesta pregunta 5

Otro factor que permite la satisfaccién de los pacientes, es el trato que reciben por parte del
personal que labora en la institucién. Es importante que todos los profesionales de cualquier area
brinden un buen trato. En cuanto a esto, se determina que el 65% percibe un trato de bueno a malo.
Otros expresan que es muy bueno en un 26% y que es excelente en un 9%. De acuerdo a los datos
obtenidos se puede entender que aun se necesita mejorar en el trato que dan los trabajadores para

gue el ambiente sea adecuado y puedan acudir con mayor satisfaccién a recibir la atencion.

6. ¢Cbémo considera usted que es el trato por parte de los médicos de la clinica
Santamaria?
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Trato por médicos

® Excelente
® Muy bueno
W Bueno

® Regular

® Malo

Gréficos 8 Resultado de encuesta pregunta 6
de encuesta pregunta 6

DETALLE | DATOS | PORCENTAJE
Excelente 98 32%
Muy bueno 79 25%
Bueno 58 19%
Regular 45 15%
Malo 30 10%
TOTAL 310 100%

Tabla 6 Resultado

El objetivo final de todos los pacientes que acuden a la clinica Santamaria es ser atendidos

por médicos, con calidad y calidez; de tal forma que se sientan a gusto con el médico y deseen

regresar para una préxima atencién. Este item es muy importante de evaluar porque al ser una

entidad de salud, son los médicos quienes deben brindar la mejor atencién posible. Se obtuvo los

siguientes resultados: el 32% dice que el trato de los médicos es excelente, el 25% que es muy

bueno y el 19% que es bueno. Aln el porcentaje de 15% dice que es regular la atencion y 10% que

es malo el trato brindado por los médicos de la clinica.

7. ¢Como considera usted que es nivel de capacitacion de los profesionales que brindan

consulta en la clinica Santamaria?

Nivel de capacitacion

W Excelente
® Muy bueno
B Bueno

® Regular

® Malo

TABLA DE FRECUENCIA

DETALLE | DATOS PORCENTAJE
Excelente 140 45%
Muy bueno 58 19%
Bueno 45 15%
Regular 45 15%
Malo 22 7%
TOTAL 310 100%
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Graficos 9 Resultado pregunta 7 Tabla 7 Resultado

pregunta 7

El profesional de la salud que brinde la atencién a los pacientes, debe estar altamente
capacitado. Este nivel de capacitacién es percibido por los usuarios y expresan en un 45% que es
excelente. Ademas, en un 19% dicen que es muy bueno y 15% que es bueno. Estos resultados
reflejan que a pesar de que la mayoria de los pacientes, se sienten a gusto con la atencién que
reciben en cuanto a conocimientos médicos, aun no toda la totalidad considera que es excelente y
gue por lo tanto se debe capacitar mas a los profesionales, dandoles la oportunidad de asistir a
congresos, cursos de actualizacion o charlas médicas, tanto a nivel nacional como internacional, para

que de esta manera puedan ofrecer servicios con conocimientos actualizados.

8. ¢Considera usted que los médicos son puntuales en los horarios de consulta?

Puntualidad

TABLA DE FRECUENCIA
B Excelente DETALLE | DATOS PORCENTAJE
= Muy bueno Excelente 24 8%
Muy bueno 36 12%
® Bueno Bueno 62 20%
® Regular Regular 166 54%
il Malo 22 7%
TOTAL 310 100%

Gréficos 10 Resultado pregunta 8
pregunta 8

Tabla 8 Resultado

Los usuarios que acuden a atencién médica por consulta tienen un horario asignado y como

es entendible, desean ser atendidos a la hora que se les ha dado. Sin embargo, muchas veces esto
no es posible ya que cada médico se tomara el tiempo de acuerdo a la patologia del paciente y la
gravedad de la misma. Estas demoras muchas veces generan malestar en los usuarios y se refleja en
los resultados de la encuesta. Solo un 8% expresé que es excelente la puntualidad, un 12% que es

muy bueno. Los porcentajes mas altos se encuentran en regular con un 54% y bueno en un 20%.

9. ¢Se siente conforme con el pago realizado, después de la consulta recibida?
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Conformidad de pago
0%
TABLA DE FRECUENCIA
B Esicélente DETALLE | DATOS | PORCENTAJE
Excelente 60 19%
W Muy bueno Muy
® Bueno bueno 78 25%
Bueno 94 30%
m Regular
Regular 78 25%
W Malo Malo 0 0%
TOTAL 310 100%
Gréficos 11 Resultado pregunta 9 Tabla 9

Resultado pregunta 9

Al momento de realizar un pago, el paciente debe considerar si lo que ha pagado fue de
acuerdo al trato, al servicio y a los resultados obtenidos. Aquellos pacientes que reciben un servicio
adecuado se sienten conformes con la cantidad que deban pagar, pero aquellos que no se sienten a
gusto con el servicio obtenido, van a sentir que el dinero pagado no fue bien invertido. Alrededor del
75% de los pacientes expresaron que se sienten conformes con lo que han cancelado. El 25% dice

que lo que pagaron fue regular de acuerdo a lo obtenido en la clinica en general y en la consulta.

10. ¢Considera usted que en este hospital existen los equipos necesarios para realizar
diagnosticos oportunos?
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Equipos necesarios

DETALLE | DATOS | PORCENTAJE
Excelente 140 45%
Muy
™ Excelente bueno 84 27%
m Muy bueno Bueno 40 13%
0,
Bians Regular 30 10%
Malo 16 5%
® Regular TOTAL 310 100%
m Malo

Gréficos 12 Resultado pregunta 10 Tabla 10 Resultado

pregunta 10

Los pacientes deben obtener diagnosticos oportunos para cada patologia y se necesitan
equipos adecuados para determinar que tipo de enfermedad es la que lo estd aquejando. Estos
equipos deben estar en condiciones adecuadas y ser completos para que puedan brindar
diagndsticos precisos. Los usuarios consideran en un 45% que estos equipos se encuentran en
excelentes condiciones. Un 27% dice que las condiciones son muy buenas, un 13% que son buenas

y un 10% que los equipos son regulares.

2.5.2. Andlisis de encuestas

Segln las encuestas realizadas se puede inferir acerca de la percepcion que tienen los
usuarios acerca de la clinica Santa Maria y de todos los procesos que se llevan a cabo, tanto a nivel

administrativo como a nivel médico.

En una revision general podemos observar que en todos los puntos hay personas que
consideran que los servicios son excelentes, pero asi también podemos ver que hay descontento y
gue muchos usuarios también opinan que aidn hay procesos que son regulares y que falta mejorarlos

para que se pueda tener una atencién de calidad.

En cuanto a la atencién tanto por parte del personal administrativo como del personal médico,
se logra comprender que una gran parte se encuentra de acuerdo y refieren que solo son ciertas

mejoras que se pueden hacer para llegar a la excelencia.

Una de la situacién que genera mayor inconformidad y que se evidencia en los resultados de
la encuesta, es la agilidad de tramites y el agendamiento de las citas. Estos procesos en muchas

ocasiones no tienen la rapidez con la que se deben hacen que los pacientes no deseen regresar a
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recibir la atencién, por lo que estos puntos deben ser muy observados y tomar medidas correctivas

para poder generar mayor grado de satisfaccion.

El grado de conformidad que expresan los usuarios en cuanto a la puntualidad de las citas y
la capacitacién de los médicos, debe dar inicio para que se promuevan las charlas, tanto a los
pacientes para explicar situaciones que conllevan a demorarse en las consultas y también promover
las capacitaciones a los médicos en diferentes niveles y de acuerdo a la especialidad, concediendo

permiso para congresos nacionales e internacionales.

Los resultados que se han obtenido deben ser de utilidad para generar cambios dentro de la
institucién y brindar un mejor servicio a los usuarios para que de esta forma se pueda obtener mayor

afluencia de pacientes y mejorar los ingresos de la clinica.

2.5.3. Analisis de Entrevistas

Las entrevistas se realizaron al Gerente de la clinica Santa maria y a dos trabajadores del
area administrativa. De acuerdo a las respuestas obtenidas, se puede identificar que los problemas

son similares y que concuerdan con aquellos resultados que se obtuvieron en la encuesta.

El gerente de la institucién expresa que las fallas se encuentran en los procesos internos de
la clinica y que en muchas ocasiones estas fallas se dan por la falta de capacitacién o de
conocimiento por parte del personal que labora en las diferentes areas y también por el poco control
que tienen los jefes, descuidando la labor realizada por el personal. El entrevistado considera que
también el nivel médico necesita de mejoras, ya que no manejan de forma adecuada y que no
realizan los informes con el debido formato, generando retrasos en numerosos puntos, como a nivel

de pagos, emision de resultados, entre otros.

Los dos administrativos entrevistados consideran que la falta de entrenamiento al momento
del ingreso, hace que muchas veces desconozcan ciertos procesos y que por lo tanto no haya
agilidad al momento de realizarlos. Es importante conocer que el sistema utilizado era de muy dificil
manejo lo que también impedia que se realicen trabajos oportunos. Otro de los puntos expresados es
que no existen incentivos por parte de los altos cargos de la institucion, lo cual en muchas ocasiones
desmotiva al personal y considera que el ambiente laboral no es éptimo. Finalmente, también
consideran en ambos casos, que la infraestructura y los equipos no son adecuados para la labor

realizada y que es evidente dicha situacion, lo cual es percibido por los usuarios.

Lo mencionado anteriormente, se debe considerar que afecta directamente a la asistencia de
los pacientes, ya que, al ver una instituciéon con un déficit de orden, no desean continuar con

consultas y dejan de acudir.
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CONCLUSIONES

La gestién por procesos nos dirige a trabajar de manera ordenada y siguiendo un patrén

establecido y revisado por los altos mandos de las empresas.

En la clinica Santamaria no existe una capacitacién adecuada de los colaboradores en temas de

procesos y de sus mismas funciones.

Con el analisis realizado se logré comprender que los principales factores de los problemas
laborales en el personal son falta de conocimiento de los procesos y hasta donde llega el limite
de sus funciones esto conlleva a que los mismos se sientan desmotivados ya que no pueden

desenvolverse en su lugar de trabajo.

Mediante la creacién de encuestas de satisfaccion orientadas a los clientes, se identificara de

forma periddica las fallas que se presenten en la institucion.

RECOMENDACIONES

Se debe implementar un sistema de gestion en procesos en los diferentes niveles de la clinica
Santamaria, para asi regularizar los procesos y evitar demoras e insatisfaccion por parte de los
clientes. De esta manera habrd una estandarizacion del servicio y se brindara una orientacion
adecuada al paciente acerca de cuales son los pasos que debe de seguir al momento de obtener

una consulta.

Con el fin de evitar que se sigan cometiendo errores similares dentro de la institucion, se debera
mantener actualizada la informacion acerca de los principales puntos de debilidad que afectan a
la calidad de servicio que recibe el usuario. Se debe tratar de cumplir en lo posible, los
requerimientos de los pacientes, para que de esta forma se logre una satisfaccién completa y una
lealtad hacia la institucién y evitar que esto sea una repercusion la opinién del paciente acerca de

la clinica.

Para que el personal que labora en la clinica se mantenga atento en sus funciones y las realice
correctamente, es importante mantener motivado al personal en todos los aspectos laborales, ya
que, al brindarles un ambiente de trabajo 6ptimo, se reflejara en sus funciones diarias. Es

importante que se realicen capacitaciones mensuales para los procesos se den con facilidad y
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mayor rapidez. Asi también, se refuerzan los principios de excelencia en calidad, servicio y

atencion al cliente.

Al implementar medidas de reconocimiento de las molestias que tienen los usuarios, es
fundamental que se realicen estas encuestas de forma periédica, es decir, una vez al mes. Al
tener una idea clara de lo que piensan los clientes de la clinica, se pueden implementar de forma

rapida los diferentes procesos de mejoras y asi brindar un mejor servicio con calidad y calidez.

21



BIBLIOGRAFIA

ANSOFF, H. (2011). Obtenido de http://www.gestiopolis.com/un-concepto-de-estrategia/

Armstrong, K. &. (2013). Direccion Comercial. Madrid: business marketing school.

Artaza, O., Barria, M., & Angélica, Q. (2016). Modelo de gestion de establecimientos hospitalarios.
Santiago de Chile: Subsecretaria de redes asistenciales.

BURGELMAN. (2010). Obtenido de direccionestrategica.itam.mx/.../2010/.../Jungla-de-conceptos-
estratégicos

Camejo, J. (2013). Grandes Pymes. Obtenido de Definicién y caracteristicas de los indicadores de
gestibn empresarial.: http://www.grandespymes.com.ar/2012/12/10/definicion-y-caracteristicas-
de-los-indicadores-de-gestion-empresarial/

Caranyon, P. (2010). Patient Safety: The Role of Human Factors and Systems Engineering. Stud Health
Technol Inform, 153.

CHASE, R. B., F.ROBERT JACOBS, & NICHOLAS J.AQUILANO. (2010). ADMINISTRACION DE
OPERACIONES. MEXICO D.F.

David, F. R. (2013). Administracion estrategica. Pearson.

Deming, W. (1982). La calidad en servicio. 22 - 24.

Diario El Comercio. (17 de Marzo de 2014). Los afiliados del IESS se quejan por la atencién y la falta de
medicinas. Diario El Comercio.

Diario El Universo. (Febrero de 2011). La salud en el Ecuador. El Universo.

Donabedian, A. (1996). Calidaden la atencion en salud. México DF.

ESPANOLA, R. A. (2016). REAL ACADEMIA ESPANOLA. Obtenido de http:/dle.rae.es/?id=Onrxgkw

FARLEX. (2016). FARLEX. Obtenido de http://es.thefreedictionary.com/mejoramiento

Federico, A. (2005). Gestion y auditoria de la calidad para organizaciones publicas.

Fernandez. (2010). Administracion de Empresas. Madrid, Espafa: Paraninf S.A.

Fred, D. (2003). Conceptos de Adinistracién Estrategica. Mexico D.F: Pearson Educacion.

Galindo, L. (2006). Proceso de atencion al paciente de consulta externa de un hospital nacional.
Guatemala: Universidad Rafel Landivar.

Gomez, H. (2012). importacionesan.blogspot.com. Obtenido de
http://importacionesan.blogspot.com/2011 05 01_archive.html

GRACIA, 0. M. (2013). SALUD Y EFICIENCIA.BLOGSPOT. Obtenido de
http://saludyeficiencia.blogspot.com/search?q=eficiencia

GROUP, B. S. (2012). BUSINESS SOLUTIONS CONSULTING GROUP. Obtenido de
http://myslide.es/documents/que-es-productividad-55b9fbc17d7f6.html#

Hartline, F. y. (2012).

22



Harttine, F. y. (2012).

Huete, D. A. (2011). Administracion de Servicios. Mexico: Pearson Educacion.

INEC. (2010). Censo poblacional. Instituto.

JAY HEIZER, & BARRY RENDER. (2014). Administracion de operaciones. PEARZON PRENTICE HALL.

KARL MARX. (2013). ELEMENTOS FUNDAMENTALES PARA LA CRITICA DE LA ECONOMIA
POLITICA. ESPANA: SIGLO XXI.

Ley No. 2002 - 80. Ley Organica del Sistema Nacional de Salud. (22 de Diciembre de 2006). Ecuador.

Ley Organica de defensa del consumidor. (13 de Octubre de 2011). Ecuador.

Livingston, E. (2010). Solutions for Improving Patient Safety. JAMA, 159 - 161.

MAHILLO. (2013). MOTIVACION. Obtenido de http://motivacion-logi.blogspot.com/

Malagon, G., Galan, R., & Laverde, G. P. (2010). Administracion Hospitalaria. Editorial medica
panamericana.

Maroto, J. C. (2007). Estrategia: de la visién a la accién. ESIC Editorial.

Navas, J. E., & Guerras, L. A. (2002). La Direccion Estratégica de la Empresa. Civitas, Madrid.

Organizacion mundial de la salud. (30 de Enero de 1991). Calidad en salud. Obtenido de
www.who.int/publication

perez, r. (2017). guayaquil: matel.

Steiner, A., Hair, G., & Lamb, G. (2011). Planeacién estratégica. Bogota: Marketing Aplicado.

Tapia, H. D. (2016). Repositorio Digital. Obtenido de
http://repositorio.ulvr.edu.ec/bitstream/44000/722/1/T-ULVR-0895.pdf

Thompson. (2011). Administracion Estrategica TEORIA Y CASOS.

Tschohl, J. (2012). Servicio al cliente El arma secreta de la empresa que alcanza la excelencia.
Minneapolis, Minnesota- Usa: Best Sellers Publishing .

Vargas, V., Valecillos, J., & Hernandez, C. (2011). Calidad en la prestacion de servicios de salud. Revista
de Ciencias Sociales, 663 - 667.

Veldsquez, N. (2010). Evaluacién de la atencién y servicio al cliente propocionado por los hospitales

privados de la ciudad de Jalapa. Guatemala: Universidad Rafael Landivar.

23



24



