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RESUMEN

El presente proyecto tiene como objetivo principal establecer un plan
estratégico para evaluar y mejorar la calidad de atencion al cliente en el area de
emergencia del hospital Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) de la cuidad
de Milagro, mediante una investigacion de campo que permita establecer un
mecanismo que no solo identifique las debilidades del area sino que a través del
diagnostico situacional sefiale cuales son los factores: internos y externos que influyen
en laatencidn al cliente; ademas de evaluar los requerimientos y realizar las respectivas
recomendaciones.

En el desarrollo de esta investigacion, la metodologia utilizada hace énfasis en
la calidad de atencion; a través de métodos: inductivo y deductivo; estructurando un
cuestionario en base a variables detectadas en el estudio, aplicados a usuarios y
familiares mayores de quince afios; dentro de las instalaciones del servicio y sala de
espera.

A través de este analisis se concluye que el factor mejor evaluado fue el trato
afectivo por parte del personal de turno; ademas de la creacion de un area dentro de la
emergencia denominada “demanda insatisfecha” que se encargara de cubrir la atencion
medica de los afiliados que no fueron oportunamente agendados en la consulta externa
mediante el sistema de Call center; generando un ambiente laboral organizado, con un
adecuado personal de turno medido en calidad, eficacia y servicio.

Palabras Claves: Plan Estratégico, Calidad de Atencion al Cliente, Area de

Emergencia, Demanda Insatisfecha.
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ABSTRACT

The main objective of this project is to establish a strategic plan to evaluate and
improve the quality of customer care in the emergency area of the Hospital Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS) in the city of Milagro, A mechanism that not
only identifies the weaknesses of the area but also through the situational diagnosis
indicates which are the factors: internal and external that influence the attention to the
client; In addition to evaluating the requirements and making the respective
recommendations.

In the development of this research, the methodology used emphasizes the
quality of care; Through methods: inductive and deductive; Structuring a questionnaire
based on variables detected in the study, applied to users and relatives over 15 years of
age; Within the facilities of the service and waiting room.

Through this analysis it was possible to conclude that the best evaluated factor
was the affective treatment by the personnel of shift; In addition to the creation of an
area within the emergency called "unsatisfied demand" that will be responsible for
covering the medical care of members who were not timely scheduled in the external
consultation through the Call Center system; Generating an organized work
environment, with a suitable personnel of shift measured in quality, effectiveness and
service.

Key Words: Strategic Plan, Customer Service Quality, Emergency Area,

Unsatisfied Demand



Introduccion

Basado en la tipologia del sistema nacional de salud, el hospital del IESS
Milagro es una institucién que cuenta con un nivel de atencién dos enfocada al
servicio del cliente, cuenta con profesionales implicados en el desarrollo de la
calidad. Con sus 13 afios de inauguracion; en la actualidad el servicio de emergencia
brinda una atencién aproximadamente de 70000 pacientes al afio.

El promedio diario de pacientes atendidos en el area de emergencia del
Hospital IESS Milagro es de aproximadamente 300 personas; con un tiempo
promedio de atencion por cliente de 10 a 15 minutos; atencién dia promedio de 1 hora
40 minutos dentro de rangos internacionales de atencidn; con una tasa de mortalidad
aproximadamente del 15%, cuenta con un nimero de 40 personas que laboran en el
servicio de emergencia que responde a las necesidades y requerimientos de la red
publica integral de salud.

A nivel de gestion, la calidad se prioriza en la mayoria de las instituciones o
empresas prestadoras de salud para lograr o mantener un nivel de competitividad
antes las exigencias del mercado; pero dentro de este marco se presentan deficiencias
gue ocasionan insatisfaccion en los usuarios y pérdida de tiempo.

El hospital IEES Milagro en su afan de mantenerse competitivo tendra que
adoptar nuevas estrategias que permitan mejorar la calidad de atencién basados en la

cultura del dialogo.



Justificacion
En el servicio de emergencia del Hospital IESS Milagro la atencion al cliente

no deja del todo satisfecho, pues los afiliados exigen un mejoramiento en la atencion
debido a la mayor afluencia de pacientes generada por una normativa gubernamental
de medicina ya socializada, que incluye la atencién médica a los hijos de los afiliados
hasta determinada edad.

Por tal motivo es preciso plantear un estudio que pretenda corregir la atencion
al cliente que dia a dia se brinda en este establecimiento y de esta manera emprender
nuevos desafios que mejoren su capacidad resolutiva a su entorno.

Planteamiento del Problema

El Hospital de IESS de la ciudad de Milagro tiene como objetivo brindar un
adecuado servicio de salud a los cientos de personas que acuden diariamente en busca
de atencion médica de emergencia; pero dicha area se ve afectado por la disminucion
del personal profesional y no profesional de la salud, materiales, equipo de
tecnologias deteriorado, impuntualidad del personal, demora en el control de signos
vitales, en la entrega de medicamentos, infraestructura de muy mala calidad.
Actualmente el &rea de emergencia no cuenta con un manual de procedimiento de
calidad de atencion del cliente; asi como realizar encuestas al usuario que acude al
servicio de emergencia para valorar el grado de satisfaccion una vez recibida su
atencion médica.

Delimitacion del Problema

En la Republica del Ecuador, Provincia del Guayas, Canton Milagro el

Hospital IEES se encuentra ubicado en el barrio San Miguel, ciudadela Cien Camas,



Avenida Miguel Campodonico Martinez entre las calles Manuel Ascazubi y calle D;
el mismo que durante la época invernal inunda con frecuencia la planta baja,
poniendo en riesgo maquinas y equipos diagnaésticos que al entrar en contacto con el
agua provoca su deterioro, dejando incluso hasta de funcionar.

Ademaés esta ubicado en un sector donde existe un alto indice de delincuencia
lo que causa inseguridad tanto para los clientes como para el personal que labora en el
hospital.

Formulacion del Problema

¢ Como afecta la calidad del servicio de atencion al cliente en el servicio de
emergencia del Hospital IESS Milagro?

El problema surge cuando en el area de emergencia del Hospital IESS
Milagro hay una afluencia masiva de clientes sin que se les brinde una adecuada
atencion médica con calidad y calidez, generando cierto grado de insatisfaccion en
cada una de las personas que reciben algun tipo de tratamiento; existen varios
ejemplos de otros Centros de salud que tienen este tipo de problemas; pero el del
hospital del IESS Milagro es ahora el tema de investigacion. Por tal motivo el
hospital del IESS Milagro al estar propenso a este tipo de problemas se plantea esta
investigacion, enfocado en la elaboracion de un plan estratégico que mejore la calidad

de atencidn del servicio de atencion al cliente del hospital del IESS Milagro.



Objetivos de la Investigacion
Objetivo general

Disefiar un plan estratégico para mejorar la calidad de atencion al cliente en el
servicio de emergencia del Hospital IESS de Milagro durante julio a diciembre del
2015.

Obijetivos especificos
e Analizar la situacion del area de emergencia del Hospital IEES Milagro
periodo julio a diciembre del 2015.

e ldentificar los factores internos y externos que influyen en la mala la

atencion al cliente en el servicio de emergencia.

e Evaluar la calidad de atencién al cliente en el area de emergencia del

hospital IESS Milagro julio a diciembre del 2015



Capitulo 1
Marco Teorico
El Mercado de los Servicios

La mercadotecnia es la ejecucion de los diversos movimientos que poseen por
propdsito de desempefiar los objetivos de una distribucion al anteponerse a las
peticiones del consumidor final y al encausar un flujo de mercancias aptas a las
necesidades y los servicios que el productor presta al consumidor o cliente
(McClelland, 2004, p. 7).

El término de Mercadotecnia se define como “el cumplimiento de los
movimientos econdmicos que tiene como finalidad orientar el prototipo de los bienes
y servicios del productor al comprador” (American Marketing Association, 1994, p.
18). Por su parte, Lambert (1999) menciona que es “la cognicién social y monetaria
de una sociedad en la complacencia de las necesidades y aspiraciones del
consumidor”.

Kotler Philip hablaba de anticiparse a los requerimientos del cliente, y de no
involucrase en el mercado si no se es competente con nada especifico (Kotler, 1973).
Por lo tanto, los vencedores son los que examinan escrupulosamente insuficiencias,
equiparan oportunidades e instituyen ofertas con el proposito de que la
competitividad no consiga igualar (Vera, 2005).

Satisfaccion de las necesidades del usuario
Botero determind que el mercado envuelve la complacencia de las

insuficiencias del consumidor como mecanismo clave que impulsa este proceso,



(Botero, 2009). Por lo tanto, se asume que la necesidad es la raz6n que origina a que
el ser humano requiera, solicite o implore algo (McClelland, 2004).

La aplicacion del concepto de Maslow, no solo gratifica al ser humano sino
también su entorno social (Maslow, 2002). En el caso del area de emergencia del
Hospital IESS Milagro se simboliza el campo de las insuficiencias de los clientes las
que esten relacionas con las necesidades asistenciales.

Por su parte, Maslow (2002) define la clasificacion de las insuficiencias de los
seres humanos en cinco tipos:

1) Necesidades Fisioldgicas.
2) Necesidades de Seguridad.
3) Necesidades de Pertenencia.
4) Necesidades de Estima.

5) Necesidades de Autorrealizacion.

AUTORREALIZACION

2

FISIOLOGIA

Figura 1. Insuficiencias de los seres humanos
Adaptado de la Revista Mundial de Psicologia



El Servicio al Cliente
Malcom determino que el servicio al cliente es aquella actividad que relaciona
la empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho (Malcom, 2009).
Aplicacion y campo de accion del servicio al cliente
Camacho, hablaba que el compromiso del servicio al cliente no solo debe
comprometer las areas de la mercadotecnia, sino lograr certificaran servicio al cliente
capaz de conservar una correlacion precisa en todas sus &mbitos, con tal de conseguir
sus objetivos (Camacho, 2009).
Importancia del servicio al cliente
El brindar un mejor servicio al cliente logra comercializaciones tan eficaces
como los descuentos y la radiodifusion; pues cautivar un nuevo comprador es
alrededor de seis veces mas caro que conservar uno. Segun lo expuesto por Murilloy
Saurinab concluye que: “La necesidad de conocer la percepcion de la calidad
asistencial recibida por los ciudadanos es clave para abordar con éxito mejoras en la
prestacion de los servicios de salud” (Murilloa & Saurinab, 2012, pags. 304-309).
Plan estratégico del servicio al cliente
1) El liderazgo del grado de administracion es la plataforma del encadenamiento.
2) Ladisposicion interna promueve la complacencia del personal.
3) El agrado de los trabajadores estimula su honradez.
4) Lahonradez del equipo de trabajo promueve la productividad.
5) La produccidn de los trabajadores induce el importe del servicio.
6) El importe del servicio estimula la complacencia del cliente.

7) Lacomplacencia del cliente promueve la honradez del consumidor.



8) La honradez del consumidor induce los beneficios y la adquisicion de nuevos
compradores.

Caracteristicas de la atencion al cliente

Berlog afirmo que: “Las agrupaciones, dentro de su procedimiento
estratégico, posicionan a sus consumidores por ademas de todo, muchas periodos este
veredicto no se desempefia” (Berlog, 2011). Un empleado insatisfecho genera clientes
insatisfechos: Los empleados son los primeros clientes de una empresa, ya que si no
se les satisface primero a ellos como pretendemos dar un buen servicio a los clientes
externos, por ello estas estrategias van de la mano con las tacticas de marketing.

Servicio al cliente, una potente herramienta de marketing

La calidad es lo que hace sentir satisfechos a los usuarios de cualquier
establecimiento, ya que si reciben un producto o servicio de calidad volveran unay
otra vez ya que les genero un resultado o beneficio esperado; pasa lo mismo con los
servicios hospitalarios ya que si estos son de calidad, es decir son eficientes van a
quedar satisfechos permitiendo garantizar un adecuado nivel de confianza sintiéndose
comodos por gue sintieron que el servicio llend sus expectativas.

Una de las herramientas mas eficaces y empleadas por las compaiiias es el
servicio al cliente es interpretado por Yoder quien afirmo: “La direccion y gestion de
un hospital, actia en el ambito interno, ahi es donde se puede trabajar para facilitar la
eficiencia, economia, transparencia y efectividad de los recursos, hasta alcanzar la

calidad, mejora continua y competitividad de los servicios médicos” (Yoder, 2006).



Marco Referencial

El marketing de la salud como un modelo de calidad

En el sector de la salud el término calidad no es sinonimo de lujo o de
complejidad, sino mas bien, un término que se dé en todos los niveles de atencion con
cuatro palabras fundamentales para direccionar el accionar sanitario: Equidad,
Efectividad, Eficacia y Eficiencia; pues cuando la prestacion de los servicios se
realizan con equidad, esto es dar mas a quién mas lo necesita garantizando la
accesibilidad, con eficacia, utilizando metodologias y tecnologias adecuadas, y con
efectividad, cuando alcanzamos la cobertura e impactos adecuados.
Marco Legal

Ley 77 Registro Oficial Suplemento 626 de 03-feb.-1995 Ultima

modificacion: 22-dic.-2006 Estado: Vigente; EL CONGRESO NACIONAL EN

PLENARIO DE LAS COMISIONES LEGISLATIVAS CONSIDERANDO:

QUIE, la proteccion de la salud y la vida son derechos inalienables del ser humano y
asi los consigna la Constitucion Politica de la Republica; QUE, los derechos sélo
pueden ejercerse dentro de un marco legal que precautele la inmediata atencion de las
personas en casos de emergencia en los servicios de salud; QUE, los pacientes tienen
derecho a conocer en los servicios de salud, la naturaleza de sus dolencias, el
diagnostico médico y las alternativas de tratamiento, respetando su privacidad y

dignidad.
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Derechos del paciente
Art. 2.- DERECHO A UNA ATENCION DIGNA.- Todo paciente tiene
derecho a ser atendido oportunamente en el centro de salud de acuerdo a la dignidad

que merece todo ser humano y LEY DE DERECHOS Y AMPARO DEL PACIENTE.

Marco Conceptual

Administrar.- Gobernar, ejercer la autoridad o el mando sobre un territorio y

sobre las personas que lo habitan. Dirigir una institucion.

Cliente.- Persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o empresa.

Empresa.- Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales, mercantiles o

de prestacion de servicios con fines lucrativos

Hospital.- Establecimiento destinado al diagndstico y tratamiento de enfermos, donde

se practica también la investigacion y la ensefianza.
Mercadotecnia.- Conjunto de principios y practicas que buscan el aumento del
comercio,

Especialmente de la demanda.

Organizacion.- Accién y efecto de organizar u organizarse. Asociacion de personas

regulada por un conjunto de normas en funcion de determinados fines.

Producto.- Caudal que se obtiene de algo que se vende.

Satisfaccion.- Accion y efecto de satisfacer o satisfacerse.
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Servicios.- Organizacién y personal destinados a cuidar intereses o satisfacer

necesidades del pablico o de alguna entidad oficial o privada.

Legal.- Proporcion de cada una de las bases respecto a las instituciones para poder
determinar los alcances de su naturaleza de participacion politica que por lo regular se

encuentran en nimeros de provisiones entre leyes interrelacionadas.

Experimental.- Se determina a las investigaciones que se utilizan como experimentos
de principios ya encontradas de manera cientifica, estos pueden llevarse a cabo en

laboratorios o fuera de estos.
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Capitulo 11
Antecedentes Del Estudio

El primer dispensario del seguro social de atencion ambulatoria fue en el afio
de 1940; con apenas un medico general; dos décadas después con el decreto 517 del
20 de septiembre de 1963; se modifica el dispensario con el nombre de Unidad
Médica niumero 30 ubicado en las calles Rocafuerte entre Garcia Moreno y 24 de
mayo; es en las década del 70 con el aumento de la demanda de usuarios que mejoran
la infraestructura y recursos humanos para la atencién de la salud; el 6 de junio de
1991 obligan al gobierno y al consejo superior del IESS a la suscripcion del contrato
para empezar la construccion del tal anhelado hospital denominado “133 camas “. El
17 de mayo del 2004 se inaugura un edificio moderno en la ciudadela San Miguel,
avenida Miguel Campodonico Martinez entre las calles, Manuel Ascazubi y calle D,
A 800 metros del destacamento de la Policia Nacional. El 16 de Septiembre del 2005
es denominado Hospital IESS Dr. Federico Bolafios Moreira en honor a este ilustre
ciudadano, reconocido por su entrega y dedicacion al afiliado y jubilado; el mismo
que finales del 2011 su nombre fue retirado por una disposicion del Consejo Superior
del IESS, por haberse obviado su tramite a esta méxima entidad rectora, por lo tanto
no habia la base legal para tal asignacion.

En la ciudad de Milagro, especificamente el Hospital IESS Milagro no se ha
realizado investigaciones que permitan mejorar la calidad de atencion al cliente en el
area de emergencia por lo que esta investigacion es pionera en lo que concierne a este

tema con la respectiva implementacion de un plan estratégico.
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Aspectos Geograficos del Hospital IESS Milagro

Hoy en dia el hospital IESS Milagro es catalogado como la capital de la quinta
region, se encuentra ubicado en la Ciudadela Cien Camas, en la Avenida Miguel
Campododnico Martinez, entre las calles Manuel Ascazubi y calle D. Actualmente
cuenta con una complejidad hospitalaria nivel 1l con una extension de 42780 m2 de
superficie de terreno, con una area de construccion de 14302.92 m2, edificada en cuatro
pisos; ademas de formar parte de la Red Integral de Salud Publica y del modelo de
atencion de salud ecuatoriano lo que permite recibir la afluencia de pacientes
provenientes de provincias aledafias como lo son: Bolivar, Azuay, El Oro, Guayas y
los Rios.

El hospital esté limitado de la siguiente manera:

e Enel norte: Av. Miguel Campodonico Martinez; en el sur: Cdla. San Miguel

e Este: Calle D y en el oeste: Calle Miguel Ascazubi

2 p e
> carlos Vega**\*
\ 22N TN

Figura 2 Vista satelital del Hospital IESS-Milagro.
Tomado de Google (2015).
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El Hospital IESS Milagro, con una area de construccion de 14°302,92 m2
cuenta con cuatro pisos, cuya estructura de hierro y hormigon armado, pintadas las
paredes estan con latex y esmalte de colores pasteles. Las paredes de los bafios,
cocina, lavanderia, Quiréfanos, Malaria y Emergencia estan recubiertas de ceramica,
los mesones de Admision, Laboratorio, Rayos X, Farmacia, estaciones de Enfermeria
y todos los de atencion al publico son de marmol.

Los servicios hospitalarios del IESS de Milagro, estan distribuidos de la
siguiente manera:

Planta Baja: Estadistica, medios de diagndstico, Terapia Respiratoria, Area
de procedimientos especiales, Medicina Fisica, Rehabilitacion, Unidad de
Ginecologia, Farmacia, Servicio Trabajo de Social, Dietética (Comedor), Lavanderia,
Radiodiagndstico, Imagenologia, Anatomia patolégica, Emergencia y Observacion,
Morgue, Mantenimiento (consorcio), Bodega, Ascensores, Cafeteria, Reloj digital.

En la Consulta Externa se encuentran los servicios por especialidad, como
Otorrinolaringologia, Oftalmologia, Cardiologia, Neurologia, Neumologia, Salud
Mental (Psicologia Clinica), Traumatologia, Urologia, ademas de los servicios de
Medicina Interna, Pediatria, Vacunacion, Admision, Sala de curaciones, Sala de
Electrocardiograma y ecografia y Enfermeria consulta externa. En los exteriores del
Hospital encontramos los parqueaderos, las unidades de transportacion, el helipuerto,
la sala de maquinas y las areas verdes.

Primer Piso: Area Administrativa (Direccion Ejecutiva, Técnica y
Financiera, Jefatura de Enfermeria, Departamento de contabilidad, Recurso humano y

personal servicios generales e informaticos, y Tesoreria). Salon Auditérium, Capilla,
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Saldn de docencia, Comité de selecciones y educacion para la salud, bar de la
asociacion de empleados, el centro de copiado y bafos.

Segundo Piso: Central de cirugia (Quiréfanos — Preoperatorio —
Postoperatorio), Central de esterilizacion, Unidad de Terapia Intensiva, residencia de
médica y departamento de facturacion, bafios.

Tercer Piso: Area de Hospitalizacion Clinica (32 camas), con todas las
especialidades de medicina interna (neurologia, cardiologia, gastroenterologia,
neumologia) para hombres y mujeres, y la estacion de enfermeria.

Cuarto Piso: Area de Hospitalizacion Cirugia (32 camas) con especialidades
de Gineco-Obstetricia, Urologia y Traumatologia.

Todos los ambientes poseen climatizacion natural y artificial. EI Hospital
posee una central de aire acondicionado gque provee a los diferentes servicios de
acuerdo a los horarios de atencion. La patologia con mayor prevalencia hospitalaria
sigue siendo la Hipertension Arterial, con el 45%, seguido de la diabetes Mellitus con
un 11%.

Talento humano de planta

En el Hospital del IESS de Milagro existe el siguiente personal:



1)
2)
3)
4)
5)

6)

7)

8)
9

Un director ejecutivo.

Dos directores técnicos.

Un jefe financiero.

Un responsable de facturacion.
Cuatro personas responsables
de Contabilidad.

Una persona responsable de
tesoreria.

Una persona responsable de
servicios generales.

Una gquimica —farmacéutica.
Dos despachadores de

farmacia.

10) Dos guardias.

11) Una secretaria.

12) Un responsable del

presupuesto.

13) Una analista de recursos

humanos.

14) Un jefe de enfermeria.

15) Nueve licenciadas de

enfermeria.

16) Quince auxiliares de

enfermeria.

17) Un oficinista de admision.

18) Dos médicos anestesistas.

19) Dos médicos pediatras.

20) Un médico ginectlogo

21) Un médico traumatdlogo.

22) Un médico cirujano general.

23) Dos médicos internistas.

24) Un médico fisiatra.

25) Un médico radiologo.

26) Un médico patologo.

27) Un médico cardiologo.

28) Un médico otorrino.

29) Un médico gastroenterélogo.

30) Un médico oftalmdlogo.

31) Tres licenciados en
Laboratorio.

32) Un Tecnoblogo en Fisiatria.

33) Un Tecnoblogo de RX.

34) Tres conserjes.

35) Un tecndlogo en dietética.

36) Tres auxiliares en dietética.

37) Dos licenciados en terapia

respiratoria.
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Personal Contratado

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

9)

Dos ginecologos.

Un Carditlogo.

Un neurodlogo.

Dos medicos anestesistas.
Un psiquiatra.

Tres medicos generales.

Dos médicos gastroenter6logos.

Dos médicos radiélogos.

Tres cirujanos generales.

10) Un despachador de farmacia.

11) Dos urologos.

12) Trece oficinistas.

13) Nueve auxiliares de enfermeria.

14) Siete licenciados de enfermeria.

15) Un tecno6logo en computacion.

Total De Personal: 125
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Vulnerabilidades

El Hospital IESS Milagro, cuenta con una sola via de acceso por la parte del
frente, que es la Avenida principal Miguel Campodoénico Martinez (avenida de alto
flujo, recorrido del transporte masivo de la linea 10) y cuyo ingreso al hospital es por
las calles Manuel Ascazubi y calle D, que dan paso al personal médico, paramédico,
auxiliar y afiliado. Se ha identificado las principales dificultades para el ingreso al
Hospital IESS Milagro en general son:

1) Laubicacion geogréafica del Hospital del IESS en la ciudad de Milagro, esta
sobre una zona de sismo nivel debajo de la costa, cerca del rio Milagro, con
altas posibilidades de inundacion.

2) Existe una via de acceso dado por un solo puente estrecho y deteriorado el
cual dificulta y prolonga la atencion de los usuarios que asisten a la
Institucion.

3) Al existir una via de alto flujo vehicular el momento que se produzca un
accidente de transito provocara la interrupcién del paso al hospital con la
consiguiente congestion vehicular (Cajas, Gonzélez, Alvarado, & Basurto,
2014).

Caracteristicas generales de la poblacion

La poblacién de milagro en su mayor parte es mestiza, de etnia montubia,
parte fundamental de su gran desarrollado econémico; en base al Gltimo censo del
2010, Milagro cuenta con 166.634 habitantes, el indice de crecimiento poblacional es

del 1,7%. Cerca del 20% pertenece a la zona rural y el 80% habita en la zona urbana.
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Situacion geografica

La situacion geografica esta determina en la zona de “San Francisco de
Milagro” donde esta se encuentra ubicada al este de la provincia del Guayas a un
aproximado 45km del Canton de Guayaquil y a 4 metros respecto al nivel del mar,
siendo esta establecida con una poblacion de 156-548 habitantes y una poblacion
flotante de 200.000 habitantes en temporadas de zafra y fines de semana.

Extension

Esta integrado por las parroquias rurales: Chobo, Milagro, Roberto Astudillo,

Mariscal Sucre, Cinco de Junio, 176 ciudadelas y 2.597 manzanas.

Mapa de Milagro Datos Google 2016

Figura 3 Vista satelital de la ciudad de Milagro
Tomado de Google (2015).
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Los servicios basicos en la ciudad de milagro
Agua potable: Ante el crecimiento no planificado de la poblacion de milagro se
ha generado una serie de problemas, pues la falta de un plan maestro de agua
potable y la limitacion financiera es tema de preocupacion de la anterior
administracion municipal cuyo consigna ha sido precisamente dotar a la ciudad
del liquido vital y solucionar este problema que ha aquejado a milagro, por mucho
tiempo (Bolafios, 2014).
Alcantarillado: El sistema de alcantarillado es un problema que se exacerba
durante la estacion invernal, por lo que el alcantarillado pluvial, sanitario y
drenajes naturales superficiales resultan ser insuficientes (Bolafios, 2014).
Estructura vial: La estructura vial constituye la parte fundamental para el
desarrollo de la ciudad; la mayor parte de las vias de milagro son de tierra 'y
lastradas; encontrando vias asfaltadas en la zona céntrica (Bolafios, 2014).
Transporte Publico: La transportacion en la cuidad de milagro esta a cargo de
una sola cooperativa, denominada “Ciudad de Milagro”; que dispone de 62
unidades repartidas en 10 lineas de buses cubriendo aproximadamente el 70
%.Ademas la ciudad de Milagro cuenta con un Terminal Terrestre, conformado
por 17 cooperativas de transporte entre los méas conocidos tenemos: Mariscal
sucre, Expreso Milagro, Rutas Milagrefias, Ejecutivo Express, cuyo destino
principal es la ciudad de Guayaquil (Bolafios, 2014).
Energia eléctrica: El suministro de energia eléctrica transcurre sin problemas

graves (Bolarios, 2014).
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Poblacion de referencia

Dentro del area geogréafica de la poblacion se toma como referencia el centro,
el sur y el este de la ciudad de Milagro donde cada una de las parroquias se dividen
en zonas como por ejemplo la nimero 5 que cuenta con 18.200 habitantes y donde la
ciudad de Milagro posee una de las poblaciones afiliadas de 51.886 habitantes.

Asi como lo detalla Cajas et al (2014) “considerando que la ampliacion de la
cobertura de cada afiliado con una familia de 3 miembros produce un incremento
anual del 100%; el promedio de consultas seria de 3.000 primeras consultas 2.011 a
6.000 consultas promedio en el 2.012; esto quiere decir que si se incrementa la
poblacién al finalizar del periodo habrian 72.000 nuevos usuarios del hospital, con un
incremento del 38,7% que sumado al promedio de la poblacion beneficiaria de
123.886 afiliados se espera terminar para el 2014 con un incremento del 29 %
promedio lo que resultaria en una poblacién afiliada de 159.812.94 (160.000). La
cuidad de Milagro al igual muchas ciudades latinoamericanas, ha tenido un
crecimiento sostenido de partir de la Gltima década de los 50”; tal como se aprecia en

el siguiente cuadro:

Tabla 1. Poblacion de acuerdo a los afios

ANO 1950 1962 1974 1982 1990 2001 2010

POBLACION 13.736 28.148 53.106 77.010 93.637 113.440 166.634

Tomado de Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014,
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La poblacién detallada pertenece al Hospital IESS Milagro, en consideracion

al afio 2010 donde se proyectaba un aproximado de 47.000 usuarios y con

protecciones al afio 2030 de 130.000, para lo cual en el censo realizado en el afio

2010 Milagro contaba con 166.634 habitantes siendo su indice de crecimiento de un

1.7%, mientras que el 20% pertenecia a la zona rural y el 80% la zona urbana.

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

9)

Poblacion por género de milagro

Las mujeres representa el 50,4%, de la poblacion urbana.
Los hombres representa el 49,6%.

Los nifios menores de 2 afios, representan el 3,45%.

Los nifios preescolares que es de 2 a 4 afios, el 5,7%.

Los nifios en edad escolar (5-11 afios) constituyen el 14,2%.
Los adolescentes en edad colegial (12-17 afios) el 11,7%.
Los jovenes entre 18 y 25 afios constituyen el 14,8%.

Los adultos jovenes entre 26 y 39 afios representan el 20,9%.

Los adultos propiamente dichos entre 40 y 64 afios son el 21,2%.

10) Los adultos mayores, mayores de 65 afios el 7,8%.
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Figura 4. Poblacion perteneciente al catén Milagro de acuerdo a su género y edad
Tomado de Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014

Mision y Vision

Mision del hospital IESS milagro

Brindar atencion médica a los clientes con prestaciones y servicios de calidad
y calidez mediante la optimizacion de los recursos con el compromiso de capacitar a
su personal con nuevas propuestas, el cual permita desarrollar una gestién horizontal
de programas, planes y proyectos enfocados al problema

Vision del hospital IESS milagro

Tener un area de emergencia con recursos humanos y materiales suficientes,
con el adecuado abastecimiento de farmacos y mantenimiento técnico permanente de
los equipos adquiridos, el cual brinde una atencion integral al cliente con un enfoque
preventivo y curativo, con una infraestructura fisica sin riesgo de contaminacion, ni
congestion de usuarios, en donde el profesionalismo garantice prestaciones de salud

con calidad y calidez.
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Cartera de servicios del hospital IESS milagro

El Hospital IESS Milagro cuenta con 133 camas, con una cartera de servicios
conformado por una consulta externa cuyo horario de atencion es de 6h00 hasta
22h00; El servicio de emergencia brinda atencion al cliente durante las 24 horas;
ademas de las areas de: hospitalizacion, laboratorio clinico, imagenologia y farmacia,
brindando cobertura ante el aumento de la demanda de afiliados. La cartera de

servicios del hospital IEES Milagro incluye los siguientes:



Tabla 2 Cartera de servicio del Hospital del IEES de Milagro
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Especialidades

Cartera de
procedimientos

Tipo hospitalario(H)
Ambulatorio(A)
Observacional(O)

Paciente
s adultos (A) y
pediatricos (P)

Cirugia general

Medicina
interna que colabora
con cardiologia

Dermatologia

Gastroenterolo
gia

Ginecologia

Consulta
externa
Colelap
Apendilap
Hernioplastia
(inguinal, umbilical,
epigastrica)
Diagnostico no
invasivo
Consulta
externa
Electrocardiogr
afia
Electroterapias
Infiltraciones
Crioterapia
Procedimientos
varios
Consulta
externa
Cirugia
dermatolégica
Consulta
externa
Endoscopia
digestiva alta
Histerectomia
vaginal
Colposcopia
Conizacién
Plastia vaginal
Colpoperinorra
fia
Colocacion de
bandas tvt
Histeroscopia
Cistectomia
ovarica

A

H
H/H

A/H

I I>»>» >» » » » » >» >»»>» >» >» >

I

A

> >

2
T

> > >» >» >»2>» >» > » > » > >>>» > P> P
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Laparoscopia
diagnostica y
quirdrgica
Tumorectomia
benigna de mama
Biopsia abierta
de mama
Legrados
diagnosticos
Medicina Consulta
interna externa
Urgencias
odontologicas

Odontologia
general
Extracciones y

cirugia menor
Limpiezay
profilaxis

Peridoncia 'y

endodoncia
Rayos x
periapicales

Odontologia

preventiva

Odontologia

pediatrica
Rehabilitacion
oral
Consulta
externa
Urgencias
Pediatria pediatricas
Cuidados
intermedios pediatricos
Consulta
externa
Fisioterapia
Onda corta
Rehabilitacion / Ultrasonido
Fisioterapia Laser terapia
Rehabilitacion
postquirurgica

Odontologia

Psicologia

> >» >» >» I

>

> >»>»>»>» >» » » » » » » » » > > >

>

> > > >

AP

AP

AP

> > » » >»

AP

AP

>>>>
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Traumatologia

Emergencias

Urologia

Imagenologia

Laboratorio
clinico

Laboratorio e
histopatologia

Consulta
externa
Sala de yesos
Osteosintesis
Artroscopia
Cirugia
correctiva
Triaje
Urgencias
generales
Procedimientos
varios
Ekg
Observacion
las 24 horas
Inyectologia 24
horas
Consulta
externa
Cirugia

convencional

ambulatoria
Radiologia

convencional

Ultrasonido
Mamografia
Ultrasonido

gineco Obstétrico

Biopsia 'y

drenaje dirigidos con

contraste
Hematologia
Uro analisis
Parasitologia
Hormonas
Serologia
Bacteriologia
Urgencia
Bioquimica
Procesamientos

y estudios de piezas

quirurgicas
Citologia e

histopatologia a
pacientes de zona 5

>

> >>» >

> >»>>>2>>>> P

> >>> >

A/P
AP

AP
AP
A/P

A/P

AP
AP

A/P
AP
A/P
AP
A/P
AP
A/P
AP

AP

A/P
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Citologia A A
_ Aneste§|a A AP
peridural y raquidea
Anestesia A AP
troncular
Bloqueos A A
Terapia del
Anestesiologia dolor agudo en A AP
recuperacion
Anestesia A A/P
general
Chequeo A AP
preoperatorio
Sedo analgesia A A/P
Mediana
complejidad H AlP
_ Sala de
Quirofano recuperacion A A/P
Central de
esterilizacion
o Consulta
Psiquiatria externa A A
Visita a Adultos
domicilio mayores Yy clinicos A A
cronicos
. Consulta
Farmacia externa y emergencia A AP
. : Apoyo en todas
Trabajo social las Areas A A/P

Tomado de Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014 (Departamento de
Estadisticas del Hospital IESS Milagro 2014)

Servicios de diagnostico
1) Laboratorio Clinico
2) Iméagenes (RX - Tomografias-Ecografia )
3) EK.G.
4) Gasometria Arterial
5) Terapia Respiratoria

6) Endoscopia



1)
2)
3)

4)

1)
2)
3)
4)
5)

6)

1)

2)

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

Servicios de apoyo

Unidad de Enfermeria

Trabajo Social

Farmacia

Bodega General

Servicios generales

Dietética

Aseo y Limpieza

Esterilizacion

Transporte

Lavanderia

Guardiania

Servicios de hospitalizacion con capacidad de 32 camas
Servicios Médicos — Clinicos de Internacion
Servicios Médicos- Quirargicos de Internacion

Servicios médicos quirdargicos

Cirugia Gineceo-Obstetra
Cirugia Uroldgica
Cirugia Traumatologia
Cirugia General

Cirugia Laparoscopicas
Cirugia de Oftalmologia

Recuperacién con 5 camas disponibles.

29
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Servicio de Abastecimiento

1) Comité de Adquisicion de Equipos

2) Comité de Farmacos e Insumos Médicos

3) Recepcion y Entrega de Farmacos e Insumos Médicos
Servicio de urgencias

1) Atencion Médico- Clinica

2) Atencion Médico- Quirurgica

Demanda de atencion del hospital IESS milagro

Tabla 3. Dindmica Poblacional

Poblacién adscrita (afiliada) al hospital IESS Milagro 70.000
Poblacién estimada del Cantén Milagro 166.634
Numero de atenciones en el 2013 144.751

Tomado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014. Datos proporcionados por el
Departamento de Estadistica y Facturacion del Hospital IESS Milagro



Tabla 4 Poblacién afiliada atendida por afios
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ANO POBLACION AFILIADA ADSCRITA
2010 21.288
2011 24.309
2012 27.226
2013 29.949
2014 32.944

Tomado de Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014

30.000
25.000 A
20.000
15.000
10.000
5.000
2010 2011 2012 2013
| = POBLACION AFILIADA ADSCRITA|  21.288 24.309 27.226 29.949

Figura 5 Poblacion afiliada adscrita

Tomado del Departamento de Estadistica del Hospital IESS Milagro
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El crecimiento de la demanda de la poblacién de afiliados ha sido siempre
constante y a un ritmo del 1,7% anual (INEC) hasta el afio 2011. Desde el afio 2012 la
demanda se ha incrementado considerablemente.

Informacion Financiera

El financiamiento del Hospital IESS de Milagro esta en funcion del
presupuesto asignado a las Unidades Médicas del IESS y aprobadas por el Consejo
Directivo del IESS los mismos que el ultimos meses han experimentado un
crecimiento de gran magnitud, acorde con las necesidades de los afiliados en relacion
a las patologias y de una moderna infraestructura hospitalaria que exige como
prioridad el equipamiento médico e informatico.

Politicas de la institucion

Politica institucional
Toda organizacion autorizada por la alta direccion debera desarrollar, difundir

y aplicar claramente la politica en seguridad y salud en el trabajo, como parte de la
politica general de la empresa y comprendera la gestion: administrativa, técnica y del
talento humano, teniendo como objetivos la prevencion de los riesgos laborales, la
mitigacion de los dafios, la seguridad de las labores, el mejoramiento de la
productividad, la satisfaccion y el bienestar de las partes interesadas y la defensa de la
salud de los trabajadores (Bolafios, 2014).

Politicas operacionales

1) Ser adecuada a los fines de la organizacion y a la cuantia y tipo de los peligros
en certidumbre y salud en la responsabilidad de la empresa.

2) Debe contener expresamente el compromiso de mejora continua.
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3) Comprometerse al cumplimiento de la norma legal aplicable en el campo de la

seguridad y salud en el trabajo.

4) La politica debera ser documentada, implementada y mantenida.

Analisis situacional del Hospital IEES Milagro enfocado en la calidad de

atencion al cliente

Basado en la tipologia del sistema nacional de salud, el hospital del IESS

Milagro, se encuentra ubicado en el Segundo Nivel de Atencién, ambulatorio,

segundo nivel de complejidad, categoria Il. En respuesta a las necesidades

asistenciales actuales y los requerimientos de la Red Pablica Integral de Salud. La

Direccion Técnica del Hospital IESS Milagro elabor6 un Programa Médico-

Funcional que se describen de la siguiente manera:

Tabla 5. Servicios que ofrecen las diversas areas

AREA SERVICIOS ESPACIOS
30 consultorios, 9
Consulta externa Consultas
procedimientos
5 consultorios, 2
Emergencia Consultas

Observacioén

Central quirargica

y gineco-obstétrica

Hospitalizacion

Cirugias, post-

operatorio y partos

camillas de reanimacion
6 camas
4 quiréfanos 1
sala de parto, 4 camas de
recuperacion y 1

termocuna
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Terapia intensiva

Hospitalizacion de
cirugia

Materno-infantil

Pediatria

Hospitalizacion de

medicina interna

Clinica

oftalmoldgica

Hospitalizacion y

procedimientos

Hospitalizacion

Hospitalizacion

Hospitalizacion

Hospitalizacion

divido en: 2 alas (a-b)

Consultas

6 camas

33 camas

12 camas
3 termocunas,18

camas

54 camas

1 consultorio, 3
salas de diagnostico con

su propio quiréfano

Servicios de apoyo asistencial, administrativo y servicios generales

Tomado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014

MATRIZ FODA

Para un mejor andlisis de la problemética del Hospital IESS Milagro en

cuanto a la atencidn del cliente en el area de emergencia, se decide estructurar en base

a la matriz FODA, para lo cual dividiremos en un andlisis interno para describir las

fortalezas y debilidades, y de un andlisis externo para describir las amenazas y

oportunidades.



1)

2)

3)

4)

5)

6)

1)

2)

3)
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Factores internos en la emergencia del hospital del IESS en Milagro
Fortalezas
Atencion permanente las 24 horas del dia por el personal médico y
paramédico de que se encuentra de turno en el area de emergencia del
Hospital IESS Milagro.
Predisposicion del personal médico y paramedico del trabajo en equipo en el
area de emergencia en el hospital IESS de Milagro
Iniciativa y aspiraciones del personal médico y paramédico dentro del area de
emergencia
La responsabilidad y el cumplimiento de las ordenes por parte del personal
médico y paramédico para el servicio a la comunidad
El &nimo de brindar una calidad de atencion médica de emergencia para su
pronta recuperacion
Respeto por la institucion y sus dirigentes hospitalarios y autoridades del
canton milagro.
Debilidades
Falta de medios de comunicacion.
La falta de fluidez de la atencion médica en el area de emergencia durante el
tiempo de adaptacion del personal de enfermeria debido a las rotaciones a las
gue esta sometido.
La desconfianza e inseguridad por parte del cliente y familiares al no existir la
debida informacion sobre la medicacion utilizada y procedimientos de

emergencia que se realizan.



4)

5)

6)

7)

1)
2)
3)
4)
5)

6)

1)

2)
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Infraestructura reducida del area de emergencia debido al crecimiento
poblacional en los dltimos afios
Un ambiente de inestabilidad laboral hace que el personal le de poca
importancia al verdadero sentido del servicio de la salud y simplemente
trabajan por un sueldo.
Inconformidad del personal de enfermeria por sentirse sometido a un mayor
trabajo en el area de emergencia comparado con otras areas, lo que hace que
quieran salir lo mas pronto de dicha area
La impuntualidad en la atencion se considera como un indicador de mala
calidad.
Factores externos en la emergencia del hospital del IESS en Milagro
Amenazas

El bajo nivel cultural de la poblacién en su mayor porcentaje.
Factor climatico variable.
Escasa presencia de médicos especialistas en el mercado laboral
Poca participacion de la poblacion con respecto a los problemas sanitarios.
Deficiente sistema de citas médicas por Call center
Escasos proveedores de insumos y material medico

Oportunidades
Establecimiento de salud accesible para toda la poblaciéon.
El interés de las autoridades para el desarrollo de proyectos de planificacion y

gestion efectiva.
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3) Laasignacion del presupuesto disponible del estado segun el nivel de
atenciones.

4) Posicionamiento en el mercado sanitario.

Diagnostico Situacional del Area de Emergencia del Hospital IESS Milagro

Figura 6 Hospital IEES — Milagro
Fuente: Hospital IESS Milagro
Tomado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014

El Hospital IESS Milagro cuenta con un nivel basico tipo 2 de complejidad 3,
tiene una permanente atencion al cliente las 24 horas, con el Unico objetivo de priorizar
la atencion inmediata de las emergencias presentadas en toda la zona de influencia.

Actualmente se cuenta con un area de emergencia, que consta de cinco

consultorios con capacidad de atencion al cliente en promedio de 300 personas diarias;
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un area de Observacion compuesta de seis camas Yy siete camillas para el area de
hidratacion, ademas de dos area de reanimacion; lo que permite cubrir en parte la
atencion al cliente, ante el aumento de la demanda de afiliados; cuyo nimero aumentd
en relacion al afio 2012, 2013 y 2014.

Sin embargo este incremento en el nimero de atenciones en el area de
emergencia sea por el incremento de afiliados asi como los clientes remitidos al area
de emergencia; éste queda reducido en espacio fisico disponible, sobre todo para los
clientes criticamente enfermos que requieren de una mayor atencion que garantice su
estabilizacion. Cabe recalcar que en este incremento de afiliados no incluye los hijos
menores de 18 afios y conyuges.

Recursos del area de emergencia del Hospital IESS Milagro

Tabla 6 Recursos del area de emergencia del Hospital IEES — Milagro
AREA RECURSOS

JUSTIFICACION

5 consultorios

1 area de traje improvisado
Necesidad de
6 espacios para la
Emergencia dar respuesta a
observacion
demanda creciente
2 aéreas de reanimacion

7 camillas de hidratacion

Tomado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014

La socializacion de la salud es sin duda una de las estrategias mas importantes

en la nueva Constitucion, que tiene como objetivo brindar atencion a toda persona que
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acuda al area de emergencia, brindando esa equidad que debe existir entre los

ecuatorianos; teniendo como proposito restablecer y en muchos casos salvar la vida.

Area de emergencia

Fura 7 Area de emergencia
Foto tomada por: Plan Médico Funcional. IESS Milagro 2014

El &rea de emergencia cuenta con un personal que trabaja las 24 horas del dia
los siete dias de la semana, con un total de 40 personas; repartidos en cinco
consultorios: cinco médicos; una jefa de enfermeria; cinco licenciadas de enfermeria;
cinco auxiliares de enfermeria; en el area de observacion: un médico jefe de
emergencia, dos médico general, un cirujano general; un terapista respiratorio; en area
de reanimacion: un médico general y tres internos de medicina; dos licenciadas de
enfermeria; tres auxiliares de enfermeria; en area de triaje: un médico; dos licenciadas
de enfermeria; tres auxiliares de enfermeria; un camillero; un personal de limpieza;

existen ademas dos trabajadoras sociales para todo el hospital.



Tabla 7 Personal que labora en el Hospital IEES — Milagro
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PERSONAL QUE LABORA EN EL AREA DE EMERGENCIA DEL

HOSPITAL I1ESS MILAGRO

—
= ) z &
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A = o, = o =
reas S > o o = o)
3 » S o o
532
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=
5 consultorios 5 6 5
Observacion 4 1
Triaje 1 2 3 1
Area de reanimacion 4 2 3
Total 14 10 11 1 1
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Tomado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014
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Area fisica del area de emergencia del hospital IESS Milagro

BODEGA ;‘__3}_-? l

Figura 8 Plano del area de emergencia del Hospital IEES — Milagro
Adaptado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014

CARTERA DE SERVICIOS DEL AREA DE EMERGENCIA

El area de emergencia del Hospital del IESS Milagro funciona con 20 camas,
con una cartera de servicio de emergencia durante las 24 horas del dia; los 365 dias
del afio; ofreciendo una cobertura a la comunidad milagrefia y regiones aledafias;
tanto para afiliados y no afiliados en los casos de emergencia mediante el convenio
interinstitucional de la red publica de salud; dicha cartera de servicios del &rea de

emergencia estan repartidos de la siguiente manera:
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Tabla 8 Detalle de la cartera de servicios de cada area

AREAS SERVICIOS PROCEDIMIENTOS
Consultas de cualquier urgencia y/o emergencia
Consultas
Consultorios clinica retito de puntos nebulizacién, oxigenoterapia,

clinicas y/o quirdrgicas
electrocardiograma,

Observacion clinica y/o quirdrgica; estabilizacion
del paciente; , administracion de medicacion intravenosa,
Observacion Hospitalizacion  intramuscular e intradérmica, hidratacion parenteral,
lavado gastrico, curaciones de heridas; nebulizacién,
oxigenoterapia, electrocardiograma,

Toma de signos vitales, clasifica al cliente segun

Triaje Derivacion
la severidad del cuadro clinico
Procedimientos médico-quirdrgicos de menor
complejidad; suturas, , colocacion de férulas de yeso,
Reanimacion sondas: nasogéstrica y vesical; extraccion de cuerpos

extrafios y lavado ocular, lavado de oidos, taponamiento

nasal, otros procedimientos; toma de electrocardiograma

Tomado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014

Se cuenta con un personal capacitado, con titulos debidamente certificados para
laborar en el area de emergencia a nivel médico; cumpliendo turnos de 24 horas cada
72 horas; un personal profesional en enfermeria; con horarios rotativos de 160 horas al
mes; sujetos a cambios de area cada tres meses; el personal de auxiliar de enfermeria
con turnos rotativos de 160 horas al mes sujetos a cambios de area cada dos meses y
medio; estos cambios que se dan a nivel del personal de enfermeria implica una

adaptacion del personal al area en cada nueva rotacién lo que dificulta en cierta manera
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la fluidez de la atencion médica oportuna. Afectando la calidad de atencion al cliente
en el trato del personal de enfermeria al no existir esta regularidad y desconocimiento
del &rea de emergencia precisamente por estar sometido constantemente a cambios de
area en todo el hospital; provocando que en ciertas ocasiones no se tengan en claro cuél
es la importancia entre lo que es una urgencia y cuando es una emergencia.

En cuanto a los afios de servicio hospitalario varia entre tres afios y 20 afios de
experiencia; a nivel del personal de enfermeria entre licenciadas y auxiliares tienen
aproximadamente el 80% de nombramientos definitivos y cerca de un 20% contratos
ocasionales; los médicos poseen contratos por lapso de dos afios segun la LOSEP; el
mismo que pueden ser renovados después de 1 afio por el seguridad social. Como
definir si la calidad de atencidn al cliente en el servicio de emergencia es aceptable o
no, la realizamos a través de encuestas al cliente sobre la satisfaccion del mismo.

El tiempo de consulta médica y la calidad de la atencion médica

El colegio de médicos recomienda mejorar la atencion cliente utilizando
indicadores de calidad como es el tiempo de atencion; con lo que se establece que el
promedio de tiempo que dura una consulta médica debe de ser entre los 10 a 15
minutos.

En la Constitucion de la Republica del Ecuador se ha determinado en el Art.
365 que, ningun profesional de salud podra negar atencion médica a los pacientes que
requieran de sus servicios y esta ley abarca tanto para establecimientos Publicos
como Privados, por consiguiente de acuerdo a la Ley Organica de Salud en su Art. 7
agrega que toda persona posee el derecho de ser atendida y sin discriminacién alguna,

por lo que debe de ser atendida y suministrado de medicamentos que estos requieran,
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esto abarca para los establecientes Publicos como Privados, aungue estos no disponga
de compromisos econdmicos o0 de administracion previa.

Por ultimo, los triajes son procesos donde clasifica a todos los pacientes que
acuden a los servicios de emergencias, donde el personal médico y de enfermeria
priorizan la atencion de acuerdo al grado de afeccidon, los mismos que procedemos a
describirlos:

1) Nivel 1.- Se considera la atencion brindada por el médico de manera
inmediata.

2) Nivel 2.- Se establece las atenciones que brinda el médico el cual suele
demorarse un alrededor de diez minutos.

3) Nivel 3.- Se coordina que las atenciones brindada por los médicos pueden

Ilegar a demorarse dentro de una hora.

4) Nivel 4.-Se diagnostica que los médicos deben demorarse no méas de dos
horas.

5) Nivel 5.- Se determina que la atencion de médico puede llegar a demorarse un
alrededor de cuatro horas.

Demanda del servicio de emergencias

El promedio diario de pacientes atendidos en el area de emergencia del Hospital
IESS Milagro es de aproximadamente 294 personas, de los cuales 38 son consultas de
urgencias y/o emergencias; 16 son consultas traumatoldgicas; y en un ndmero
considerable de 234 pacientes corresponden a consulta externa que no alcanzaron
agendarse representando el 80%; saturando el area de emergencia por este grupo al que

se denomina demanda insatisfecha de atencion al cliente.
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Tabla 9 Tipos de consulta

TIPOS DE CONSULTAS PACIENTES PORCENTAJE
Urgencias y/o emergencias 38 12%
Urgencias traumatoldgicas 16 6%

Clientes que no consiguieron citas por Consultas

234 80%
externa a traves del call center
Otras consultas 6 2%
Total 294 100%

Tomado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014

Demanda insatisfecha en el area de emergencia del hospital IESS milagro

La demanda insatisfecha es el resultado de la suma de clientes de la
DEMANDA DE AFILIADOS + “consulta externa” en emergencias (consulta rapida);
por lo que actualmente ante la demanda del afiliado en su afan de conseguir atencién
médica por emergencia en el Hospital IESS Milagro se implementd dentro del area de
emergencia, la denominada consulta rapida de emergencia, que resuelve la demanda
insatisfecha de clientes que no encontraron cita por medio del Call Center.

Tabla 10 Demanda Insatisfecha

DEMANDA INSATISFECHA (De enero a diciembre 2015)

Demanda de Consulta externa en # .

o ) - . Promedio

afiliados emergencia (consulta rapida) pacientes

115620 + 25800 141420 Anual

16 dividimos para 24 horas nos da un 11785 Mensual
promedio de atencion por medico/paciente de 1.40 491 Diario
hora el cual estaria dentro de los rangos normales de 16 X cada

atencion a nivel internacional medico

Tomado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014
Segun lo expuesto anteriormente la mayor demanda de afiliados se da en el

turno de la mafiana tanto por el incremento de afiliados como por la demanda

insatisfecha es decir el niUmero de afiliados que no consiguieron turno a través del

Call center.
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Analizamos que la carga horaria y el nimero de personas que laboran en el
area de emergencia no influye completamente en la calidad de atencion al cliente en
el area de emergencia del hospital IESS Milagro; puesto que la demanda no es muy
alta; mas se esta dando obviamente al no existir esa predisposicion del personal para
poder dar un trato digno; por lo que el problema esta en el personal; por lo tanto se

plantea capacitar al personal.

Tipo de emergencias atendidas en el hospital IESS milagro 2014 - 2015

Tabla 7 Tipos de emergencia

TIPO DE

EMERGENCIA 2014 2015
Medicina 68751 80039

Cirugia 2627 997

Gineco-obstetricia 4112 2361

Traumatologia 3292 2558
Pediatria 20265 29665
Total 99047 115620

Tomado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014
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Figura 9 Porcentajes de los tipos de emergencia
Tomado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014
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Capitulo 111
Metodologia
Metodologia a Aplicarse

El presente proyecto es el producto de una investigacion de campo en la cual
se puede observar la problematica existente en el servicio de atencion al cliente en el
Hospital del IEES del Cantén Milagro, en el mismo lugar de los hechos.
Investigacion de Campo

En lo concerniente a la investigacién de campo, en el Hospital IESS del
Canton Milagro, se pudo establecer una deficiente planificacion estratégica que ayude
a mejorar la atencion al cliente en el area de emergencia.

Las técnicas de investigacién de campo son aquellas que le sirven al
investigador para relacionarse con el objeto y construir por si mismo la realidad
estudiada. Tienen el proposito de recopilar informacion empirica sobre la realidad del
fendmeno a estudiar y son Utiles para estudiar a fondo un fendmeno en un ambiente
determinado (Rodriguez, 1982, p. 60).

Investigacion bibliogréafica

Eyssautier indicé:

“La investigacion documental es aquella que depende
exclusivamente de fuentes de datos secundarios, o sea, aquella
informacién que existe en documentos y material de indole
permanente y a la que se puede acudir como fuente de
referencia en cualquier momento sin alterar su naturaleza o
sentido para poder comprobar su autenticidad” (Guerrero,

Montoya, & Hueso, 2014, pag. 23).
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Tipo de Investigacion

Explicativo.- tiene como objetivo exponer la manera como se desarrolla la
atencion al cliente brindada por cada uno de las personas que laboran en el area de
emergencia del hospital IESS milagro y su influencia para una adecuada recuperacion

del paciente.

Descriptivo.- en este tipo de investigacion, también conocida como
investigacion diagnostica, una gran parte de lo estudiado y redactado se basa
fundamentalmente, en la descripcién de un fendbmeno o circunstancia, a través de su
estudio, en una situacion- espacial determinada.

Meétodos de Investigacion
En el presente proyecto de investigacion se utilizd métodos logicos, que se

aplican con mayor frecuencia hay:

Meétodo Inductivo: Impulsa a la parte investigadora al contacto directo con

las situaciones. Se presenta en lo general a la unidad de las definiciones.

Meétodo Deductivo. Se basa en la busqueda de principios desconocidos,
partiendo de otros ya conocidos; ademas para el descubrimiento de las consecuencias
desconocidas de los principios conocidos.

Poblacion y Muestra

Poblacion

Segun Levin defini6 a la poblacion como: “El conjunto de todos los elementos
que estamos estudiando, acerca de los cuales intentamos sacar conclusiones” (Levin

& Ruvin, 1996).
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Segun Cadenas definid que: “Una poblacion es un conjunto de elementos que
presentan una caracteristica comun” (Cadenas, 1974).

Muestra

El Hospital IESS Milagro con un nivel de atencion de Il grado, cuenta con
una capacidad hospitalaria de 133 camas; dividido en 3 servicios importantes:
Consulta Externa, Emergencia y Hospitalizacion. El servicio de emergencia que es el
objeto de la presente investigacion presenta una muestra poblacional de 105

pacientes.

Calculo de Muestras para Poblaciones Finitas

Mupesira para poblacdones
Finitas =R R wi il

N *E*+ Z%=peQ

Tamaino de la Poblacion [N] 0000 Tamaino de Muestra
Error Muexstral [E] 0.0% Farmula 105
Proporciton de Ezito [P) 0.8
Proporcion de Fracaso [@) 02 Muestra Optima 105
Yalor para Confianza [£] [1]) 1.28
1M Si: I |
Confianza el 993 232
Confianza el 97.52% 1,98
Confianza el 95 1,E5
Confianza el 903 1,28

Figura 10 Calculo de muestras para poblaciones finitas
Adaptado de: Plan Medico Funcional. IESS Milagro 2014
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Actualmente la cuidad de Milagro denominada como la capital de la quinta
region, de acuerdo al INEC, recibe alrededor de 70.000 pacientes al afo, tanto a
afiliados como de la Red Publica integral de salud.

Instrumento de Investigacion

Los instrumentos que fueron utilizados para la recoleccién de la informacion y

los datos requeridos, fueron los siguientes:

La Entrevista: Es aquella previamente pactada en la cual dos 0 més partes
Ilevan a cabo un dialogo de caracter formal enfrascandose una problematica

previamente definida.

La Encuesta: Se trata de aquel instrumento escrito, el cual esta destinado a
ser resuelto sin intervencion alguna del investigador.
Hipotesis y Variables

Hipotesis

La descripcion de un plan estratégico para mejorar la calidad de atencién al
cliente que acude al area de emergencia enfocado en el trato afectivo por parte del
personal de turno hacia la ciudadania en general, ademas de la induccion necesaria
para optimizar los recursos utilizados.

Variable independiente

Plan estratégico.

Variables dependientes

1) Trato afectivo por parte de los operadores de la salud.

2) Calidad de atencidn al cliente
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3) Motivacién

4) Puntualidad

5) Informe medico

6) Induccidn para optimizar los recursos de los servicios de emergencia.

Analisis e Interpretacion de los Resultados

Género
Tabla 8. Género de los encuestados
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Femenino 57 54%
Masculino 48 46%
Total 105 100%

B Femenino

H Masculino

Figura 11 Género de los encuestados

Se puede observar en el siguiente grafico que el 54% de los clientes encuestados

son del género femenino y el 46% son del género masculino.



53

Edad
Tabla 9. Edad de los encuestados
Descripcion Frecuencia Porcentaje
18-30 afios 26 25%
31-45 afios 37 35%
>60 afios 42 40%

Total 105 100%

m 18-30
m31-45

1 46-60 en adelante

Figura 12 Edad de los encuestados

Se puede observar en el siguiente grafico que el 40% de los clientes esta entre
los 46- 60 afios, el 28% esta entre los 31- 45 afios y finalmente el 25% estan entre los

18-30 afios.
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1.- ¢ Se siente atendido por el personal de turno del servicio de emergencia?

Tabla 10. Es atendido por el personal de turno en la emergencia

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 62 59%
No 43 41%
Total 105 100%

HSi

H No

Figura 13 Es atendido por el personal de turno en la emergencia
Se puede observar en el siguiente grafico que el 59% de los clientes si se sienten
bien atendido por el personal de salud del servicio de emergencia y el 41% dicen que

no se sienten bien atendidos.
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2.- ¢ Usted recomendaria a otro usuario a recibir atencién en este servicio?

Tabla 11. Recomendaria a otro usuario a recibir atencién

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 58 55%
No 47 45%
Total 105 100%

| Si

H No

Figura 7 Recomendaria a otro usuario a recibir atencion
Se puede observar en el siguiente grafico que el 55% de los pacientes si
recomendaria a otro usuario a recibir atencion en este servicio y por otra parte el 45%

de los pacientes no recomendaria a otros pacientes a recibir este tipo de servicio.
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3.- ¢Cual fue el trato que recibid del personal de turno que lo atendi6?

Tabla 12. Trato del personal de turno que lo atendio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Bueno 19 18%
Regular 32 30%
Malo 54 51%
Total 105 100%

M Bueno

B Regular
51%
Malo

Figura 8 Trato del personal de turno que lo atendié
Se puede observar en el siguiente grafico que el 51% de los clientes recibieron
por parte del personal de turno un trato malo, el 30% consideran que fue regular y

finalmente el 18% de los encuestados dicen que el trato que recibio6 fue bueno.
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4.- ¢ La atencion médica que recibe le brinda proteccién a su intimidad?

Tabla 13. La atencion médica brindd proteccién a su intimidad

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 34 32%
No 71 68%
Total 105 100%

HSi

H No

Figura 9. La atencion médica brind6 proteccion a su intimidad
Se puede observar en el siguiente gréafico que el 68% de los pacientes que
recibieron atencién médica no recibieron ningln tipo de proteccion a su intimidad y el

32% de las atenciones si le brindaron proteccidn a su intimidad.
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5.- ¢ El tiempo de atencion que recibid por el personal de salud fue?
Tabla 14. El tiempo de atencion que recibi6 fue

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Rapida 23 22%
Demorada 82 78%
Total 105 100%

B Rapida

® Demorada

Figura 10 El tiempo de atencion que recibi6 fue
Se puede observar en el grafico que hubo una demora en el tiempo de atencion
por parte del personal de salud en el 78% de los casos; mientras que un 23%

manifestaron que el tiempo de atencion que recibieron fue rapido.
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6.- ¢ Cudl fue el tiempo de entrega de la medicacion posterior a la atencion?

Tabla 15. El tiempo de entrega de medicacion posterior a la atencion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
0-15 minutos 28 27%
16-30 minutos 42 40%
31-60 minutos 35 33%

Total 105 100%

33%
m0-15

m 16-30
31-60

Figura 11 El tiempo de entrega de medicacion posterior a la atencion
Se puede observar en el gréafico que el mayor porcentaje en el tiempo de entrega
de la medicacién posterior a la atencién corresponde entre 16-30 minutos; mientras que

el tiempo de 31-60minutos presentd el 33% y del 27% para el tiempo entre 0 -15.
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7.- ¢ El personal de salud le explico su tratamiento a la alta médica?

Tabla 16. El personal de salud que explico el tratamiento

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 54 51%
No 51 49%
Total 105 100%

B Si

H No

Figura 12 El personal de salud que explicé el tratamiento

Se puede observar en el siguiente grafico que el 49% de los clientes consideran
que el personal de salud no explicaron su tratamiento a la alta médica y el 51% de los

clientes dicen que si se les explico sobre el tratamiento a seguir al momento del alta.
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8-. ¢ Cual fue el tiempo de espera en recibir la atencion?

Tabla 17. Tiempo de espera para recibir la atencion

Descripcion Frecuencia Porcentaje
5 a 15 minutos 10 10%
16 a 30 minutos 29 28%
>30 minutos 66 63%
Total 105 100%

m5al0
m10al5

15a30
63%

Figura 13 Tiempo de espera para recibir atencion

Se puede observar en el grafico que el 63% de los clientes dicen que el tiempo
de espera para recibir atencién fue de > 30 min, mientras que el 28% dicen que fue de
16 a 30 min para que lo atiendan y un 10% para los que recibieron atencion entre 5 a

15 min.
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9.- ¢ Usted se sintio satisfecho con la atencion que recibi¢?

Tabla 18. Satisfaccion con la atencion que recibieron

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 43 41%
No 62 59%
Total 105 100%

B Si

H No

Figura 14 Satisfaccion con la atencion que recibieron

Se puede observar en el siguiente grafico que el 59% de los clientes no se
sintieron satisfechos con la atencion que recibieron en el area de emergencia y el 41%

de los clientes si se sintieron satisfechos con la atencién recibida.
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10.- ¢ Piensa usted que el hospital cuenta con una buena infraestructura?

Tabla 19. El hospital cuenta con buena infraestructura

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 54 51%
No 51 49%
Total 105 100%

mSi

H No

Figura 15 El hospital cuenta con buena infraestructura
Se puede observar en el siguiente grafico que el 51% de los pacientes
consideran que el hospital si cuenta con una buena infraestructura y el 49% dicen lo

contrario que no cuenta con una buena infraestructura.
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11.- ¢ Piensa usted que el hospital cuenta con los equipos adecuados para la

asistencia a los clientes?

Tabla 20. El hospital cuenta con los equipos adecuados

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 23 22%
No 82 78%
Total 105 100%

mSi

H No

Figura 16 El hospital cuenta con los equipos adecuados
Se puede observar en el siguiente grafico que el 78% de los pacientes

consideran que el hospital no cuenta con los equipos adecuados para la asistencia a los

pacientes y el 22% de los pacientes dicen que si cuentan con los equipos adecuados.
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Planteamiento de la Hipotesis

La hipotesis planteada para mejorar la calidad de atencién al cliente genera
una variable que se relaciona con las encuestas realizadas en donde el 59% de los
clientes que acuden al hospital son bien atendidos, ya que con la consiguiente
aplicacion del plan estratégico se espera disminuir el 41% de clientes que en algun

momento manifiestan ser mal atendidos.

Cada paciente requiere de un trato mas directo dentro del marco de la
confianza en el servicio de emergencia, solo asi se podra estimular una salud
preventiva, permitiendo fortalecer la imagen de la emergencia con un porcentaje de
recomendacion a otro cliente mucho mayor al obtenido en la investigacion de campo

del 55%.

El personal operativo en el servicio de emergencia del no aplican ningun tipo
de esfuerzo por brindar familiaridad, confort, confianza y calidad a los pacientes,
siendo un aspecto simplemente de servicio, pero sin atencion, el trato obtenido es de
apenas un 18% bueno, y el 81% es un trato malo y regular, lo que merita un cambio

en la cultura organizacional especificamente en area de la salud.

Otro tema es la aplicacion de un plan estratégico de induccion al personal
médico y de enfermeria ya que el 78% de las atenciones se las realizan con un retardo
y apenas el 22% considera que fue algo rapida su atencion, esto hace notar un ambiente
hostil en la atencion por lo que es necesario impulsar cursos, seminario y charlas de
capacitacion con el fin de reorganizar los métodos y estrategias aplicados para la

superacion del servicio.
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Capitulo 1V
Propuesta
Introduccion

Para que el servicio al cliente sea de calidad, esta tiene que una atencion
personalizada. Ya que el cliente tiene la capacidad de evaluar y divulgar la percepcion
que llego a tener del servicio y dependiendo, si es una percepcion directa o indirecta en

la cual mejora o reduce la imagen que tiene el establecimiento frente a los paciente.

Ademas le compete al Ministerio de Salud Publica como entidad reguladora
certificar la calidad y progreso continuo de los servicios de salud, a través de la
conceptualizacion de estandares de calidad, infraestructura y equipamiento sanitario,
estimando que la calidad no compone una representacién en absoluto sino que hace
relacién a un procesamiento de mejoramiento continuo que ayude a optimizar la salud
de los habitantes; en correspondencia con las politicas comunitarias, leyes vigente y
prototipos de atencion al cliente, también guiar a los centros de salud hacia la

estimacién continua.

En el contorno de los sistemas y servicios de atencién al cliente se suele permitir
que la calidad tiene dos grandes superficies que estan vinculadas, no obstante son
desiguales: la calidad técnica, que a partir del aspecto de los cobradores busca certificar
la seguridad, efectividad y utilidad de las funciones en pro de la salud, asi a modo que
la atencion oportuna, eficaz y segura de los pacientes de los servicios; y la calidad
apreciada por los oportunos usuarios, que toma en cuenta las circunstancias materiales,

psicoldgicas, funcionarias y éticas en que dichas acciones se desenvuelven.

Objetivo general de la Propuesta

Disefar un plan estratégico para mejorar la calidad de atencion al cliente

aplicable al area de emergencia del hospital IESS Milagro.
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Objetivos especificos de la Propuesta
1) Analizar los procesos de atencion y calidad de servicio al cliente aplicado al
area de emergencia del hospital IESS Milagro
2) Identificar la situacion actual para incorporar los procesos de atencién y
calidad de servicio al cliente en el area de emergencia.
3) Disenar un plan enfocado en la calidad y servicio segun la normativa 1SO
9001:2002

Descripcion de la Propuesta

El objetivo que tiene esta propuesta es la evaluacion y mejorar la calidad de
atencion al cliente en el area de emergencia en el hospital IESS de Milagro. Los
instrumentos que se proporcionaran para el desempefio de este plan estratégico son
las siguientes:

1) El plan de indicadores envueltos en el analisis interno ejecutado en el seno del

Plan Estratégico para el hospital, establecido en el analisis de las diferentes

Ciclos de la cadena de valor de la averiguacion: recursos, sumarios y

deducciones y que se localiza resumido en el Documento Estructura Cientifica

del area de emergencia.
2) indicadores de resultados e indicadores de gestion:
a. Numero de personal capacitado /total de personal de area.
b. Numero de capacitaciones desarrolladas/total de capacitaciones
planificadas.
c. Numero de respuestas asertivas en campo de trabajo en un periodo de

tiempo/ total de reclamos en un periodo de tiempo (medir efecto).
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3) Considerando las caracteristicas y metodologia de la estrategia estas se

desarrollaran en :
a. Capacitaciones in house.
b. cursos de adiestramiento.
c. seminarios y talleres de tecnificacion.

d. charlas focales a grupos especificos.

Factores Internos en el Area de Emergencia

1)

2)

3)

4)

Fortalezas

El personal de médicos y enfermeria del area de emergencia en el hospital
IESS de Milagro tiene ganas y animos de progresar en conjunto lo que
permite un contexto en detallar estrategias de capacitacion.

Existen aspiraciones en el personal de médicos y paramédicos del area de
emergencia en el hospital IESS de Milagro de crecer dentro de las
instalaciones y estan dispuesto a brindar su apoyo a la ciudadania para
enaltecer el nombre del hospital.

El personal de médicos y enfermeras del area de emergencia en el hospital
IESS de Milagro demuestra ser responsable y cumple las 6rdenes y
obligaciones encomendadas a cada uno de ellos para servicio de la

comunidad.

Hay bondad, calidad de servicio y trabajo en equipo lo que hace una fortaleza

eminente en el area de emergencia en el hospital IESS de Milagro, eso

implican que saben hacer bien las cosas en su mayoria.
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1)

2)

3)

4)
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El &nimo por querer que los ciudadanos de milagros se recuperen y se oriente
una asistencia de servicio eminente en el area de emergencia en el hospital
IESS.

Demuestran respeto por la institucion y el area en la que laboran y por sus

dirigentes del hospital y autoridades de salud del canton Milagro.

Debilidades

No existe un compafierismo apropiado entre el personal de médicos y
enfermeras, ademas para con las autoridades del area de emergencia en el
hospital IESS de Milagro.

Existe desconfianza e inseguridad en todos los pacientes y familiares que
asisten al area de emergencia en el hospital IESS de Milagro por las funciones
que realizan, los medicamentos utilizados y procedimientos de emergencia sin
la debida informacion oportuna del caso.

Ante el ambiente de inestabilidad Laboral el personal le da poca importancia
al verdadero sentido del servicio de la salud, simplemente trabajan por
percibir un sueldo y no por restablecer la salud de un ciudadano en la ciudad
de Milagro.

El personal que labora en emergencia se siente inconforme ante comentarios
entre el personal de enfermeria y demas auxiliares, por sentirse sometido
supuestamente a un mayor trabajo que otras areas lo que hace que dicho

personal quiera salir lo mas pronto de dicha area.
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El trabajo individualizado en el area de emergencia del hospital IESS de
Milagro y no en equipo por parte de médicos, licenciadas en enfermeria 'y
personal auxiliar, implicaria un ambiente de desorientacion de cualquier
organizacion.

La impuntualidad de la atencion en el servicio de emergencia se considera
como indicador de mala calidad en los servicios de salud del area de
emergencia del hospital IESS de Milagro, que sumado a la falta de médicos

retrasan la atencion oportuna.

Modelo de Induccion y Estrategias de la Propuesta

Misién

Brindar cursos y conferencias a hospitales para mejorar en la productividad y

calidad humana de todos los servidores publicos.

Vision

Ser una empresa lider y confiable en la capacitacion del desarrollo humano.

Filosofia

1)
2)

3)

4)

reales.

Prepararnos constantemente para ser mejores.

Brindar servicios de calidad y experiencia a los pacientes.

Utilizar en todas las empresas técnicas peri class (programa estratégico de
recurso inteligente) en conocimiento.

Importancia del trabajo en equipo, y la optimizacién de los recursos.
Estrategia 1: Capacitaciones in house

Ventajas: Optimizacion de tiempo, se puede trabajar in situ y en condiciones
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Desventajas: Estos procesos de capacitacion por mantenerse en area de

trabajo provoquen interrupciones permanentes por falta de cooperacion por parte de

los directivos.

Tematica: Procesos de actitud y trato digno en el servicio de emergencia.
Metodologia: Seminario taller

Objetivo: Motivar a los participantes para cumplir con las leyes vigentes hacer

cambios de actitud sobre los pacientes y lograr un trato digno.

1)
2)
3)
4)

5)

Dirigido: Todas las personas relacionadas con la atencién al cliente o servicios
Carga horaria: 16 horas

Estrategia 2: Conferencia externa de motivacion para colaboradores
Tematica: Autoestima el secreto del éxito

Metodologia: Seminario taller

Objetivo: Motivar a los colaboradores a ser mas productivos

Dirigido: Personal en general

Carga horaria: 16 horas

Material que incluye

Transporte a Centro Turisticos Iday Vuelta

Distracciones en el Centro Turistico GRAN CHAPARRAL

3 Break Ejecutivos (2 sencillo y 1 plato fuerte)

Materiales Pedagdgico y de apoyo (proyecciones, folletos, Varios)
Diploma de Exitos a Cada Ejecutivo refrendado por la direccion de
Educacion.

Conferencista: Méster Dr. José Veloz Pérez
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Horas: Salida 7:00 AM Salida (BOYACA Y LUQUE)
Regreso 18:00 PM Regreso (BOYACA'Y
LUQUE)

Costo: 1l a 10 personas 300%
11 a 30 personas 650 $
31 a 60 personas 900 $
61 a 100 personas 1400 $

Diploma a percibir

o o
Nr  GRUPO“EXITOS”

" Certificado de asistencia

tiene el honor de conceder a:

Srta. Reyes Rodriquez Roxana

que ha asistido al curso

i Hhat L, Atencion eficiente y servicio de calidad
s : Y para que ast conste, firmo el presente
- - a 11 de febrero de 2016

“ i Dr.. José Veloz M.B. 4.

Conferencista

o o

Figura 17 Diploma a recibir
Estrategia 3: Programa de seminarios y talleres de excelencia y servicio al

cliente
Tematica: Procesos de actitud y trato digno en el servicio de emergencia.

Metodologia: Seminario taller
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Objetivo: En este curso de caracter practico tiene como objetivo principal
mostrar los principales mecanismos de servir en la institucién que se labora. Se trata
de aprender a conocer y a resolver en forma inmediata los inconvenientes suscitado
con el cliente.

Dirigido: Personal profesional del area.

Carga Horaria: 16 horas
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1)
2)

3)

1)
2)

3)

1)
2)

3)
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Contenido del seminario

La personalidad

Cual es la personalidad de cada uno y donde situarse

Como conocernos y mejorar

Introduccion a los servicios

Motivos, Motivacion y satisfaccion

Como dar mas por menos en atencién al cliente

Proceso prestacion del servicio

Como medir y definir la calidad

Sistema de Informacion de calidad de los servicios

La experiencia y la institucion en la calidad de los servicios
Ejemplos practicos y medibles.

Estrategia 4: Cursos de educacion continua en temas técnicos
Tematica:

Soluciones de conflicto y mala practica medica

Desarrollo de guias de atencidn y protocolos en aéreas criticas
Emergencias médicas y la atencidn urgente y emergente.
Procesos de actitud y trato digno en el servicio de emergencia.
Metodologia: seminario taller

Objetivo: actualizar y afianzar conocimientos a fin de dar seguridad al

empleado en el dia a dia.

Dirigido: Personal profesional del area.

Carga Horaria: 16 horas
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Conclusiones
El plan estratégico para mejorar la calidad de atencion al cliente que acude al

area de emergencia esta enfocado en el mejorar el trato afectivo por parte del personal
de turno, mediante capacitaciones; pues tanto la carga horaria como el nimero de
personas que laboran en el area de emergencia cubren de cierta manera la demanda de
afiliados.

Entre los factores externos segun el diagnostico situacional del &rea de
emergencia se pudo demostrar que no hay un modelo de atencién hospitalario, pues
como centro de atencion nivel |1, la escasa presencia de médicos especialistas de
turno que resuelvan enfermedades de mayor complejidad; sumado al incremento
poblacional dado por la integracién de la empleada doméstica, la inclusién del hijo
del afiliado menor de 8 afios; y el seguro campesino, hacen que su cobertura no llene
las expectativas en su totalidad.

Entre los factores internos se destaca la falta de fluidez de la atencion medica
en el area de emergencia durante el tiempo de adaptacion del personal de enfermeria
debido a las rotaciones constantes a las que estan sometidos; La desconfianza tanto
del cliente como del familiar al no existir la debida informacion sobre el estado
clinico, medicacion utilizada y procedimientos de emergencia que se realizan; al no
existir un adecuado horario de informes; ademas de quedar el area de emergencia
reducida debido a la afluencia de clientes que no consiguieron atencion medica por
consulta externa, o no Ilamaron al Call Center. Por eso se plantea un area denominada
demanda insatisfecha dentro de la emergencia destinada a resolver las consultas que

no fueron atendidas en la consulta externa por medio del Call Center.
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Recomendaciones

Para mejorar la calidad de atencion al cliente el plan estratégico esta enfocado
en capacitar al personal de turno del area de emergencia en el trato afectivo con el
afiliado; brindando asi una atencion digna que plantea el cambio de predisposicion
personal.

Ademas se recomienda como parte del modelo de atencion hospitalario
ampliar la infraestructura del area de emergencia, unidad de cuidados intensivos,
areas de quirdfano; asi como la disponibilidad de médicos especialistas en cada turno
para un criterio preciso de los inconvenientes o patologias encontradas con el objetivo
de disminuir el nimero que transferencias muchas veces innecesarias, con los
consiguientes riesgos que implica su traslado; generando una atencion digna y
optimizada.

El fortalecimiento de factores intrinsecos como el informe médico al familiar
acerca del estado clinico; procedimientos; consentimientos y medicacidn que reciben;
en el horario establecido. Capacitacion continua al personal médico y de enfermeria
en estas areas sin estar sometidos a cambios por parte de la coordinacién.

La creacion de un area dentro de la emergencia del hospital IESS Milagro
denominada “demanda insatisfecha” que atiende aquellas consultas que no fueron
agendadas en la consulta externa por el Call Center, descongestionando de manera
considerable un nimero importante de afiliados que buscan atencion en el area de

emergencia fortaleciendo el trabajo medido en calidad, servicio y efectividad.
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Apéndice )
FORMATO DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO DE

EMERGENCIA DEL HOSPITAL IESS DE MILAGRO
Marque con una X la respuesta que usted considere:

1.- ¢ Se siente bien atendido por el personal de salud del servicio de emergencia?

Sl NO
Porqui{ oo e
2.- ¢Ud., recomendaria a otro usuario a recibir atencion en este servicio?
Sl NO
POTqQUE. ...

3.- (Cudl es el trato del personal que lo atendio?

Bueno Malo Regular

4.- ¢ A recibir su atencién le brindaron proteccion a su intimidad?
Sl NO

¢La atencion que recibi6 por el personal de salud fue?

Répida Demorada

6.- ¢ La medicacidn previa a su alta fue entregada en que tiempo?

0-15
16 - 30
31-60
7.- ¢El personal de salud le explic6 su tratamiento al alta?
Sl NO
8-. ¢ Qué tiempo tuvo que esperar para que lo atiendan?
5-10
10-15
15-30
9.- ¢ Se sintio satisfecho con el servicio que recibi¢?
Sl NO

10.- ¢ Segun usted, el hospital cuenta con una buena infraestructura?
Sl NO
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11.- ¢El hospital cuenta con los equipos adecuados para la asistencia a los

pacientes?

NO

Un recordatorio: el cliente siempre tiene la razén
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Plan Estratégico para mejorar la calidad de atencion al cliente

Kotler Philip indico que el mejoramiento de la calidad de atencion se ha venido

desarrollando con la unica finalidad de generar cambios en la cultura de servicio e

impactos positivos para los pacientes (Kotler Philip, 1997).

ESQUEMA DE GESTION

v

INSTITUCION

MISION

I

VISION

I

OBJETIVOS

GESTION

PACIENTES

RECURSOS

PROCESOS

+
ENTORNO
PLAN
ESTRATEGICO CLIENTES
3 |
PACIENTES
<j:“ PENSIONADO #> |
SERVICIOS
l MEDICOS
RESULTADOS |
SOCIEDAD
|
PROVEEDORES
MEJOR
SERVICIO

Figura 18 Esquema de Gestion
Fuente: Kotler, Philip, Satisfaccion y expectativa del cliente —Satisfaccion del cliente.
Tomado de: Plan estratégico para renovar la calidad de atencion al cliente, febrero

2011.
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Figura. 19 EIl Paciente
Fuente: Investigacion de campo

Figura. 20 Los Enfermeros
Fuente: Investigacion de campo



Figura. 21 Pacientes hospitalizados
Fuente: Investigacion de campo

Figura. 22 Asistentes de enfermeria
Fuente: Investigacion de campo
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Figura 23 Departamento de emergencia
Fuente: Investigacion de campo

Figura.24 El Hospital General IESS Milagro
Fuente: Investigacion de campo
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