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RESUMEN

El objetivo fue crear una propuesta de gestion para optimizar el servicio en las dependencias del
Centro de Salud Tipo C ESPOCH - Lizarzaburu, para la obtencién de informacion, se aplico
una encuesta y entrevistas, lo que permitié obtener una mejor perspectiva sobre los usuarios y
sus preferencias particulares de atencidn. Los resultados principales obtenidos en torno a la
infraestructura del Centro de salud, determinaron que existe conformidad, pues se considera que
cuentan con lo necesario, la principal deficiencia se determiné en el personal considerarlo no
adecuado, por no cumplir con sus funciones de brindar informacién, lo que genera
inconformidad, en torno a la satisfaccion en el servicio y la calidad en la atencién, monitoreando
globalmente existe un 30% de aceptacion y conformidad. Se realizé una evaluacion, misma que
reflejo una total insatisfaccion en lo que a la calidad de los servicios se refiere realizando un
promedio del 60% que se encuentran inconformes. Se planted estrategias cuyo propdsito es
mejorar las falencias encontradas en la institucion, para su desarrollo se utilizd el ciclo de
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), esto permiti6 la generacion de estrategias
dirigidas al impulso de la eficacia en el servicio de las dependencias del Centro de salud, asi
como la mejora de la participacion profesional, la optimizacién, eficiencia, gestion y
organizacion del servicio en la institucién objeto de estudio. Concluyendo que la Propuesta de
Gestién planteada compromete al usuario interno y externo con las soluciones a los diversos
problemas encontrados en el centro de salud, que seran retribuidos en mejores beneficios para
los dos. A la vez es importante recomendar el estudio de esta Propuesta de Gestion destinada a
optimizar los servicios, por los estamentos pertinentes, ya que es una herramienta valida para

generar el desarrollo y crecimiento de los centros de salud del Ecuador.

Palabras clave: <CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS>, <MARKETING DE
SERVICIOS>, <GESTION ADMINISTRATIVA>, <CALIDAD EN LA ATENCION>,
<OPTIMIZACION DEL SERVICIO>, <CICLO PHVA>, <RIOBAMBA (CANTON)>.
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ABSTRACT

The main objective of this research work was to create a proposal to optimize the service in the
facilities of the health center type C ESPOCH — Lizarzaburu, it was implemented a survey and
interviews to gather information which allow getting a better perspective about the users and
their particular preferences for medical care. The main obtained results around infrastructure of
the health center, determined that there is compliance, since it is considered that count with the
necessary, the main shortcoming was determined in the staff which is considered unfit, due to
do not comply with their functions of providing information, which creates dissatisfaction,
regarding to the satisfaction in the service and quality of care, globally monitored there is a 30%
acceptance and conformity. An evaluation was carried out which reflected a strong
dissatisfaction in quality of care performing an average of 60% finds themselves not satisfied.
Strategies were raised to improve the shortcomings encountered in the institution, the cycle of
plan, do, check and act PDCA cycle, this allows the creation of strategies aimed at impetus to
the effectiveness in the service of the facilities of the Healthcare, as well as the professional
involvement in quality improvement, the optimization, efficiency, management and
organization of the service of the institution object of study. It concludes that the raised proposal
of management engaged the internal and external users with the solutions to the diverse
problems found in the health center, which will be pay in better services for both. As well is
important to recommend the study of this proposal od management destined to optimize the
services, by the relevant bodies since it is a validated tool to generate the development and

growth of the health centers in Ecuador.

Keywords: <ECONOMICS AND ADMINISTRATIVE SCIENCES>, <SERVICES
MARKETING>, <ADMINISTRATIVE MANAGEMENT>, <QUALITY>, <SERVICE
OPTIMIZATION>, <PDCA CYCLE>, <RIOBAMBA (CANTON)>.
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CAPITULO |

1.1. Introduccion

En la actualidad las diferentes instituciones, empresas u organizaciones, trabajan con el Gnico
proposito de llegar a cumplir con sus objetivos y metas, desarrollan un proceso especifico de
excelencia tanto en el proceso de la generacion de su producto como en el servicio de atencion,
realizdndolo a través de acciones como capacitacion al personal, innovacién permanente, lo cual
permite llegar a la obtencion de calidad global de sus servicios; para ello es necesario la
elaboracién y planificacion de estrategias que dirijan acciones en las organizaciones que se
enmarquen en las dimensiones especificas de servicios y calidad los cuales toma en cuenta a la

tangibilidad, capacidad de respuesta, seguridad, fiabilidad y empatia.

Por otro lado, es evidente que los consumidores han tenido una gran evolucién en cuanto a su
comportamiento y preferencias de los servicios que requieren, la seguridad que obtienen, la
atencion en base a sus necesidades, una gran cantidad de usuarios poseen grandes expectativas
en el servicio. Substancialmente, diversos productos existentes brindados por negocios,
organizaciones, empresas, hospitales, hoteles, ofertan servicios y/o bienes iguales, diferenciados
cada uno en el servicio y actividad econémica que mantienen, por esta razén se focaliza la
atencion en la diferenciacién del servicio con los competidores y sus peculiaridades que afiaden

un extra en cualquier tipo de negocio.

En base a aquello es posible mencionar que la calidad en el servicio requiere del cumplimiento
de las expectativas del usuario, asi como de sobrepasar dichas expectativas, mismas que se
enmarcan en el criterio de atencion al cliente, calidad en equipos y sobre todo calidad en el
servicio, caracteristicas mas destacadas, obteniendo un conglomerado de caracteristicas

mediante las cuales seré posible generar valor agregado al servicio.

Es asi que bajo tales criterios de conocimiento sobre calidad, el presente estudio tiene por
objetivo la optimizacidon del servicio en las dependencias del Centro de Salud Tipo C ESPOCH-
Lizarzaburu, en el que se elaborard un analisis de la situacion actual, para lo cual se aplicaran
técnicas de investigacion como la observacion directa y la encuesta; las que ayudaran a conocer
los niveles de satisfaccion de los usuarios y por ende generar una propuesta que ayude a cumplir

con el principal objetivo de la institucion.



1.2. Planteamiento del Problema

En la actualidad debido al cambio de ideologias y criterios de los gobiernos y de la poblacién en
general, tanto las instituciones del Sector Salud han puesto interés en evaluar la satisfaccion de
sus usuarios como indicador de la calidad en los servicios brindados, facilitando informacion
sobre aspectos de infraestructura, procesos y resultados, con el fin de ser capaces de trabajar en
busca de mejoras. La calidad en la atencién es un punto de gran prioridad dentro de los
programas enfocados a la mejora de los indicadores de salud a nivel mundial. A su vez la
evolucion constante de las organizaciones, asi como la modernidad en el sector de salud a través
del proceso de reforma propone el manejo de los recursos de una manera eficiente, ordenada y
eficaz, con el fin de alcanzar la satisfaccion plena de los usuarios, mismos que requieren de la

atencion plena de sus problemas.

Es asi que se pueden mencionar variadas razones por las que es importante considerar la calidad
del servicio como un punto focal, esto se debe a que los clientes se han vuelto méas criticos,
ademas se perciben usuarios que exigen un servicio adecuado; es decir no es Unicamente un
requerimiento alternativo, la calidad se ha vuelto una caracteristica clave, esto se ha de realizar

mediante planes de mejora que permitan en su totalidad la satisfaccién del cliente.

En base a aquello es necesario conocer que el Centro de Salud Tipo C Espoch — Lizarzaburu de
la ciudad de Riobamba, brinda servicios caracterizados por ser no tan complejos, hablando
medicamente, en base a ello cabe mencionar que el centro de salud no presenta un servicio
estandarizado por tal motivo tampoco se puede evidenciar una calidad aceptable en las diversas
dependencias, es asi que se ha podido visibilizar un mal manejo de la administracion de los
recursos asi como de las necesidades principales de los usuarios; pues se ve un total
desabastecimiento en lo que ha insumos se refiere en el departamento de farmacia asi como en
laboratorio, dependencias que son un gran aporte a la comunidad que requiere del servicio de

salud; esto ha desprovisto de una buena calidad en el servicio de salud dentro de esta institucion.

Debido a un mandato gubernamental, mismo que establece que la red publica de salud debe
alcanzar estandares de calidad, es que se ha sometido a las instituciones de salud a una
evaluacion con el fin de obtener una acreditacion; por lo cual se ha podido establecer tres
niveles para la acreditacion, nivel diamante, platino y oro. (Ministerio de Salud Publica, 2016).
Lo cual es un motivo mas para buscar la calidad del servicio en las instancias del Centro de

Salud Tipo C Espoch — Lizarzaburu.



1.3. Hipdbtesis

Hi. El servicio médico que brinda el centro de salud tipo C Espoch Lizarzaburu es el adecuado
de acuerdo a la percepcion de los usuarios.

Ho. El servicio médico que brinda el centro de salud tipo C Espoch Lizarzaburu NO es el

adecuado de acuerdo a la percepcién de los usuarios.

1.4. Justificacion

Las instituciones de salud son responsables por la atencion proporcionada y en la actualidad
enfocan sus procesos hacia la satisfaccion del usuario, utilizando esto como indicador de la

percepcidn de la calidad de los servicios que ofertan.

Los autores (Thomson, Osborn, & Jun, 2012), mencionan que: “...las principales funciones de
los sistemas de salud es la provision de servicios equitativos, oportunos, efectivos y seguros, en

los que la calidad optima de la atencion es un elemento fundamental para garantizarlos”.

Es entonces fundamental que las instituciones de salud evalien constantemente aspectos
principales como la calidad en el servicio, bajo criterios como la expectativa del usuario,
haciéndolo a través del uso de herramientas de valoracion los cuales ayuden a establecer un
diagndstico y con ello las falencias, mismas que de ser notadas con anticipacién podran ser

resueltas a través de la toma de medidas adecuadas.

Es por ello que en base a lo revisado con anterioridad se establece la creacion de una propuesta
de gestidn cuyo fin principal es el de la optimizacién de los recursos del Centro de Salud Tipo C
Espoch — Lizarzaburu, lo cual sera un aporte en beneficio para los usuarios de los servicios de
salud de esta institucion, masificando la satisfaccion, ademas se obtendrda un instrumento

valioso gque ayudara a la mejora de los servicios de las dependencias.

1.5. Objetivos

1.5.1.0bjetivo General

Desarrollar una propuesta de gestion para la optimizacion del servicio en las dependencias del

Centro de Salud Tipo C Espoch — Lizarzaburu.



1.5.2.0bjetivos Especificos

e  Establecer cuéles son los servicios que brinda el centro de salud Tipo C Espoch
Lizarzaburu a través de un levantamiento de informacion.

e Estipular el nivel de aceptabilidad del servicio brindado en cada dependencia de la
institucion de salud.

e  Proponer estrategias de gestion para la optimizacién de los recursos del centro de salud y

aumentar la satisfaccién en los usuarios.



CAPITULO II

2.1. Centro de Salud Tipo C Espoch — Lizarzaburu

Mision:

Vision:

“Garantizar el derecho a la Salud a través de la provision de servicios de atencidon
individual, prevencién de enfermedades, promociéon de la salud e igualdad, la
gobernanza de salud, investigacion, desarrollo de la ciencia y tecnologia; articulando a
los actores del sistema, con el fin de garantizar el derecho a la Salud” (Ministerio de
Salud Publica, 2016).

“Ser reconocidos por la ciudadania como un centro de salud accesible que presta una
atencion de calidad que satisface las necesidades y expectativas de la poblacion bajo
principios fundamentales de la salud publica y bioética, utilizando la tecnologia y los
recursos publicos de forma eficiente y transparente” (Ministerio de Salud Publica,
2016).

Valores:

Respeto. “Entendemos que todas las personas son iguales y merecen el mejor servicio,
por lo que nos comprometemos a respetar su dignidad y a atender sus necesidades
teniendo en cuenta, en todo momento, sus derechos” (Ministerio de Salud Publica,

2016).

Inclusion. “Reconocemos que los grupos sociales son distintos y valoramos sus
diferencias”. (Ministerio de Salud Publica, 2016).

Vocacidn de servicio. Nuestra labor diaria lo hacemos con pasion. (Ministerio de Salud
Pablica, 2016).

Compromiso. Nos comprometemos a que nuestras capacidades cumplan con todo

aquello que se nos ha confiado. (Ministerio de Salud Puablica, 2016).

Integridad. Tenemos la capacidad para decidir responsablemente sobre nuestro

comportamiento. (Ministerio de Salud Publica, 2016).



Justicia. Creemos que todas las personas tienen las mismas oportunidades y trabajamos
para ello” (Ministerio de Salud Publica, 2016).

De acuerdo con la investigacion realizada por Bonifaz (2016), el Distrito Chambo Riobamba
06D01-Salud, cuenta con diferentes unidades operativas entre las cuales se encuentran:

Puestos de salud: Estructuras basicas en donde una vez a la semana existe la presencia

de personal médico para atender a la poblacion del sector correspondiente

Sub Centros de Salud: Unidades operativas mas formales y de atencion permanente, el
personal médico planifica oportunamente sus trabajos para poder brindar atencion a los

habitantes de las comunidades cercanas.

Centros de Salud: Unidades que cuenta con personal médico y de apoyo en mayor
cantidad, cuenta con dependencias como laboratorio clinico, equipos de ecos y

ultrasonido, personal de estadistica y farmacia.

Centro de Salud Tipo C: Unidad Operativa ubicados estratégicamente basandose en
las necesidades de la poblacidn, cuenta con diferentes dependencias como Fisioterapia,
estimulacion, emergencias, partos, trabajo social entre otras; esta unidad operativa
atiende las 24 horas del dia.

Un caso de este tipo de Unidad Operativa es el que se inaugur6 el 19 de marzo del 2015 en la
ciudad de Riobamba el primer centro de salud tipo C Espoch-Lizarzaburu, se encuentra ubicado
en la Av. Monsefior Lebnidas Proafio y Av. Candnigo Ramos; institucion que beneficia

directamente a personas que habitan en el norte de la ciudad. (Bonifaz, 2016)

El Gobierno invirtié casi 4 millones de dolares en esta obra. De esa cifra, 2 millones se
utilizaron en la infraestructura y el resto en equipamiento médico y hospitalario. Esta casa de
salud tipo C, es el primero de Riobamba y brinda servicios como medicina general, medicina
familiar, consulta especializada en ginecologia y pediatria, salud oral, salud mental, obstetricia,
emergencia 24 horas, maternidad de corta estancia 24 horas, laboratorio, promocién de la salud,

terapia respiratoria y farmacia. (Bonifaz, 2016)

El éreadeconstruccion de esta unidad de salud es de 3020.14m° vy
el area total del terreno es de 8452.62 m?. El terreno para el centro de salud tipo C fue donado

por la Escuela Superior Politécnica del Chimborazo (ESPOCH). Es el primero de esta magnitud
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en la provincia y es de referencia para otras unidades del canton. Registra una poblacion
directamente asignada de aproximadamente 28072 personas, mientras que la poblacién total del
canton Riobamba es de 263412 habitantes, beneficiarios indirectos. Actualmente, la institucion
se encuentra direccionada por la Dra. Carolina Andrade quien es la Directora del Centro de
Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu. (Bonifaz, 2016)

Las dependencias existentes en el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu son las que a

continuacion se mencionan:

Tabla 1-2: Estadisticas del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

DEPENDENCIAS EN CONSULTTA EXTERNA NUMERO DE
PEOFESIONALES
Medicina familiar (Abarcalo que es a los profesionalesdel 7
area de Pediatria)
Medicina General 4
Obstetricia 2
Ginecologia 1
Psicologia 3
Nutricién 1
Fisioterapia 2
Laboratorio 3
Farmacia 1
Enfermeria 12
Administracion 2
Estadistica 4
SUBTOTAL PROFESIONALES EN CONSULTA 47
EXTERNA
DEPENDENCIAS EN EMERGENCIA NUMERO DE
PROFESIONALES
Medicina General g
Obstetricia 4
SUBTOTAL PROFESIONALES EN EMERGENCIA 12
TOTAL DE PROFESIONALES EN EL CENTRO DE 59
SALUD TIPO C ESPOC LIZARFABURU
ATENCION DIARTA NUMERO DE
PACIENTES
CONSULTA EXTEENA 154
EMERGENCIA 220
TOTAL PACTENTES ATENDIDOS MENSUALMENTE 374
EN EL CENTRO DE SALUD TIFQ C ESPOCH
LIZARZABURU

Fuente: Gestion Estadistica del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu y R DACCA
Elaborado por: Mayra Santos, 2017

El &rea de fisioterapia cuenta con tecnologia de Gltima generacion como: electroestimuladores,
ultrasonido, compresas quimicas, parafina, mecanoterapia, caminadoras, bicicleta estatica, rueda
de hombro, paralelas, colchonetas, multifuerzas, escalera sueca, banco de Colson, pesas, rampla,
y escaleras, asi también cuentan con personal que provee de sus servicios a los pacientes que

acuden con diversas situaciones a esta dependencia (Pilco & Soliz, 2016).
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En el Centro de Salud Tipo C Espoch - Lizarzaburu es posible realizar las pasantias pre
profesionales; a la institucion acuden estudiantes de las diferentes carreras de medicina,
odontologia, fisioterapia, entre otras provenientes de la Universidad Nacional de Chimborazo y
de la Escuela Superior Politécnica de Chimborazo generalmente, quienes son asignados por la
Coordinacion de Salud Zonal 3. Béasicamente las pasantias son realizadas en las diferentes
dependencias, buscando que los conocimientos de los estudiantes se reflejen en la atencion al
usuario, ademas de obtener nuevos conocimientos impartidos de manera directa o indirecta por

el personal médico que labora en la institucién.

En lo referente a la farmacia, la medicina entregada en su gran mayoria es gratuita, sin embargo,
existen momentos en los que esta dependencia no abastece con los requerimientos es decir
ciertos medicamentos no existen en stock, provocando de esta manera que el usuario deba

proceder a comparar determinados productos en otro lugar.



Proceso de atencion

Para que el usuario pueda ser atendido por los médicos profesionales en cualquier dependencia es necesario que se cumpla con el siguiente proceso:

ACUDE A

FARMACIA

Cuenta con medicamentos

PRESENTARSE
EN ESTADISTICA ATENCION
0 MIN. ANTES D MEDICA
LA CITA

AGENDAMIENTO
DE CITA
LLAMADA 171

SALIDA DEL
CENTRO DE

SALUD

Inicio

Mo cuenta con medicamentos

TRANSFIERE A

HOSPITAL

Figura 1-2: Proceso de atencion en el centro de salud
Fuente: Centro de Salud Tipo C, Espoch- Lizarzaburu.
Elaborado por: Mayra Santos, 2017



2.2. Propuesta de Gestion

De acuerdo al autor (Cassini, 2008) gestion:

“..... proviene del latin gesto y hace referencia a la accion y al efecto de gestionar o de
administrar. Se trata, por lo tanto, de la concrecion de diligencias conducentes al logro de un
negocio o de un deseo cualquiera. La nocién implica ademas acciones para gobernar, dirigir,

ordenar, disponer u organizar”

De esta forma, la gestidén supone un conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un
asunto, concretar un proyecto o administrar una empresa u organizacion. Por lo tanto, una la
gestion es un esquema o marco de referencia para la administracion de una entidad. Pueden ser
aplicados tanto en las empresas y negocios privados como en la administracion publica. Esto
quiere decir que los gobiernos tienen una propuesta de Gestion en el que se basan para
desarrollar sus politicas y acciones, y con el cual pretenden alcanzar sus objetivos. Las
organizaciones publicas son diferentes a la gestion del &mbito privado. Mientras el segundo se
basa en la obtencion de ganancias econdémicas, el primero pone en juego otras cuestiones, como

el bienestar social de la poblacion. (Cassini, 2008)

2.3. Calidad de Atencion

Segun (Mercado, 2010), la calidad en el campo de la atencién de la salud debe mirarse como un
objetivo movil, complejo que se juega en la capacidad para producir en los actores un cambio
cualitativo, donde se modifican las caracteristicas fundamentales de la relacién del individuo
con su medio, perfeccionando los restantes campos de la practica. En tanto que (Mateo, 2011)
de acuerdo con la definicién aportado por el Diccionario de la Real academia Espafiola, el
concepto de calidad se refiere a la propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo que
permita juzgar su valor, por consiguiente la calidad tiene distintos significados que involucran
cuestiones relativas a la durabilidad de un bien o servicio, asi como su precio, pertenencia,
oportunidad, disponibilidad y aceptacion, todo lo cual se puede valorar a partir del
cumplimiento o no de ciertos estandares, satisfaccion de necesidades y logro de metas, entre

otras caracteristicas.
La calidad de atencién es un conjunto de caracteristicas que identifican un servicio o un

producto el mismo que guarda relacion con las propiedades inherentes de lo que se ofrece a

quien lo necesita siempre y cuando respete el derecho de los ciudadanos y ciudadanas.
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De acuerdo a la revisiéon en articulos cientificos los autores definen en sus estudios los

siguientes resultados en cuanto a calidad en el servicio de salud:

(Ramirez, Najera, & Lopez, 1998), en el estudio se encontré que:

El 81.2% de los usuarios percibié que la atencién recibida fue buena y 18.8% mala. Los
principales motivos que definen la calidad como buena fueron: el trato personal y mejoria en
salud; en tanto que los motivos de mala calidad aludidos fueron: los largos tiempos de espera y
la deficiencia en las acciones de revision y diagnostico. Los que utilizaron servicios de
seguridad social perciben 2.6 veces mas frecuentemente mala calidad de atencion que los que
acudieron a servicios privados. Para los usuarios, la calidad estd representada por las
caracteristicas del proceso de atencion, del resultado, de la estructura, y de la accesibilidad. Los
motivos mas importantes por los cuales los usuarios no regresarian al mismo lugar de atencién

fueron: no lo atendieron bien y los largos tiempos de espera

De acuerdo a (Hernandez, Valecillos, & Vargas, 2013) al estudiar los atributos o extensiones
fundamentales de calidad, estas son de diferentes categorias que pueden encontrarse en la

atencion.

Las dimensiones de calidad de acuerdo a varios autores citados por (Hernandez, Valecillos, &
Vargas, 2013)nos dicen que:
Existe una variedad de dimensiones de la calidad de atencién, segin diversos esquemas 0

estudiosos del tema:

(Hernandez, Valecillos, & Vargas, 2013) “Las particularidades o caracteristicas de la calidad
gue aparecen mas frecuentemente en la literatura son: eficiencia, efectividad, calidad cientifico
técnica (competencia y desempefio profesional), accesibilidad y satisfaccion o aceptabilidad del

usuario”
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Tabla 2-2: Dimensiones de la calidad varios autores

Autor Dimensiones
e Validez interna
Maxwell (1996) e Credibilidad

e Autenticidad

e Competencia Profesional.
e Accesibilidad.

Palmer (1991) e Aceptabilidad y satisfaccion.
e Efectividad.
e Eficiencia.
e Calidad cientifico-técnica.
Programa Ibérico (1990): e Accesibilidad.

e Satisfaccion

e Calidad cientifico-técnica.
e Efectividad.

e Eficiencia.

e Adecuacion

Vuori (1993)

e Accesibilidad.
e Aceptabilidad.
e Efectividad.
Joint Comm (1990): e Eficiencia.

e Adecuacion.

e Continuidad.
e Eficacia.

e Accesibilidad.
e Coordinacion.

Barbara Starfield (1990): Longitudinalidad
e Longitudinalidad.

e Globalidad.

e Elementos tangibles.

e Fiabilidad.
SERVQUAL (1990): e Capacidad de respuesta.

e Seguridad.

e Empatia.

Elaborado por: Mayra Santos, 2017

Al ser conocedores de los distintos tipos de dimensiones de acuerdo al criterio de diversos
autores, se observa que entre ellos existe cierta similitud en algunas de las dimensiones; entre
las que se encuentran: Accesibilidad, Aceptabilidad y satisfaccion, Efectividad y Eficiencia; son

elementos que varios autores tienen en comun.
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2.4. Necesidad de Salud

Segun (Guillen & Guillen, 2012), tomando en cuenta la necesidad de atencién sanitaria se
divide de dos maneras: La necesidad diagnosticada el problema que tiene que enfrentarse;
necesidad prescrita es la actuacion que se seguird para hacer frente al problema. En tanto que
(Carrillo, 2010) indica que las prioridades de salud publica se definen en funcién de las
enfermedades y factores de riesgo que causan una mayor morbilidad y mortalidad, y de las
discapacidades que causan una mayor incapacidad funcional. La identificacion de las afecciones
médicas con morbilidad alta, las enfermedades, las discapacidades y los factores de riesgo es un
paso importante para el desarrollo de evaluaciones de las necesidades mundiales de salud
publica y de programas de investigaciones acordes. Sin embargo, el contexto local también es
importante. Para proporcionar los maximos beneficios a su poblacién, cada pais deberia abordar
también las necesidades de salud de sus ciudadanos, realizando evaluaciones soélidas de las
necesidades de salud publica para establecer sus planes nacionales de salud y desarrollar sus
planes de investigacion. Los paises también pueden encontrar Util la configuracion de la
casuistica nacional o regional (los diversos tipos de pacientes tratados en un hospital o region
especifica) a la hora de disefiar sus evaluaciones de las necesidades de salud publica y su plan
nacional de salud.

La necesidad de salud en Ecuador constituye un tema de importancia ya que en ella se pude

establecer las causas generales de atencion sanitaria y los factores que inciden en ello.

2.5. Servicio de Salud

Constituyen una posibilidad verdaderamente Unica de estar en contacto directo con la poblacion.
En la préctica, ello se traduce en acciones de salud basadas en la escucha de las necesidades y la
participacion de las victimas en el plan de accidn, asi como en la ejecucion de éste, con los
limites potenciales mencionados mas arriba, y adaptadas a las especificidades de la cultura

local.

En las situaciones estables, la gama de servicios puede ser mas amplia y, segun los contextos, se

puede proponer, por ejemplo, la prestacion de servicios de deteccion de enfermedades cronicas.

Por ejemplo:

e Abastecimiento de medicamentos esenciales

e Salud reproductiva
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e Salud materno-infantil

¢ Salud mental Vacunacién

e Prevencion de enfermedades transmisibles
e Cuidados curativos no ambulatorios

e Promocion de habitos de higiene

e Tratamiento de enfermedades comunes

e Planificacién familiar

e Tamizaje neonatal

2.5.1.Demanda de Salud

La demanda de asistencia sanitaria tomando en cuenta a (Escribano, Gonzalez, Garcia, &
Villanueva, 2009), es una demanda derivada: no interesa en si misma sino en la medida en que
sea necesaria para conservar el nivel adecuado de salud, que es el activo que realmente se desea

y al que afectan otros muchos factores.

Por su parte (Vargas, y otros, 2012), establece que demanda es el nimero de prestaciones que
social y técnicamente requiere una poblacion determinada en un periodo establecido implica
traducir las necesidades en salud de una poblacién en prestaciones en salud.

La demanda de salud es una variable la cual se determina de acuerdo a la necesidad de los
pacientes por recibir servicios de salud que mejoren la salud de una poblacién en un

determinado tiempo.

2.6. Calidad Total en Servicios de Salud

Se define como la totalidad de funciones, caracteristicas o comportamientos de un bien o
servicio. No hay calidad que se pueda medir por su apreciacién o el analisis de las partes
constitutivas de un servicio recibido. Por tanto, la clasificacién se hace con caracter integral, es

decir, evaluando todas las caracteristicas, funciones o comportamientos.

Unos de los expertos en temas de calidad es Avedis Donabedian, quien considera que es un
atributo de la atencion que ofrece las instituciones de salud, lo cual obtenerse en diversos grados
y se define como el logro de los mayores beneficios posibles de la atencién médica. Acorde con
este autor la calidad en medicina promueve, facilita y garantiza los mayores niveles de salud y

bienestar a la poblacion, ademas incorpora, resuelve los aspectos, asi como circunstancias de
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cada demanda de atencion. Para ello requiere de recursos humanos, econémicos de
infraestructura, todos adecuadamente organizados y un sistema gerencial que incluya
planificacion de actividades, supervision, evaluacion de acciones, colaboracién intersectorial,

consulta y participacion de la comunidad (Ortells & Paguina, 2012).

(Luft & Hunt, 1986), definen la calidad como el grado con el cual los procesos de la atencion
médica incrementan la probabilidad de resultados deseados por los usuarios y reduce la

probabilidad de resultados no deseados, de acuerdo al estado de los conocimientos médicos.

De Geyndt citado por (Fuentes & Lépez, 2013) apunta que las distintas definiciones que se la
han dado a la calidad son un reflejo de lo dificil que puede resultar arribar a un consenso debido
a los valores implicitos en las distintas definiciones. Sefiala que el concepto de atencién médica
0 atencion sanitaria es multidimensional y que esto explica la existencia de tantas definiciones y

formas para evaluarla.

2.6.1.Satisfaccion del usuario

La satisfaccion del usuario estd considerada como un elemento deseable e importante de la
asistencia sanitaria y, aunque intuitivamente el concepto puede entenderse con facilidad, no
siempre existe acuerdo en su significado empirico ni en el de los resultados de su evaluacion.
Puede concluirse que la satisfaccion es un concepto multidimensional cuyos componentes

dependen del tipo de prestacion de que se trate (urgencias, emergencias, atencion primaria, etc.).
El nivel de satisfaccion de los usuarios esta relacionado con el grado de adecuacion entre las
expectativas previas y la percepcién final de la atencién recibido. Dicho nivel de satisfaccion
determinara de manera esencial la calidad de la atencion.

Dimensiones de satisfaccion:

1. Fiabilidad (F): Capacidad para cumplir exitosamente con la atencion brindada. (Pezoa,
2011).

2. Capacidad de respuesta (CR): Disposicion de servir a los usuarios y proveerle un servicio

rapido y oportuno frente a una demanda con una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable.
(Pezoa, 2011).
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3. Seguridad (S): Evalta la confianza que genera la actitud del personal que brinda la
prestacion de salud demostrando conocimiento, privacidad, cortesia, habilidad para comunicarse
e inspirar confianza. (Pezoa, 2011).

4. Empatia (E): Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra persona
y entender y atender adecuadamente las necesidades del otro. (Pezoa, 2011).

5. Aspectos tangibles (T): Son los aspectos fisicos que el usuario percibe de la institucién.
Estan relacionados con las condiciones y apariencia fisica de las instalaciones, equipos,

personal, material de comunicacidn, limpieza y comodidad. (Pezoa, 2011).

El método que sigue siendo mas frecuente para medir la satisfaccion son las encuestas que
presentan normalmente un formato multidimensional que incluye informacion sobre: empatia,
tipo y cantidad de informacion que se le presta al usuario externo y familiares, competencia
técnica del personal sanitario, facilidades de acceso, continuidad de los cuidados, resultado
percibido de la asistencia y otras cuestiones sobre confort de las instalaciones. Otros formatos
de encuestas destinadas a medir la satisfaccion pueden constar de cinco dimensiones que son:
Acceso a la atencion, Trato al usuario, Recomendacion, Expectativas y Satisfaccion global
(Pezoa, 2011).

La satisfaccion puede referirse como minimo a tres aspectos diferentes: organizativos (tiempo
de espera, ambiente y otros); atencion recibida y su repercusion en el estado de salud de la
poblacion; y trato recibido durante el proceso de atencién por parte del personal implicado.
(Pezoa, 2011).

2.6.2.Percepcion del usuario

La percepcion, es muy importante en el tema de Calidad de Servicio, ya que esta muchas veces
sesga nuestra forma de identificar las necesidades, cualidades o gustos de nuestros clientes. Por
este motivo e debe conocer muy bien que es la percepcion para evitar caer en errores, tomando

en cuenta que la calidad de servicio es subjetiva.
(Varo, 2000), define a la percepcién, como la capacidad de organizar los datos y la informacion

que llega a través de los sentidos en un todo, creando un concepto, basado en nuestra formacion

y experiencia. Los aspectos que influyen sobre la persona que percibe son:
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e Las necesidades y deseos, es decir, la motivacion de la persona la cual le hace percibir
aquello que le proporciona satisfaccion.

e Las expectativas, se tiende a percibir lo que se espera, aquello que resulta mas familiar.

o El estilo de cada persona para enfrentarse al ambiente que lo rodea. Algunas personas
perciben més un conjunto de detalles, no pudiendo recordar por separado algunas
caracteristicas especificas del objeto, otras en cambio reparan en tales detalles.

e La educacion que recibi6 en el hogar considerando la forma de ver la vida (dinero, trabajo,
valores, religion, etc.)

e El nivel escolar, la formacion académica también guia la forma de ver o sentir las cosas 0

situaciones. (Varo, 2000)

La percepcion debe ser entendida como relativa a la situacion historico-social pues tiene
ubicacion espacial y temporal, depende de las circunstancias cambiantes y de la adquisicion de
experiencias novedosas que incorporen otros elementos a las estructuras perceptuales previas,

modificandolas y adecuandolas a las condiciones. (\Varo, 2000)

A través de la vivencia la percepcion atribuye caracteristicas cualitativas a los objetos o
circunstancias del entorno mediante referentes que se elaboran desde sistemas culturales e
ideol6gicos especificos construidos y reconstruidos por el grupo social, lo cual permite generar

evidencias sobre la realidad. (Varo, 2000)

En resumen, se pude concluir en que toda la informacion y los estimulos que se captan por los
sentidos, méas aquellos aspectos que influyen en la forma de percibir, elaboran un concepto

sobre el objeto observado como una totalidad. (\Varo, 2000)

Conociendo estos elementos, en salud no es diferente la relacion que se da entre un servicio y el
cliente. Por lo tanto se puede decir que cuando un cliente (usuario) entra a un servicio de salud,

su percepcion dependera de una serie de aspectos, tales como:

e Limpiezay el orden que tiene el establecimiento

e Laatencion que recibe (mirada, palabras, gestos, etc.)
e Lacalidad de los productos que se ofrecen

e Las garantias que tienen los productos

o El valor agregado que pueda recibir, etc...
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Todos estos aspectos son basicos ya que formaran la percepcion de la calidad del servicio de
salud que se oferta, y lo relacionaran inmediatamente con la institucion.

Es por estos motivos que el personal debe tener una capacitacion para adquirir, desarrollar
habilidades y actitudes, que logren despertar en los clientes el deseo de elegir y acompafiar a la
institucién o empresa a largo plazo, ya que les sera mucho mas facil identificar y satisfacer las
necesidades del usuario (Varo, 2000)

2.7. Calidad Asistencial

Se define calidad, tomando el concepto de (Myers, 1969), como el grado en que se cumplen las
normas en relacion con el mejor conocimiento sanitario existente, en cada momento, de acuerdo

con los principios y practicas generalmente aceptados.

Segun Montoya Aguilar (2006) citados por (Rodriguez, 2013), define la calidad como el
desempefio apropiado (acorde a las normas) de la investigacion que se saben son seguras, que la
sociedad en mencion puede costear y tienen la capacidad de producir impacto sobre la
mortalidad, morbilidad, la incapacidad y desnutricion.

Se dice también que es el grado en el cual los servicios de salud para los individuos y
poblaciones mejoran la posibilidad de lograr resultados deseados en salud y son congruentes

con los conocimientos profesionales actuales.

Otra forma posible de definir la calidad es como el grado en que el servicio prestado se
aproxima al prototipo, entendiendo por tal, el modelo éptimo de asistencia que deberia prestarse

a tal paciente.
El concepto de calidad, aplicado a los Servicios de Salud, se ha incorporado en el Ecuador en
los dltimos afios. Esto no implica que histéricamente los Servicios de Salud no hayan buscado

permanentemente la excelencia.

No se trata exclusivamente de poseer calidad técnica o intrinseca, sino de producir actos de

calidad y que esta sea percibida por el usuario.
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2.8. Modelo SERVQUAL

Segun los autores (Zeithml, Parasuraman, & Berry, 1992), el SERVQUAL representa “una
escala de parametros e items multiples para medir las percepciones del cliente acerca de la
calidad de un determinado servicio.”

“El instrumento para dicho fin es un cuestionario con preguntas que miden las expectativas de
los clientes; en tal virtud se puede decir que evaluar la calidad del servicio implica computar la
diferencia entre las puntuaciones que los clientes dieran a los pares de afirmaciones de

expectativa/percepcion.” (Zeithml, Parasuraman, & Berry, 1992)

El SERVQUAL fue creado como un instrumento diagnostico para identificar areas de fuerza y
deficiencia en la disponibilidad de los servicios que ofrece una organizacion. El desarrollo del
instrumento final es el resultado de varios estudios realizados durante un largo periodo; el
proceso comenzd con entrevistas de grupo centralizadas, guiadas por los
investigadores(Zeithml, Parasuraman, & Berry, 1992), estas primeras entrevistas apoyaban la
hipotesis de que la calidad del servicio, percibida por los consumidores, deriva de una
comparacion de sus expectativas con sus experiencias con organizaciones que provean un

servicio.

Revisando la literatura de los diversos articulos cientificos relacionados al modelo

SERVQUAL, se obtuvo la siguiente informacién:

Los investigadores Walbridge y Delene (1993) citados por (Kanji, 2012), estudiaron la calidad
de servicio en el area de servicios médicos, donde exploraron la aplicabilidad del instrumento
SERVQUAL, y de sus dimensiones, en el proceso de medicién de las percepciones de calidad
de servicios de diversos médicos. Factores como fiabilidad, seguridad y empatia, asumieron una
importancia mayor que cualquier otro de los factores implicados en este proceso; la
investigacion puso en evidencia que los determinantes de un servicio de calidad en préacticas

médicas no son coincidentes con los determinantes en otros sectores de actividad.

Los autores(Zeithml, Parasuraman, & Berry, 1992) estudiaron con mayor profundidad la
formacion de las expectativas, la creacion de una medida de calidad standard y las respectivas
implicaciones en futuras investigaciones. De esta forma, respondieron a las peticiones de Cronin
y Taylor (1992) y Teas (1993) sobre el instrumento SERVQUAL, basado en el concepto

percepciones menos expectativas.
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Se asumio de esta manera que la validez del instrumento SERVQUAL podia ser cuestionada y
al mismo tiempo se presentaron un conjunto de orientaciones que ayudasen a clarificar algunos

puntos menos validos del modelo, para percibir mejor el proceso de evaluacion de calidad.

2.9. Aplicaciones de chi- cuadrado

La prueba chi-cuadrada proporciona los medios apropiados para analizar los siguientes

parametros:

El nimero de grados de libertad que seran, (nUmero de categorias de una de las variables - 1) x

(nmero de categorias de la otra variable - 1)

Para realizar esta prueba se debe establecer una comparacion entre los datos observados y los

esperados.

Si las dos caracteristicas son independientes, la frecuencia absoluta conjunta debe ser igual al
producto de las frecuencias absolutas marginales dividido para el total. Esto es algo que ocurre
con muy poca frecuencia al trabajar con las muestras (Fuentes S. , 2012).

En el caso de que las caracteristicas sean dependientes, la afirmacién anterior no se podra
aplicar, es decir, si se encuentran frecuencias absolutas conjuntas a partir de las frecuencias
absolutas marginales se encontraran diferencias en estas respecto a los valores obtenidos a partir

de la tabla de datos (respecto a las frecuencias absolutas conjuntas observadas).

Todo lo mencionado esta basado en los datos de nuestra muestra, es decir, las relaciones que se
encuentren existen en la muestra, pero lo que realmente interesa saber es si esta diferencia existe
también en la poblacion y si es significativa como para poder afirmar que existe dependencia

entre las variables (rechazo de HO).

Para la realizacion del célculo de CHI-CUADRADO se debe emplear la herramienta de Excel,
en cual se utiliza las funciones para la prueba de Chi cuadrado, cada uno de los datos deben ser
obtenidas mediante el calcula para determinar la frecuencia absoluta y las frecuencias esperadas,

para ello se estable un nivel de significancia que determina el total que se desea obtener.

La significacion de chi- cuadrado es una medida exacta es decir es un numero apropiado para

genera datos y comprobar si el estado significativo es aceptable o no.
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Con un resultado significativo de 0,05 y mediante la aplicacion de las formulas se estable si
entre las variables que se analizan existe una relacion. Esto da a entender que la hipotesis ante la

probabilidad debe ser verdadera.

En caso de que el resultado no sea el esperado se acepta la hip6tesis que dio por resultado nulo,
en este sentido se dejara de lado las variables estudiadas para genera un estudio comparativo,
mediante esto se entiende que si existe relacion entre las variables. Se puede entender que al
existir mas del 5% hay la posibilidad de que la hipétesis nula sea verdadera ante la poblacién y

es considerada como aceptable.

El nivel de confianza se establece de acuerdo a las variables de estudio el mas recomendable al

realizar la comprobacion es de 0,05.

2.10. Propuesta de Gestion de Calidad

La propuesta de gestion estd enmarcada en la estructuracion de un modelo enfocado a la
descripcion de lo que existe es decir de la realidad la misma que se basadas en tres aspectos

como son la comprension, el andlisis, y la modificacion en algunos casos.

La propuesta estd enmarcada sobre la gestion de una empresa debido a que permite realizar una
orientacion hacia un objetivo, complicado, ordenando para el andlisis de la organizacion, asi
como el establecimiento de empresas para mejorar las medidas hacia la cual debe orientarse
cada uno de los esfuerzos de las personas que forman parte de la misma. Es de esta manera que
se identifica como uno de las areas en donde hay que actuar y valorar con la finalidad de lograr

la perfeccion dentro de una empresa.

La propuesta de gestion es conocida como un instrumento del cual provienen una serie de
procesos de la mayor parte de la organizacion, con la finalidad de la mejora tanto de productos
como de servicios. EI modelo ayuda a comprender de manera eficiente los problemas que se
presentan en una empresa, al igual que se realiza criterios que permitan comparar con otras

empresas con la finalidad de intercambiar experiencias.

El modelo de gestion se basa en un aserie de parametros entre los cuales se nombran los

siguientes:
. Evade la formulacion de indicadores, debido a que los mismos se encuentran definidos
en el modelo.
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o Admite la realizacién de un marco conceptual.

o Facilita tanto objetivos como modelos similares para todos.
o Establece una empresa vinculada con las actividades de mejora.
o Facilita calcular los mismos criterios a la vez debido a que es facil determinar si se ha

adelantado en la direccion apropiada.

El ciclo de PDCA

Es una serie de cuatro elementos que se realizan a cabo continuamente, entre los que se

encuentran los siguientes:

1. Planear: se entiende como plan a la estructura o realizacion del establecimiento de
planes.

2. Hacer: mediante esta fase se establece o se lleva a cabo la realizacion de lo
estructurado.

3. Verificar: Comprobar si los resultados coinciden con lo que se ha planeado.

4. Actuar: Mediante este ciclo se desarrolla o se corrige los problemas que se dan

mediante la estructuracion del plan con el fin de mejorar los mismos.

Proyectar, disponer las actividades que se van a empezar. Permite el andlisis, la identificacion
de reas de mejora, instituir metas, objetivos y técnicas para lograr y transformar un plan de
actuacion para obtener resultados. Realizar, ejecutar cada una de las actividades planteadas, en
esta fase se debe enfocar a lo significativo de controlar los efectos y aprovechar los problemas
para mejorar y desarrollar el cambio. En varios casos es mejor empezar un pan facil par
controlar y obtener asi experiencias antes de realizar aspectos amplios de los procesos o de la

empresa.

Evidenciar, confrontar si las acciones se han resuelto bien y cada uno de os resultados obtenidos
corresponde de manera efectiva con los objetivos, de igual manera consiste en realizar un
analisis de lo que se ha realizado anteriormente. Proceder, emplear cada uno de los resultados

de manera que se identifique las mejoras y se enfoque de mejor manera los objetivos.
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CAPITULO Il

3.1. Tipos de Estudio

La investigacion se basa en un estudio de tipo cualitativa y cuantitativa, ya que se estructuro la
manera de conocer cada una de las opiniones de las personas que hacen uso del centro de salud,
mediante la aplicacion de encuestas, de igual manera se ha utilizado la técnica de la
observacion. Con los resultados obtenidos se ha procedido a la aplicacion de las tabulaciones
mediante la utilizacion de la herramienta de Excel, con el fin de obtener los resultados

pertinentes para la aplicacion de la comprobacion de la hipétesis.

Para el desarrollo de la investigacién se ha utilizados varios métodos, entre los que se
encuentran el analitico- sintético el mismo que consistio en la revision de gramatica o conceptos
y definiciones que se encuentren relacionados con las variables de estudio, de igual manera se
ha seleccionado la metodologia correspondiente y especificacion de la propuesta de
estandarizacion de los servicios con la finalidad de conocer la satisfaccion del cliente en cada

uno de los departamento o dependencias.

3.1.1.Investigacion documental

Segun menciona (Martinez M. P., 2012) la investigacion documental es conocida como uno de
los grandes procesos de la investigacion cientifica, debido a que se encarga de un andlisis ante la
determinacion de ciertos fendmenos que presenta la naturaleza en relacion hacia donde se
encuentre enfocado el trabajo. Mediante la utilizacion de métodos determinados, e instrumentos

que ayuden a la generacién de informacion.

Mediante este tipo de investigacién se pudo identificar de manera precisa las técnicas, métodos,
definiciones, estrategias y otra informacion que se evidenciaron y sirvieron como ayuda para el

desarrollo de la investigacion.
3.1.2.Investigacion descriptiva

De acuerdo con el autor (Arias, 2012), la investigacion descriptiva permite la determinacion de
un fenémeno individuo o grupo de individuos que se encargan de fundar el comportamiento. El

resultado que brinda este tipo de investigacion esta basado en un nivel intermedio en relacion a

los conocimientos y conceptos de cada una de las variables.
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En el desarrollo de la investigacion se ha utilizado la investigacion descriptiva mediante la
aplicacion de encuestas, la misma que permitié obtener y recoger informacion eficiente para
posteriormente realizar un analisis determinativo de manera que se puede llegar a obtener las

generalidades respectivas para llegar a lo particular.

3.1.3.Investigacion de campo

Para efectuar la investigacion se ha utilizado también la investigacion de campo la misma que se
basa en la recopilacion de informacion mediante un andlisis minucioso del lugar que es objeto
de estudio, esto se lo realiza mediante las especificaciones del punto de vista de la persona
investigadora. Después de la obtencidn de datos se realizan las generalidades del mismo debido

a que existen temas que guardan una estrecha relacion con otras culturas y teorias ya existentes.

En la investigacion se desarroll6 un estudio en cual se identific los hechos en el lugar en el
cual se produce el problema de estudio, el mismo que permitié conocer la realidad y tener un

enfoque mas claro mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas, ante la situacion actual.
3.2. Métodos

Entre los métodos utilizados para la obtencion de informacién se encuentran los siguientes:
Método inductivo-deductivo: Este método se basa en la obtencién de informacién relevante de
lo méas especifico sobe el analisis de la informacién recopilada, la encuesta permitié obtener
informacion para determinar la satisfaccion de los usuarios del centro de salud.

Método Descriptivo: el método sirvié de ayuda para la descripcion de las problematicas
encontradas durante la investigacion, mediante la ayuda de alas técnicas investigativas que se
utilizo.

Método Analitico-Sintético: El método analitico se bas6 en la comprension de los resultaos

obtenidos mediante la aplicacion de instrumentos de investigacion, identificando las causas y

efectuando los resultados para cada problematica.
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3.3. Técnicas e instrumentos para recolectar informacion

Las técnicas e instrumentos utilizados se basaron en el tema de investigacion entre ellas se

encuentran las siguientes:

Una de las técnicas utilizadas se encuentra la encuesta, en donde se utilizd los cuestionarios

como instrumentos.

De igual manera se utilizd la técnica de la observacion directa, cual se empled la ficha de

observacion como instrumento.
3.3.1.Fuentes Primarias

Entre las fuentes primarias encontradas se encuentran las visitas de campo que se realiz6 en el
lugar de estudio, la aplicacion de las encuestas y la utilizacion de las fichas de observacion, con
el fin de obtener un andlisis real del estado actual del centro de salud.

3.3.2.Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias fueron consideradas como fuentes para el desarrollo de la investigacion

entre las cuales e encentran las siguientes:

e Utilizacion de libros referentes al tema de investigacion.

e Utilizacién de paginas de internet que otorguen informacion precisa y confiable.
e Articulos cientificos relacionados con el tema de estudio.

e Reuvistas cientificas

¢ Investigaciones a nivel nacional e internacional sobre temas relacionados.

La informacion secundaria esta basada en especificaciones realizadas de publicaciones como:

Determinaciones de las ISO 9001 del afio 2008 y del afio 2015.

. Desarrollo de la metodologia para la certificacion de las Normas 1SO 9001-2008.

. “Percepcion de la calidad de la atencion de los servicios de salud en México”, de la
autor Ramirez, T. (1998)
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. “Calidad total en la gestion de servicios: como lograr el equilibrio entre las
percepciones y las expectativas de los consumidores”, de los autores Zeithaml,

Valery: Parasuraman A., y Berry Leonard (1992)

3.4. Poblacion y muestra

3.4.1.Poblacion

Para esta investigacion se trabajé con una poblacién correspondiente a 28072 que es la

poblacién directamente asignada por el Ministerio de Salud al Centro Espoch - Lizarzaburu.

3.4.2.Muestra

El método que se utiliz6 en este proyecto es la modalidad de muestreo aleatorio simple que es la
modalidad mas conocida y que alcanza mayor rigor cientifico. Garantiza la equiprobabilidad de
eleccion de cualquier elemento y la independencia de seleccion de cualquier otro. En este
procedimiento se extraen al azar un nimero determinado de elementos, ‘n’, del conjunto mayor

‘N’ o poblacion, procediendo segun la siguiente secuencia.
En el proceso del muestreo aleatorio se utilizo la formula de calculo del tamafio de la muestra
conociendo la poblacién, en este caso la poblacion son todos los habitantes de la zona asignada

al centro de salud 28.072. Con un margen de error del 5%, y nivel de confianza del 95%.

La muestra se calculé con la siguiente formula:

B zZpqN
~ e2(N-1) +z2pq)

n

Fuente: (Rodriguez, 1993)
Elaborado por: Mayra Santos, 2017
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Donde:

Z = Nivel de Confianza

N = Universo o Poblacién

P = Probabilidad a favor

Q = probabilidad en contra

N = nimero de elementos (tamafio de la muestra)

E = Error de estimacion (preposicién en resultados)

Entonces:

1,96%x 0,5 x 0,5 x 28.072

"= (28072 - 1)0,052 + 1,96x0,5%0,5

n=379
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3.5. Levantamiento de Informacion

Para realizar el levantamiento de informacién correspondiente sobre los servicios que brinda el
centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu, se procedio a utilizar la técnica de la observacion,
para lo cual se ha utilizado el instrumento de una guia de observacion, la misma que facilitd
realizar este procedimiento.

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos, posterior a la aplicacion del instrumento:

Tabla 1-3: Levantamiento de informacién

o EVALUACION
N° PARAMETROS
Sl NO
1 ¢La infraestructura con la que cuenta el Centro de Salud <
Tipo C Espoch-Lizarzaburu es la adecuada?
) El Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu brinda <
servicios de emergencia
3 El Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu brinda %
servicios de fisioterapia
4 El Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu brinda <
servicios de laboratorio clinico
5 El Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu brinda <
servicios en areas especializadas (Consulta Externa)
6 El Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu brinda el %
servicio de farmacia
7 Cuenta con personal médico, de enfermeria 'y de %
laboratorio
Eficiencia y eficacia en los procesos administrativos X
Atencion al usuario de calidad X
10 | Atencion inmediata a los pacientes X
11 | Sefialética de informacion adecuada y comprensible X
12 | Utilizacion del recurso tecnolégico X
13 Los consultorios cuentan con el material e instrumentos %
requeridos
Optimizacion de la utilizacion de los recursos
14 | . . X
disponibles
15 | Practicas de mejoramiento continuo X
Cuentan con planes de accion que permitan mejorar la
16 . . . L X
calidad de atencién al usuario y del servicio brindado
17 | Se receptan quejas y sugerencias de los usuarios X
18 Se buscan la solucion de problemas del usuario en el %
menor tiempo posible

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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3.6. Procesamiento de Datos

Elementos tangibles

PREGUNTA 1. ;/Qué piensa usted sobre de la estructura fisica del Centro de Salud Espoch-

Lizarzaburu?

Tabla 2-3: Estructura General

. . | Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje | ..
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 24 6,5 6,1 6,2
Bastante de acuerdo 216 56.5 56.5 63,1
Ni de acuerdo ni en 40 105 105 74
desacuerdo
Totalmente en desacuerdo 34 8,6 8,6 82.5
Bastante en desacuerdo 65 17,3 17,3 100,0
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
Figura 1-3: Infraestructura

Fuente: Encuestas

Elaborado por:

INTERPRETACION

Mayra Santos, 2017.

Del 100% de encuestados, en cuanto a la percepcion de la infraestructura del centro de Salud
Espoch-Lizarzaburu, manifestaron que el 56,7% estdn bastante de acuerdo mientras que el
17,4% se encuentra bastante en desacuerdo. Estos son los datos obtenidos en cuanto a

infraestructura hay un alto porcentaje de aceptacion.
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Pregunta 2. ¢ Visualmente, las instalaciones del centro de salud son adecuadas?

Tabla 3-3: Visualidad

. . |Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje | ..
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 200 52,6 52,6 52,6
Bastante de acuerdo 69 185 185 93.9
Ni en acuerdo ni desacuerdo 24 22,6 75,4 94
Bastante en desacuerdo 26 6,2 6,2 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Mi de acuerdo ni en Bastante de acuerdo  Bastante en desacuerdo

desacuerdo

Figura 2-3: Visualidad
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

T
Totalmente de acuerdo

INTERPRETACION
De acuerdo con los resultados obtenidos el 52% de las personas indicaron que se encuentran

totalmente de acuerdo con las instalaciones del centro de salud ya que se encuentran adecuadas

en cuanto al restante manifestd que se encuentran en desacuerdo.
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Pregunta 3. ;Cudl es la estructura fisica que poseen los diferentes consultorios del centro de

salud?

Tabla 4-3: Presentacién de los consultorios

Frecuencia | Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 249 65,0 65,0 65,0
Bastante de acuerdo 89 23,6 23,6 89,6
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 28 73 3 7.1
Totalmente en desacuerdo |3 5 5 100,0
Bastante en desacuerdo 8 2,4 2,4 99,5
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
1

T T
Totalmente de  Bastante de acuerdo Nicde
cuerdo d

lesacuerdo

Figura 3-3: Consultorios
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

De acuerdo a los resultados obtenidos de la presentacién de los consultorios la mayor parte de

personas indica que si se encuentran en total mente de acuerdo con un 65% de respuestas,

T
acuerdo ni en

T
Bastante en
desacuerdo

T
Totalmerte en
desacuerdo

mientras que la de menor aceptacion es 0,5% de la opcion en total desacuerdo.
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Pregunta 4. ;Cuél es su percepcion de la presentacion fisica de los espacios sociales (Salas de

espera, pasillos) del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 5-3: Espacios sociales

Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 174 45,9 459 459
Bastante de acuerdo 111 29,3 29,3 75,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 81 21,4 21,4 96,6
Totalmente en desacuerdo 2 5 5 100,0
Bastante en desacuerdo 11 2,9 29 99,5
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
[ 1

INTERPRETACION

T T T
Totalmente de  Bastante de acuerdo Mi de acuerdo ni en
acuerdo desan

T
Bastante en
cuerdo desacuerdo

Figura 4-3: Espacios Sociales
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

T
Totalmente en
desacuerdo

El 45,9% de los encuestados esta totalmente de acuerdo con la presentacion fisica de los pasillos

0 salas de espera del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu, mientras que el 0,5% y el 2,9% se

constituyen en los porcentajes mas bajos correspondiendo a la opcion “totalmente en

desacuerdo” y “bastante en desacuerdo” respectivamente.

32




Pregunta 5. ;Cual es su percepcion de la presentacion fisica del laboratorio del Centro de Salud

Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 6-3: Laboratorios

Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 174 45,9 459 459
Bastante de acuerdo 120 31,7 31,7 77,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78 20,6 20,6 98,2
Totalmente en desacuerdo 2 5 5 100,0
Bastante en desacuerdo 5 1,3 1,3 99,5
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 5-3: Laboratorios
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

En cuanto a la presentacion fisica del laboratorio del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu, el
45,9% estd totalmente de acuerdo, 31,7% Bastante de acuerdo; 20,6% ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que el 0,5% corresponde a la opcion en desacuerdo constituyéndose en la

opcioén con mas bajo porcentaje.
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Pregunta 6. ¢Cual es su percepcion de la presentacion fisica del servicio de emergencia del

Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 7-3: Servicio de emergencia

Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 180 475 475 475
Bastante de acuerdo 151 39,8 39,8 87,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 48 12,7 12,7 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 6-3: Servicio de emergencia

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

T
Mi de acuerdo ni en desacuerdo

La presentacion fisica de la sala de emergencia, ha demostrado mediante la informacion
obtenida por parte de los encuestados que; el 47,5% esta totalmente de acuerdo, el 39,8%
bastante de acuerdo y el 12,7% ni de acuerdo ni en desacuerdo, ningun usuario ha mostrado
disconformidad con las instalaciones de la sala de emergencia del Centro de Salud Espoch-

Lizarzaburu.
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Pregunta 7. ;Cual es su percepcion de la presentacion fisica del servicio de fisioterapia del

Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 8-3:  Servicio de fisioterapia
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 217 57,3 57,3 57,3
Bastante de acuerdo 87 23,0 23,0 80,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 18,5 18,5 98,7
Bastante en desacuerdo 5 1,3 1,3 100,0
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 7-3: Fisioterapia

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

T
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

T
Bastante en desacuerco

En lo que se refiere a la sala de fisioterapia del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu, el 57,3%

esta totalmente de acuerdo, el 23,0% bastante en acuerdo, el 18,5% ni en acuerdo ni en

desacuerdo, y el 1,3% en desacuerdo.
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Pregunta 8. ;Cual es su percepcidn de la presentacion fisica del servicio de farmacia del Centro

de Salud Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 9-3: Farmacia
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 217 57,3 57,3 57,3
Bastante de acuerdo 87 23,0 23,0 80,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 18,5 18,5 98,7
Bastante en desacuerdo 5 1,3 1,3 100,0
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 8-3: Farmacia
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION
Del 100% de encuestados, el 57,3% de los usuarios esta totalmente en acuerdo con la

presentacion fisica de la farmacia del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu; mientras que el

1,3% indica lo contrario, es decir esta en desacuerdo.
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Pregunta 9. ;Cuales su percepcion acerca de la sefialética en el Centro de Salud Espoch-

Lizarzaburu?

Tabla 10-3: Sefialética
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 99 26,1 26,1 70,2
Bastante de acuerdo 68 17,9 17,9 88,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 167 44,1 441 441
Totalmente en desacuerdo 15 4,0 40 100,0
Bastante en desacuerdo 30 7.9 79 96,0
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
Figura 9-3: Sefialética

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

En cuanto a la sefialética utilizada en el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu, los encuestados
han manifestado sus opiniones, la de mayor aceptacion es del 44,1% que concuerdan en no
estan de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que el 4,0% que se convierte en el de menor
porcentaje los usuarios han manifestado que estdn en total desacuerdo sobre la sefialética

utilizada, en esta institucion.
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Fiabilidad

Pregunta 10. ¢Considera usted que el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu cuenta con médicos

calificados y experimentados?

Tabla 11-3: Meédicos calificados y experimentados
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia |Porcentaje |valido acumulado
Totalmente de acuerdo 43 20,6 20,6 95,3
Bastante de acuerdo 159 42,0 42,0 42,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 78 11,3 11,3 74,7
Totalmente en desacuerdo 18 47 47 100,0
Bastante en desacuerdo 81 21,4 21,4 63,3
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 10-3:
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Médicos calificados y experimentados

El 42% de encuestados manifiestan que estan bastante de acuerdo con el personal que labora en

el centro de salud, el 21,4% se encuentra en desacuerdo, el 20,6% esta totalmente de acuerdo y

el 4,7% que manifiestan que no estan de acuerdo con que los médicos sean calificados, siendo

este el menor porcentaje.

38




Pregunta 11. ;Considera usted que el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu cuenta con personal

de enfermeria calificado y experimentado?

Tabla 12-3: Personal de enfermeria calificado

Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 79 20,8 20,8 94,7
Bastante de acuerdo 127 33,5 33,5 33,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 50 13,2 13,2 73,9
Totalmente en desacuerdo 20 53 53 100,0
Bastante en desacuerdo 103 27,2 27,2 60,7
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 11-3: Personal de enfermeria calificado
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION
El 54,3% esta de acuerdo con la labor desempefiada por parte del personal de enfermeria,

mientras que el 32,5% esta en desacuerdo con el personal especificado; y el 13.2% se encuentra

indeciso al momento de definir su respuesta.
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Pregunta 12. ;Considera usted que el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu cuenta con personal

de laboratorio calificado y experimentado?

Tabla 13-3: Personal de laboratorio calificado
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 89 23,5 23,5 89,7
Bastante de acuerdo 126 33,2 33,2 33,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 17 45 45 66,2
Totalmente en desacuerdo 39 10,3 10,3 100,0
Bastante en desacuerdo 108 28,5 28,5 61,7
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 12-3:

Fuente: Encuestas
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Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Personal de laboratorio calificado

Los usuarios, manifestaron que el 56,7% estd de acuerdo con que el personal que ejerce sus
funciones en el laboratorio es el adecuado y cuentan con los conocimientos suficientes, mientras
que el 38,8% no esta de acuerdo con estas afirmaciones ya que consideran que los laboratoristas

no cuentan con los conocimientos necesarios y adecuados para estas actividades.
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Pregunta 13. (El personal que labora en el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu demuestra

interés para solucionar problemas con respecto a sus requerimientos?

Tabla 14-3:  Solucién de problemas
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 68 18,1 18,1 93,4
Bastante de acuerdo 86 22,3 22,3 22,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 28 7,7 7,7 75,2
Totalmente en desacuerdo 25 6,5 6,5 100,0
Bastante en desacuerdo 171 45,1 451 67,5
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 13-3:
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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INTERPRETACION

De acuerdo con la informacién obtenida la solucidn de problemas de los usuarios, no es una
prioridad para el personal del Centro de Salud Tipo C Espoch — Lizarzaburu, asi lo afirma el
51,7% de los encuestados quienes se encuentra en total desaprobacion ante esta situacion,
mientras que Unicamente el 40,6% asevera que si existe interés por parte del personal para

atender las necesidades de los usuarios del Centro de Salud.
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Pregunta 14. ; Las necesidades que usted presenta son atendidas en tiempos adecuados?

Tabla 15-3: Resolucion en tiempo adecuado
Resolucién en tiempo adecuado
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia |Porcentaje | valido acumulado
Totalmente de acuerdo 67 17,7 17,7 89,2
Bastante de acuerdo 88 23,2 23,2 23,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 38 10,0 10,0 71,5
Totalmente en desacuerdo 41 10,8 10,8 100,0
Bastante en desacuerdo 145 38,3 38,3 61,5
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 14-3:

Fuente: Encuestas
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Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Resolucién en tiempo adecuado

Del total de usuarios que se establecieron en las encuestas el 40,9% se encuentra de acuerdo con
el tiempo en el que se retrasan en atender las necesidades, mientras que el 49,10% se encuentra
en total discrepancia ya que sostienen que el tiempo de espera es demasiado extenso y necesitan

gue se mejore la eficiencia en los procesos, y finalmente el 10% da una respuesta imparcial.
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Capacidad de Respuesta

Pregunta 15. ;Como es la comunicacion entre el personal médico y el usuario, es el adecuado?

Tabla 16-3: Nivel de comunicacién
. . |Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje | ..
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 50 13,2 13,2 63,9
Bastante de acuerdo 92 24,3 24,3 24,3
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 7,9 7,9 50,7
Totalmente en desacuerdo 137 36,1 36,1 100,0
Bastante en desacuerdo 70 18,5 18,5 427
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 15-3:
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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El 37,5% de encuestados estan de acuerdo con el nivel de comunicacion existente en el Centro

de Salud Espoch-Lizarzaburu, mientras la gran mayoria es decir el 54,6% de usuarios se

encuentran en total desacuerdo con el nivel de comunicacion, ya que expresan que el nivel

comunicativo es escaso, lo que provoca insatisfaccion.
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Pregunta 16. ¢El nivel de comunicacion existente entre el personal de servicios de apoyo

(laboratorio, farmacia, personal de enfermeria, informacion, etc.) del centro de salud Espoch-

Lizarzaburu y el usuario es el adecuado?

Tabla 17-3: Nivel de comunicacion personal de servicio de apoyo
. . |Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje | ..
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 50 13,2 13,2 95,0
Bastante de acuerdo 70 18,5 18,5 18,5
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 178 47,0 47,0 81,8
Totalmente en desacuerdo 19 5,0 5,0 100,0
Bastante en desacuerdo 62 16,4 16,4 34,8
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

El 47,0% no esta de acuerdo ni en desacuerdo es decir la respuesta es imparcial, sin embargo el

31.7% de encuestados esta de acuerdo con el nivel de comunicacién entre los usuarios y el

servicio de apoyo, y el 21.4% esta en total desacuerdo con esta interrogante.
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Pregunta 17.

¢El personal médico del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu es rapido y

eficiente?
Tabla 18-3: Rapidez y eficiencia
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 60 15,8 15,8 71,8
Bastante de acuerdo 88 23,2 23,2 23,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 47 12,4 12,4 55,9
Totalmente en desacuerdo 107 28,2 28,2 100,0
Bastante en desacuerdo 77 20,3 20,3 43,5
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 17-3: Rapidez y eficiencia

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

El 48,5% de usuarios manifiesta estar en desacuerdo con que el personal trabaja con eficacia y

eficiencia contrariamente hacen que los procesos tomen mas tiempo del necesario, el 39%

sostiene que efectivamente existe eficiencia y eficacia en los procesos, y el 12,4% se mantiene

imparcial.
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Pregunta 18. ;El personal de servicios de apoyo (laboratorio, farmacia, personal de enfermeria,

informacién, etc.) del centro de salud Espoch-Lizarzaburu es rapido y eficiente?

Tabla 19-3:  Personal de servicios de apoyo rapido y eficiente
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 50 13,2 13,2 96,8
Bastante de acuerdo 107 28,2 28,2 28,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 35 9,2 9,2 83,6
Totalmente en desacuerdo 12 3,2 3,2 100,0
Bastante en desacuerdo 175 46,2 46,2 74,4
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 18-3:
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

Personal de servicios de apoyo rapido y eficiente

INTERPRETACION
El 41,4% de usuarios sostienen que estan de acuerdo con el apoyo por parte del personal de

apoyo calificandolo como eficiente y eficaz sin embrago el 49,4% rechaza esta afirmacion, y

manifiestan su total desacuerdo frente a la misma.
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Pregunta 19. ;Considera usted en general que el personal que labora en el centro de salud

Espoch-Lizarzaburu demuestran predisposicion para servir a los usuarios?

Tabla 20-3:  Predisposicion
Predisposicion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje | valido acumulado
Totalmente de acuerdo 67 17,7 17,7 96,6
Bastante de acuerdo 112 29,6 29,6 29,6
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 79 79 78,9
Totalmente en desacuerdo 13 3,4 3,4 100,0
Bastante en desacuerdo 157 41,4 41,4 71,0
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 19-3:
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INTERPRETACION

El 7,9% considera que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, el 47,3% est4 bastante de acuerdo,

el 44,8% esta en total desacuerdo; en lo que se refiere a la predisposicion brindada por el
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personal en el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu.
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Pregunta 20. (El personal del centro de salud Espoch-Lizarzaburu cubre sus expectativas en

cuanto al servicio que dan?

Tabla 21-3:  Cumplimiento de expectativas
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 58 15,3 15,3 93,1
Bastante de acuerdo 81 21,4 21,4 214
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 31 8,2 8,2 77,8
Totalmente en desacuerdo 26 6,9 6,9 100,0
Bastante en desacuerdo 183 48,3 48,3 69,7
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 20-3:
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

Cumplimiento de expectativas

INTERPRETACION

Del 100% de encuestados el 8,2% no esta de acuerdo ni en desacuerdo es decir su respuesta es
neutral, el 36,7% esta bastante de acuerdo y el 55,2% esta en total desacuerdo con la atencién
brindada en el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu ya que no cumplen con las expectativas de

los usuarios.
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Seguridad

Pregunta 21. (EIl centro de salud Espoch-Lizarzaburu le garantiza una adecuada y oportuna

atencion?
Tabla 22-3:  Atencion oportuna
. . |Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje | ..
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 70 18,5 18,5 100,0
Bastante de acuerdo 95 25,1 25,1 25,1
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 5 1,3 1,3 81,5
Bastante en desacuerdo 209 55,1 55,1 80,2
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 21-3: Atencién oportuna
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

Con respecto a la oportuna y adecuada atencion brindada por el personal que labora en el Centro
de Salud Espoch-Lizarzaburu, el 43,6% de los usuarios estd de acuerdo, el 55,1% de la
poblacion encuestada estan insatisfechos y por ende en desacuerdo con el cuestionamiento y el

1.3% tiene una respuesta neutral.

49



Pregunta 22. (El centro de salud Espoch-Lizarzaburu le garantiza profesionales con

conocimientos y competencias para una adecuada atencion?

Tabla 23-3: Competencias

. . |Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje | ..
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 50 13,2 13,2 94,2
Bastante de acuerdo 100 26,4 26,4 26,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 30 7.9 79 81,0
Totalmente en desacuerdo 22 5,8 5,8 100,0
Bastante en desacuerdo 177 46,7 46,7 73,1
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 22-3: Competencias
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

El 39,6% manifiesta que esta de acuerdo con que el personal que labora en la institucion cuenta
con los conocimientos y competencias necesarias para desenvolverse de manera correcta en sus
funciones, el 59,9% esta en total desacuerdo frente a la afirmacién realizada ya que argumentan
lo contrario a lo mencionado, y el 7,9% tiene una opinién incierta frente a la interrogante

planteada.
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Pregunta 23. (El centro de salud Espoch-Lizarzaburu demuestra proyeccion de mejora a

futuro?

Tabla 24-3: Proyeccion de mejora
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 64 16,9 16,9 97,6
Bastante de acuerdo 160 42,2 42,2 42,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 110 29,0 29,0 80,7
Totalmente en desacuerdo 9 2,4 2,4 100,0
Bastante en desacuerdo 36 9,5 9,5 51,7
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Los usuarios frente al cuestionamiento planteado sostienen que segun su criterio debe existir

una proyeccion de mejora en la calidad de atencion y de servicio del Centro de Salud Espoch-

Lizarzaburu, asi lo afirma el 59,1%; el 11.9% esta en desacuerdo de que la institucion busque

proyecciones de mejora y el 29% no emite un criterio contundente.
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Pregunta 24. (El centro de salud Espoch-Lizarzaburu le garantiza la provision de medicinas

gratuitas que usted requiere?

Tabla 25-3: Medicinas gratuitas
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia |Porcentaje |valido acumulado
Totalmente de acuerdo 133 35,1 35,1 74,7
Bastante de acuerdo 14 3.7 3.7 96.9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 70 18.5 18.5 93.20
Totalmente en desacuerdo 150 39,6 39,6 39,6
Bastante en desacuerdo 12 3,2 3,2 100,0
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 24-3:

Fuente: Encuestas
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Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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El 58,1% afirma que el Centro de Salud le provee de medicinas gratuitas, mientras que el 38,3%

manifiesta lo contrario y el 3,7% muestra una respuesta nula. Es necesario considerar que el

proceso de abastecimiento de medicina en los hospitales publicos

realmente es un proceso

demorado debido a los diferentes requerimientos que deben ser presentados. Por los datos

obtenidos se observa que en su gran mayoria los encuestados estan bastante de acuerdo con la

gestion realizada en este aspecto.
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Pregunta 25. ;En el centro de salud se le garantiza los examenes de laboratorio que usted

requiere?
Tabla 26-3: Garantia examenes de laboratorio
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 60 15,8 15,8 68,3
Bastante de acuerdo 125 33,0 33,0 33,0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 14 3,7 3,7 52,5
Totalmente en desacuerdo 120 31,7 31,7 100,0
Bastante en desacuerdo 60 15,8 15,8 48,8
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 25-3: Garantia examenes de laboratorio
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

El 48,8% esta de acuerdo con el servicio de examenes de laboratorio que brinda el Centro de
Salud Espoch-Lizarzaburu, mientras que el 47,5% esta en desacuerdo, realmente es una
diferencia porcentual minima existente entre los criterios presentados; y el 3,5% emite un

criterio imparcial.
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Empatia

Pregunta 26. ¢(El centro de salud Espoch-Lizarzaburu atiende en horarios adecuados y

accesibles para usted?

Tabla 27-3: Horarios accesibles
. . |Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje | ..
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 80 211 21,1 97,4
Bastante de acuerdo 250 66,0 66,0 66,0
Totalmente en desacuerdo 10 2,6 2,6 100,0
Bastante en desacuerdo 39 10,3 10,3 76,3
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
—
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Figura 26-3: Horarios accesibles

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION
El 87,10% de encuestados manifiestan que el horario de atencion que brinda el centro de salud

Espoch-Lizarzaburu es el adecuado y es accesible para la ciudadania, un porcentaje minino es el

gue cuenta con un criterio diferentes y se representa por el 12,9% de ciudadanos.
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Pregunta 27. ;El centro de salud Espoch-Lizarzaburu demuestra gestion para mejorar cada vez

la atencién a los usuarios?

Tabla 28-3: Gestion
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 45 11,9 11,9 97,4
Bastante de acuerdo 103 27,2 27,2 27,2
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 4,2 4,2 85,5
Totalmente en desacuerdo 10 2,6 2,6 100,0
Bastante en desacuerdo 205 54,1 54,1 81,3
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 27-3: Gestion

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

El centro de Salud Espoch-Lizarzaburu demuestra gestion para mejorar la atencion al usuario, el

56,7% no esta de acuerdo, el 9,1% esta bastante de acuerdo y el 4,2% en total desacuerdo
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Pregunta 28. ¢El centro de salud Espoch-Lizarzaburu cuenta con algun medio para realizar

guejas 0 sugerencias, y son tomadas en cuenta?

Tabla 29-3: Quejas y sugerencias
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 45 11,9 11,9 90,8
Bastante de acuerdo 45 11,9 11,9 11,9
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 16 4,2 4,2 78,9
Totalmente en desacuerdo 35 9,2 9,2 100,0
Bastante en desacuerdo 238 62,8 62,8 74,7
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 28-3: Quejas y sugerencias

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

El 23,8% de encuestados manifiestan que estan de acuerdo con que existe algiin medio para

registrar quejas o sugerencias, mientras que el 72% sostiene que no existe ningiin medio para la

realizacion de quejas y sugerencias y por lo tanto no son consideradas ni tomadas en cuenta para

la realizacion de las planificaciones oportunas.
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Satisfaccion Especifica

Pregunta 29. ;Cudl es la percepcién de los equipos con que cuenta el centro de salud Espoch-

Lizarzaburu?

Tabla 30-3: Equipos y herramientas
. . |Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje | ..
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 45 11,9 11,9 90,8
Bastante de acuerdo 138 36,4 36,4 36,4
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 53 53 78,9
Totalmente en desacuerdo 35 9,2 9,2 100,0
Bastante en desacuerdo 141 37,2 37,2 73,6
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Figura 29-3:

Fuente: Encuestas
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El 48,3% de usuarios encuestados manifestaron que los equipos y herramientas disponibles en

el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu son los adecuados y por ende estan bastante de acuerdo

con los existentes, el 46,4% esta en desacuerdo y sostienen que se deberia renovar los equipos

considerando las necesidades de los pacientes.
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Pregunta 30. ¢Cual es su percepcion de las técnicas médicas empleadas en el centro de salud

Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 31-3: Técnicas médicas
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 46 12,1 12,1 85,2
Bastante de acuerdo 160 42,2 42,2 42,2
Totalmente en desacuerdo 56 14,8 14,8 100,0
Bastante en desacuerdo 117 30,9 30,9 73,1
Total 379 100,0 100,0
Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
Figura 30-3: Técnicas médicas

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

INTERPRETACION

El 54,3% estdn de acuerdo con las practicas utilizadas en el centro de salud Espoch-
Lizarzaburu, mientras que el 45,7% no esté de acuerdo. Se observa que en este cuestionamiento
se marcan dos opciones claramente escogidas, la de mayor relevancia es aquella en la que los
usuarios estan satisfechos con las practicas utilizadas por el personal que labora en el centro de

salud.
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Pregunta 31. ;En general, esta satisfecho/a con los servicios que recibe del centro de salud

Espoch-Lizarzaburu?

Tabla 32-3: Satisfaccion
Frecuencia |Porcentaje Pgr_centaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente de acuerdo 46 12,1 12,1 82,1
Bastante de acuerdo 112 29,6 29,6 29,6
Totalmente en desacuerdo 68 17,9 17,9 100,0
Bastante en desacuerdo 153 40,4 40,4 69,9
Total 379 100,0 100,0

Fuente: Encuestas
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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Al hablar de satisfaccion sobre los servicios recibidos por el Centro de Salud Espoch-

Lizarzaburu, el 41,7% estd de acuerdo con este cuestionamiento, sin embargo el 58,3% no

manifiestan el mismo criterio sino uno contrario en el que establecen no estar de acuerdo con el

servicio recibido.
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3.7. Hallazgos

Después de interpretada la informacion recopilada a través del uso de instrumentos de

investigacion (encuestas), a continuacion, se presentan los hallazgos mas relevantes que se

encontraron durante el proceso investigativo:

INFRAESTRUCTURA

La gran mayoria de usuarios manifiestan que en lo relacionado a la infraestructura general
del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu estan de acuerdo, asi lo reflejan los datos
de las encuestas realizadas, mismas que determinan que aproximadamente el 56.7% de los
usuarios manifiestan estar conformes con la infraestructura del Centro de Salud; es decir en
cuanto a lo que se refiere a consultorios, farmacia, salas de espera, sala de emergencia,
laboratorios, centro de rehabilitacién que forman parte de la institucidn, esto se debe a que
son instalaciones modernas y adecuadas, espacios disefiados estratégicamente que permiten

y generan bienestar en la ciudadania.

FIABILIDAD

Al analizar los cuestionamientos que se encuentran dentro de este parametro se determina
gue en promedio el 57,87% de encuestados manifiestan que los médicos, laboratoristas,
terapeutas, psicologos, fisioterapeutas y demas miembros que laboran en la institucion se
encuentran en la capacidad de cumplir con sus funciones, por lo tanto las diferentes
précticas realizadas por los mismos son de confianza; sin embargo el 32,47% restante no se
encuentran de acuerdo con que el personal sea apto para laborar en la institucion

mencionada.

En cuanto a la solucion de problemas por parte del personal del Centro de Salud Tipo C
Espoch-Lizarzaburu, aproximadamente el 51,7% de usuarios manifiesta que no existe
ningln tipo de ayuda en los tiempos y momentos adecuados por parte del personal, lo que
significa que no existe predisposicion para dar ayuda inmediata ya que es demasiado lenta

provocando insatisfaccion en los usuarios.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

o El nivel de comunicacion existente entre el personal médico y de apoyo que labora en el
Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu, no es el adecuado lo que genera inconformidad en
los usuarios asi lo reflejan los datos obtenidos posterior a la aplicacion de la encuesta
respectiva, el 54,6% de usuarios han manifestado que la comunicacién no es efectiva, es

demorada lo que causa inconvenientes para los usuarios.

o Un gran porcentaje del 55,2% indica que no existe ningln tipo de cumplimiento de las
expectativas del usuario en cuanto a la atencién oportuna por el personal asi también, el
44,8% de los usuarios establecen que no existe predisposicion por parte del personal
para dar solucidon a los problemas existentes, lo que genera malestar en los ciudadanos

gue asisten a esta casa de salud.

SEGURIDAD

. Para los usuarios, en lo concerniente a la atencion oportuna, conocimientos adecuados
por parte del personal, en promedio el 57.5%de la poblacidn esta en desacuerdo, debido
a diversas situaciones, como el tiempo de espera, el mal sistema de comunicacién, son

algunos factores que imposibilitan alcanzar un alto nivel de satisfaccion en los usuarios.

o El 59,1% de la poblacién encuestada opina que la instituciéon de salud deberéa realizara
los debidos planes de mejora que le permitan alcanzar proyecciones de mejora en la

calidad de atencién y servicios en el futuro.

o El 39.6% de los encuestados estan totalmente en desacuerdo con la provisiones de
medicina gratuita que otorga el Centro de Salud Espoch — Lizarzaburu, pues casi

siempre existe desabastecimiento en esta area, provocando mal estar en los usuarios.
EMPATIA
o El 87,1% de encuestados manifestaron que estan de acuerdo con el horario de atencion

establecido por el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu, ya que se ajusta a las

necesidades de la ciudadania riobambefia y son de facil acceso para las mismas.
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o Las quejas y sugerencias juegan un papel importante dentro de la organizacion, ya que a
través de estas se busca la solucion de problemas enfocandose en la opinién del usuario,
en el caso del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu, el 72% de los encuestados no estan
de acuerdo con que no exista un lugar establecido para poder realizar sus opiniones, de
manera que el sistema actual en el que se maneja la institucion mejore, por lo tanto
existe disconformidad por parte de los ciudadanos ya que hace falta que la institucién
considere el criterio de los involucrados directos con respecto a la atencion y servicios
brindados.

SATISFACCION ESPECIFICA

o Segun datos obtenidos el 51,3% del total de la poblacion encuestada indica que estan
de acuerdo con los equipos, herramientas y las técnicas con las que cuenta el Centro de
Salud Espoch-Lizarzaburu.

o Los usuarios que han formado parte del estudio, indican que tienen niveles altos de
inconformidad de los niveles evaluados, asi también existen respuestas positivas gque
indican estan de acuerdo con las especificaciones realizadas en cada pregunta, debido a
ello se recalcd que es necesario la realizacion de la propuesta para que se permita
mejorar el nivel de optimizacion mediante la gestion y de esta amanera se beneficia el

centro de salud y todas las personas que forman la misma.
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3.8. Comprobacion de la hipétesis
a. Modelo logico

Hi. El servicio médico que brinda el centro de salud tipo C Espoch Lizarzaburu es el adecuado
de acuerdo a la percepcion de los usuarios.

Ho. El servicio médico que brinda el centro de salud tipo C Espoch Lizarzaburu NO es el

adecuado de acuerdo a la percepcién de los usuarios.

b. Modelo estadistico

ey o= f)

Xc = f

Fuente: (Manzano, 2014)

Para la aplicacion de la formula se utilizo la siguiente simbologia:
c. Simbologia

Tabla 33-3: Simbologia

X 02 = “Chi” cuadrado calculado f° = frecuencia observada
2 f .

t =“Chi” cuadrado tabulado & =frecuencia esperada
¥ = Sumatoria @ = nivel de significacion
IC = intervalo de confianza GL=grados de libertad

Fuente: (Manzano, 2014)

d. Nivel de significacion

a= 0,05
1.C=95%

e. Calculo de Chi cuadrado tabulado

Columnas 5, Filas 6
Grado de libertad = (Columnas-1) (Filas-1)
Grados de libertad= (5-1) (6-1)
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Grados de libertad = (5) (5)
Grados de Libertad = 25 grados de libertad

Chi cuadrado de la tabla ()(tz) = 37,65
f. Regla de decision

La hipotesis de investigacion se acepta Hi: Si ;(zc > ;(zt

g. Calculo de Chi cuadrado de los estudiantes

Tabla 34-3: Resultados de la encuesta de antes y después
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Fuente: Datos de la observacién al Centro de Salud
Realizado por: Mayra Santos, 2017

h. Célculo de las frecuencias esperadas

/ (nid(mj)

Eij=
il
-1y (3799 (238)
E|| = = = 396&
n 274
-1 (379 (307
Eiz= = =1343
n 274
- [EROTONEY]
En= = =
n 2274
-1 GBI T0T)
Eiz= = =117.83
n 274
- (3707 (348)
Ein= = =38

n 2274

Figura 32-3: Calculo de las frecuencias esperadas
Fuente: Estadistica Teorica, 2013.
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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i. Calculo de X2

Datos tomados para encontrar el CHI cuadrado, especificamente de la columna de: Totalmente

de acuerdo.
Tabla 35-3: Frecuencias
(frecuencia ((frecuencia observada -
Frecuencia Frecuencia (frecuencia observada - | oPservada - ) /
Observada esperada frecuencia esperada) frecuenmaz frecuencia esperada)
esperada) Frecuencia esperada
25 39.66 -14.66 214.91 5,41
43 39.66 3.34 11.15 0,28
30 39.66 -9.66 93.31 2,35
50 39.66 10.34 106.91 2,69
45 39.66 5.34 28.51 0,71
45 39.66 5.34 28.51 0,71
TOTAL 12,15

Fuente: Datos del cuadro N° 35
Realizado por: Mayra Santos, 2017.

Chi cuadrado calculado - 12.15
h. Calculo de X? tabulado
Grados de libertad = 25

Nivel de significancia = 0,05
Nivel de confianza = 95%

Chi cuadrado de la tabla = 37,65
i. Regla de decisién

Chi cuadrado cal = 12.15

Chi cuadrado de la tabla = 37,65

Chi cuadrado calculado 12.15 <chi cuadrado de la tabla 37,65

Se establece lo siguiente: 12,15<37,65
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Zona de rechazo de
Ha

Zona de aceptacion de

-+

T

\’\ )

Xc=1215 °

e xt?

Se acepts Hiy z= rechaza Ho
12.15<37.65 X°t=37,65 X% =12.15

Figura 33-3: Zona de aceptacién de la hipotesis
Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

j. Decision
Chi cuadrado calculado (X*c) = 12.15 es menor a chi cuadrado de la tabla (X%) = 37.65, por lo

tanto, chi cuadrado calculado (X2c) se establece como la zona rechazo de la hipotesis, que

indica: Ho. El servicio médico que brinda el centro de salud tipo C Espoch Lizarzaburu NO es
el adecuado de acuerdo a la percepcion de los usuarios.
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CAPITULO IV

4.1. Introduccion

Al hablar de una Propuesta de Gestion, se hace referencia a la integracion de las acciones
individuales y colectivas, orientadas al logro de resultados en la salud, acorde con las
prioridades definidas en el Plan Nacional de Salud Publica y con la participacién de todos los

actores involucrados, en tanto tienen competencias y responsabilidades.

El concepto de gestion en salud publica involucra a todas las instituciones del Sistema de Salud
Publica y Seguridad Social y de otros sectores, por cuanto sus acciones y competencias se
relacionan con los resultados esperados y contribuyen a mejores condiciones de salud y calidad

de vida de la poblacidn.

A lo largo del desarrollo de la propuesta correspondiente, se busca el establecimiento de
estrategias en base a los requerimientos encontrados; mismos que se enfocan en la Propuesta de
Gestion para optimizar el servicio en las diferentes dependencias que conforman el Centro de
Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu. En cada grupo de estrategias se encuentran las tacticas y
actividades planteadas para el cumplimiento eficiente y eficaz de cada lineamiento establecido.

A través de la Propuesta de Gestion para los diferentes departamentos de la institucion, se busca
la optimizacion de tiempos y recursos brindando al usuario un servicio de calidad, incrementado
asi los niveles de satisfaccion de los mismos. Para la elaboracion de la propuesta mencionada se
ha determinado la utilizacién del ciclo PDCA que hace referencia a Planear, Hacer, Verificar y
Actuar (Plan, Do, Check and Act), o también conocido como ciclo de Deming. Generalmente
este tipo es utilizado por las organizaciones para realizar las planificaciones en las que se busca
la mejora continua en cada una de las actividades que se realiza, basicamente constituye un
proceso ordenado y sistematico que permite al investigador contar con las pautas necesarias
para la correcta elaboracién del aporte institucional, buscando siempre encaminarse a favor de la
institucion como de los usuarios y de todas aquellas personas que se encuentren involucradas

directa o indirectamente en el desarrollo de los planes de mejora.
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4.2. Objetivos

4.2.1.0bjetivo General

Estructurar lineamientos para la gestion de las competencias que, en el marco del componente
de Salud Publica, llevaran a cabo las diferentes dependencias del Centro de Salud tipo C Espoch
Lizarzaburu, para ofertar un nivel de atencion de alta calidad y que sea percibido por los

usuarios del centro.

4.2.2.0bjetivos especificos

o Plantear estrategias para la optimizacién y efectividad del servicio en las dependencias del
centro de salud Tipo C ESPOCH-Lizarzaburu.

e Establecer estrategias de mejora de la participacion y el desarrollo profesional del centro de
salud Tipo C ESPOCH-Lizarzaburu.

o Plantear estrategias de mejora de la eficiencia, gestién y organizacion del centro de salud
Tipo C ESPOCH-Lizarzaburu.

4.3. Metodologia de la propuesta

El modelo a seguir para la obtencion de los objetivos trazados, serd basado en el modelo PDCA,

que quiere decir:

e Plan: Planificar
e Do: Hacer

e Check: Verificar
e Act: Actuar
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Mismo que seré esquematizado en el siguiente grafico, para una mejor comprension.
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Figura 1-4: Esquema a seguir para plantear la Propuesta de Gestion de Calidad
Fuente: (Lopez R. , 2012)
Elaborado por: Mayra Santos, (2017)

Lineamientos para cumplimiento de objetivo

e Eficiencia con Calidad: la optimizacion de los recursos no implica disminuir la calidad en la
prestacion de los servicios de salud, por el contrario, se convierte en el objetivo fundamental
al mejorar los servicios de salud a la poblacion.

¢ Racionalizacion de Recursos: apunta a alcanzar una prestacién de servicios eficiente con el
uso adecuado de los recursos disponibles permitiendo la mejor utilizacion de los mismos y
optimizando la inversién en salud para alcanzar mayores niveles de cobertura y efectividad.

e Mejoramiento Continuo: cuando las organizaciones alcanzan un cierto nivel de desarrollo,
la gestion sostenible permite integrar los elementos en un proceso autonomo donde los
servicios de salud se convierten en entornos de mejoramiento continuo, y las metas
obtenidas pueden ser mejoradas continuamente con la aplicacion de procesos y planes de
mejora basados en la informacion real de la situacion.

o Diseminacién de Practicas Exitosas: mediante la modalidad de comunidades de practica, la
posibilidad de obtener informacion de lecciones aprendidas de las experiencias de otras
entidades de servicios de salud, o el uso eficiente de los recursos en establecimientos
sanitarios, permite comparar los resultados de instituciones similares en otros paises que
utilizan la metodologia de manera exitosa, contribuyendo al aprendizaje y a la diseminacion

de buenas practicas.
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4.4. Alcance

La propuesta serd enfocada hacia las dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch—

Lizarzaburu, comprendidas por:

e Consulta externa

¢ Emergencia

e Odontologia

e Pediatria

e Ginecologia

e Obstetricia

e Psicologia

e Nutricion

o Fisioterapia

e Terapia de lenguaje
e Terapia ocupacional

e Farmacia

4.5. Caracteristicas de la Propuesta de Gestion

e Eficiente. Persigue vincular de forma clara la demanda de usuarios con la calidad en los
servicios de salud del centro tipo C Espoch — Lizarzaburu siguiendo métodos modernos de
gestion.

e Gestion sistémica por procesos. La conduccion del centro de salud tipo C Espoch —
Lizarzaburu, en un ambiente de mayor autonomia exige una reorganizacion institucional,
partiendo de la redefinicién de la mision y visién del centro y redefiniendo sus sistemas
organizacionales y procesos para enfocarlos al usuario, la calidad y la responsabilidad de
los profesionales, aplicando el enfoque sistémico y de gestion por procesos.

e Calidad técnica y percibida. El centro de salud abordard ambas vertientes para asegurar el
desarrollo de una cultura de la calidad en el cumplimiento de su mision; enfocando la
calidad técnica a todas las funciones que realiza el hospital a través de los procesos sujetos
de medicion y mejora continua mediante el monitoreo de indicadores de entrada, procesos
y resultados. La calidad percibida determinada por la satisfaccion del usuario y vinculada
con el trato hacia este, también serd sujeta de seguimiento para identificar todas las

oportunidades de mejora para alcanzar un usuario satisfecho.
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e Transparencia en la gestion. La utilizacion de recursos publicos con una delegacion en la
toma de decisiones sobre su uso, impone a los gestores de servicios de salud establecer
procesos bien disefiados de uso y aplicacion de recursos con controles de gestion expeditos,
gue le permitan a todos los niveles del centro de salud rendir cuentas sobre los resultados y
utilizacién de los recursos ante los érganos contralores del estado.

o Flexibilidad en la gestion de recursos. La Propuesta de Gestion para el Centro de Salud
Espoch-Lizarzaburu reconoce que se analizard sus condicionantes externas para organizar
la gestion interna, adecuando los lineamientos establecidos a la necesidad particular o
especifica de los usuarios de los servicios del Centro de Salud.

4.6. Responsabilidades del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

A continuacion se describen las responsabilidades competentes del centro de salud; mismas que
seguirdn un proceso de planificacion, disefio y aprobacion, para su total aplicacion, el
seguimiento que se le dé al cumplimiento de las mismas sera paulatino a cargo de personal
especifico encargado del desarrollo de las responsabilidades, para con ello presentar informes
mensuales de dicho seguimiento; la evaluacion de cada una de las responsabilidades sera
mediante el compendio de los informes mensuales y una evaluacion final que sera a través de la
utilizacién de herramientas creadas con este fin para con ello verificar si las responsabilidades

establecidas del centro de salud estan siendo cumplidas a cabalidad.

e Implementar continuamente procesos de satisfaccion de los usuarios/as por los servicios
recibidos.

e Lograr los objetivos planteados en la Propuesta de Gestion.

e Generar una cultura institucional de gestion con calidad.

e Delegar responsabilidades de Gestion a profesionales del Centro de Salud.

o Lograr el empoderamiento de los equipos de trabajo en cada proceso que desarrollan.

e Establecer un trabajo integrado de servicios de salud garantizando la atencién y
recuperacion de la salud de la poblacién a través de mecanismos eficaces.

e Garantizar que la comunidad organizada participe en la gestion del Centro de Salud.
FODA Ponderado

Es necesario la construccion de un andlisis FODA ponderado que permita establecer las
estrategias que deben ser consideradas y planteadas en la Propuesta de Gestion haciendo frente

a las problematicas encontradas a lo largo del proceso investigativo realizado; razon por la cual
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en el siguiente cuadro se observan las ponderaciones respectivas, mismas que se han establecido
en base a las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que tiene el Centro De Salud
Espoch-Lizarzaburu de la Ciudad de Riobamba.

Tabla 1-4: FODA Ponderado

Andlisis Interno
PESO | CALIF.| POND.
FORTALEZAS
1. Infraestructura 0,10 |2 0,20
2. Personal 0,10 |4 0,40
3. Ubicacién geografica 0,08 |2 0,16
4. Demanda de usuarios 0,09 |3 0,27
5. Servicios y medicina gratuita 0,10 |2 0,20
6. Horarios de atencion 0,10 |3 0,30
7. Diferentes dependencias 0,10 |3 0,30
Subtotal 0,67 1,83
DEBILIDADES
1. Sefalética. 0,01 |1 0,01
2. Procesos administrativos 0,07 |3 0,21
3. Comunicacién interna 0,03 |3 0,09
4. Manual de funciones 0,03 |3 0,09
5. Manual de procesos 0,03 |3 0,09
6. Flujogramas de procedimientos 0,01 |2 0,02
7 Inestabilidad laboral 0,03 |1 0,03
8. Equipos médicos 0,02 |1 0,02
9. Calidad de atencién 0,07 |3 0,21
10. Investigacion médica 0,03 |3 0,09
Subtotal 0,33 0,86
TOTAL PONDERADO
Factores internos 1,00 2,69
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Andlisis Externo
OPORTUNIDADES

1. Capacitaciones

2. Planificacion Sanitaria

3. Planeacion estratégica

4. Alianzas con otras instituciones
5. Tecnologia medica

6. Ampliar los servicios ofertados
Subtotal

AMENAZAS
. Competencia
. Clinicas privadas

. Recorte de personal SP

1
2
3
4. Disminucion del presupuesto nacional
5. Falta de trabajo comunitario
6. Paros nacionales por temas de salud
7. Leyes referente al tema de salud
Subtotal

TOTAL PONDERADO

Factores externos

0,08
0,10
0,10
0,12
0,09
0,10

0,59

0,05
0,03
0,03
0,10
0,10
0,05
0,05
0,41

1,00

A N B P N WO

W W N WD DNDDN

0,24
0,20
0,10
0,48
0,18
0,40

1,60

0,10
0,06
0,06
0,30
0,20
0,15
0,15
1,02

2,62

Elaborado por: Mayra Santos, (2017)
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Figura 2-4: Esquema de la Propuesta de Gestion
Elaborado por: Mayra Santos, (2017)

75



4.7. Estrategias de Optimizacion del Servicio en los Departamentos del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

Tabla 2-4:

ESTRATEGIAS OBJETIVO

Matriz de estrategias de optimizacion del servicio en las dependencias del Centro de Salud Tipo C Es

MEDIOS DE
VERIFICACION

och-Lizarzaburu.

RESPONSABLES

Promover la coordinacion de
responsables, con el fin de
garantizar la continuidad y
sostenibilidad de la atencion en
todas las dependencias del
Centro de Salud Espoch-
Lizarzaburu.

Estrategia N° 1:
Potenciar la transformacion en la atencion de todas las dependencias
del Centro de Salud

PRESUPUESTO TOTAL: $7900

Informe de usuarios
atendidos satisfactoriamente
en todas las areas

TACTICAS

T1. Desarrollar progresivamente en las dependencias del Centro de Salud las competencias y los recursos
precisos para llevar adelante sus actividades.

T2. Impulsar que los profesionales (Médicos, enfermeria, laboratorio y farmacia) ejerzan a manera de
agentes de salud del usuario, actuando como guias y coordinadores de los recursos necesarios para
responder a sus necesidades de salud.

T3. Promover que los usuarios tengan derecho a elegir el personal para su atencion, pero siempre dentro de
los limites que garanticen un adecuado funcionamiento del Centro de Salud.

Evaluaciones técnicas
especificas de cada
dependencia

Certificados de capacitacion
de los profesionales
Informes de satisfaccion del
usuario

total de las
Ministerio de

Colaboracién
autoridades
Salud
Personal del centro de centro de
Salud.

del

ACTIVIDADES PRESUPUESTO
T1. Al. Realizar una evaluacion tecnificada de los requerimientos necesarios para cada una de las $600
dependencias del Centro de Salud, asi como de sus competencias y recursos. PERIODICIDAD $1000
T1. A2. Efectuar la creacién de un plan estratégico que refleje las necesidades que poseen las dependencias | Panificacion Anual
del Centro de Salud y plantee soluciones para las mismas. $50
T1. A3. Gestion con las autoridades pertinentes para la aplicacion del plan

SUBTOTAL $1650
T2. Al. Planificar un programa de capacitacion de atencion al usuario enfocado en los servicios de salud, $650
para el personal de médicos, enfermeria, laboratorio y farmacia. $50
T2. A2. Gestion de recursos necesarios para la capacitacion con las autoridades pertinentes y facilitadores e

e Planificacion semestral

calificados. $1500
T2. A3. Puesta en marcha y evaluacion de la capacitacion.

SUBTOTAL $2200
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T3. Al. Realizar una recopilacion de los profesionales disponibles de acuerdo a sus especialidades,

$500

experiencia, y horarios disponibles. $3500
T3. A2. Desarrollar un sistema de agendamiento de citas que contenga la informacion antes recopilada Panificacion Anual
visible al publico. $50
T3. A3. Gestion de la creacion de la herramienta y aplicacién de la misma, con las autoridades pertinentes
SUBTOTAL $4050
TOTAL $7900
ESTRATEGIAS OBJETIVO MEDIOS DE RESPONSABLES

VERIFICACION

Estrategia N° 2:
Gestionar la optimizacion de recursos del Centro de Salud Espoch-
Lizarzaburu.

Mejorar el acceso de los
usuarios a los servicios del
centro de salud.

PRESUPUESTO TOTAL: $4930

Informe de usuarios
atendidos satisfactoriamente
en todas las areas

TACTICAS

T1. Favorecer la accesibilidad directa del ciudadano/usuario al médico, profesional de enfermeria,
laboratorio y farmacia, a través de las tecnologias, como el teléfono y correo electronico para los procesos
de consulta, estableciendo cuando sea preciso franjas horarias para ello.

T2. Adecuar y flexibilizar los servicios para garantizar el acceso a una prestacion sanitaria de calidad a los
usuarios, fundamentalmente a aquellos que pertenecen a clases sociales y a colectivos desfavorecidos.

T3. Impulsar estrategias para disminuir la frecuencia del uso innecesario de los servicios del centro de
salud.

Manuales de uso de
herramientas tecnoldgicas.
Informe estadistico de
personas atendidas de clases
sociales

Informe estadistico de
atencién innecesaria

total de las
Ministerio de

Colaboracion
autoridades del
Salud

Personal del centro de centro de
Salud.

ACTIVIDADES PRESUPUESTO

T1. Al. Crear un call center directo del centro de salud hacia los usuarios y un de sitio de mensajeria $650

. . . . - : PERIODICIDAD

instantnea que funcione conjuntamente con el correo electrénico, para procesos de consulta activos $30

mediante horario preestablecido. e $700
Planificacion anual.

T1. A2. Gestion con las autoridades pertinentes para aplicacion de propuesta

T1. A3. Puesta en marcha de propuesta y evaluacion de la misma
SUBTOTAL $1380
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T2. Al. Realizar un estudio de las necesidades de mayor requerimiento que poseen los estratos sociales

$900

bajos. $900
T2. A2. Proponer un plan de adecuacién para dar énfasis a los requerimientos mayoritarios encontrados en | Panificacion Semestral $50
el estudio previo.
T2. A3. Gestion con las autoridades competentes para la puesta en marcha del plan
SUBTOTAL $1850
T3. Al. Realizar un estudio de los motivos de frecuentacion innecesario por parte de los usuarios. $1000
T3. A2. Disefiar campafias informativas y de concientizacion en cuanto a los hallazgos del estudio previo e $650
il : Planificacion semestral
dirigidas al usuario
T3. A3. Gestionar recursos con las autoridades competentes para la puesta en marcha de las campafas. $50
SUBTOTAL $1700
TOTAL $4930
ESTRATEGIAS OBJETIVO MEDIOS DE RESPONSABLES

VERIFICACION

Estrategia N° 3:
Organizar adecuadamente el recurso humano y la estandarizacion de
consultas médicas, del centro de salud Espoch-Lizarzaburu.

Prestar una atencion oportuna,
en todos los servicios del centro
de salud, de ese modo reducir el
tiempo de espera.

PRESUPUESTO TOTAL: $4000

Informe anual de evaluacion
al recurso humano

Informe de satisfaccién del
usuario con respecto a la
gestion de consultas.

TACTICAS

T1. Capacitar al personal del centro de salud, con el fin de adaptarlos al perfil de actividad por
competencias requerido,

T2. Gestionar la organizacion de las consultas y el nimero de los cupos de forma que permita al personal
del centro de salud, disponer del tiempo necesario estandarizado para cada paciente, todo ello sin que se
produzca un impacto negativo sobre las demoras en la atencion,

T3. Mejorar la eficiencia organizativa de los equipos mediante estrategias de redistribucion de las cargas
de trabajo.

Informes individuales y
globalizados de evaluacién
al personal acerca de temas
tratados en capacitaciones
Informes estadisticos de
agendamiento de citas
Informes estadisticos de
atencion al cliente referente
a tiempo estimado necesario
Plan organizacional y
evaluacién de su puesta en
marcha

total de las
Ministerio de

Colaboracién
autoridades del
Salud

Personal del centro de centro de
Salud.
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ACTIVIDADES

PRESUPUESTO

T1. Al. Disefiar capacitacion con el fin de adaptarlos al perfil de actividad por competencias requerido, PERIODICIDAD 3550
T1. A2. Gestionar recursos y requerimientos necesarios con las autoridades pertinentes Panificacion Anual $50
T1. A3. Puesta en marcha de la capacitacidon y evaluacion de la misma $1100

SUBTOTAL $1700
T2. Al. Estandarizar una propuesta que proporcione un patrén de tiempo de consulta estimado para cada $800
usuario como minimo 15 minutos como maximo 20 minutos. Planificacion Anual $50
T2. A2. Gestion con autoridades competentes $250
T2. A3. Aplicacién de la propuesta y evaluacion de los resultados evidentes de su aplicacién

SUBTOTAL $1100
T3. Al. Analizar las cargas de trabajo por departamento $350
T3. A2. Efectuar un plan estratégico organizativo de la redistribucidn de las cargas de trabajo con el Planificacié $800

s i - anificacion semestral

objetivo de optimizar el uso de equipos $50
T3. A3. Gestion con autoridades pertinentes para aprobacion de plan y puesta en marcha del mismo

SUBTOTAL $1200
TOTAL $4000
ESTRATEGIAS OBJETIVO MEDIOS DE RESPONSABLES

VERIFICACION

Estrategia N° 4:
Integracion de las dependencias administrativas y operativas en el
centro de salud.

Potenciar la organizacion de las
unidades administrativas y
operativas para mejorar los
servicios al usuario.

PRESUPUESTO TOTAL: $7300

Informe de conformacion de
dependencias
administrativas y operativas

TACTICAS

T1. Promover que las unidades administrativas sean el instrumento de informacién y gestion de todos los
tramites administrativos en el centro de salud, y otras gestiones en relacién al sistema sanitario que
necesite el ciudadano.

T2. Incorporar progresivamente nuevas tecnologias de la informacion que permitan desburocratizar tareas
y agilizar la funcién de gestoria con los usuarios.

T3. Realizar actividades de integracion entre el personal de las dependencias para generar una mejor
colaboracidn en la ejecucion de los servicios sanitarios que ofrece el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu

Manual defunciones del
personal administrativo
Informe de satisfaccién del
usuario

Lista de asistencia de
personal a participacién de
actividades de integracion
Informe de evaluacion de
satisfaccion al usuario del
sistema de informacién

Colaboracioén de las autoridades

del Ministerio de Salud

Personal del centro de Salud
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ACTIVIDADES PRESUPUESTO
T1. Al. Elaboracion de manual de funciones del personal administrativo PERIODICIDAD $800
T1. A2. Gestion para eleccion de personal administrativo Planificacion Anual $50
T1. A3. Aplicar las actividades del manual de funciones al personal pertinente $100

SUBTOTAL $950
T2. Al. Planificar la implementacién de un software en donde se conecten las dependencias para emitir un $1500
diagnostico actualizado de forma eficaz. Planificacion Anual $50
T2. A2. Gestion con autoridades pertinentes para la puesta en marcha de la implementacion $1700
T2. A3. Implementacion de nuevas tecnologias

SUBTOTAL $3250
T3. Al. Programar actividades de integracidn entre el personal $500
T3. A2. Gestionar recursos Planificacion semestral $50
T3. A3. Ejecutar programa de actividades de integracion $1350

SUBTOTAL $1900
TOTAL $6100
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MEDIOS DE RESPONSABLES

ESTRATEGIAS OBJETIVO VERIFICACION

Estrategia N° 5:

Proyectar una imagen del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
como un sistema de calidad y de confianza para resolver los problemas
de salud de los ciudadanos.

Fortalecer y difundir la
imagen del Centro de Salud | Documento de Evaluacion de
Tipo C Espoch-Lizarzaburu | difusién de la imagen.

PRESUPUESTO TOTAL: $ 16250 ante la ciudadania

TACTICAS

Colaboracion de las autoridades
T1. Implementar estrategias de marketing, con la finalidad de fortalecer la imagen de atencion al Informes estadisticos de del Ministerio de Salud
usuario del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu, generando mayor confianza por parte de los | evaluacion al usuario sobre el Personal del centro de Salud
mismos. desconocimiento de los

servicios que ofrece el Centro
T2. Fortalecer la comunicacion con los usuarios sobre todos los servicios y procedimientos que ofrece | de Salud

el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu. Informe de evaluacion al
T3. Promover la cultura de seguridad industrial, misma que garantiza el bienestar del usuario dentro de | usuario acerca de servicios de
las instalaciones del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu; incrementando el nivel de calidad

confiabilidad del paciente en los servicios recibidos en la institucion.

ACTIVIDADES PRESUPUESTO

T1. Al. Crear un plan estratégico de marketing para la imagen del Centro de Salud PERIODICIDAD $1200

T1. A2. Gestion de recursos econdmicos y aprobacion del plan Planificacion Anual $50

T1. A3. Puesta en marcha $6000
SUBTOTAL $7250

T2. Al. Crear programa de campafias de difusion sobre todos los servicios y procedimientos que $1000

ofrece el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu. $50
Planificacion Anual $6000

T2. A2. Gestion de recursos econémicos y aprobacion de programa
T2. A3. Puesta en marcha

SUBTOTAL $7050
T3. Al. Crear un plan de contingencia estandarizados para cada una de las posibles situaciones a $1200
suscitarse dentro de las instalaciones Planificacién Anual $50
T3. A2. Gestion con autoridades competentes $700
T3. A3. Puesta en marcha de los procesos.

SUBTOTAL $1950
TOTAL $16250
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ESTRATEGIAS OBJETIVO

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

Estrategia N° 6:

Promover los autocuidados de los pacientes del Centro de Salud Tipo C
Espoch-Lizarzaburu, de manera que se modifique el excesivo uso de
medicacion innecesaria

Fomentar en los usuarios del
Centro de Salud Tipo C
Espoch-Lizarzaburu la practica

PRESUPUESTO TOTAL: $ 7900 de la medicina preventiva.

Informe de resultados
estadisticos obtenidos por la
propuesta de autocuidados.

TACTICAS

T1. Fomentar actividades de educacion para la salud.

T2. Informar a los ciudadanos sobre los beneficios y riesgos de los medicamentos; y el adecuado uso de
los recursos medicos.

T3. Capacitar a los profesionales de las diferentes areas del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu,
en lo referente a la reduccion de medicacion innecesaria en los pacientes.

Informe estadistico de
mejora de los pacientes a
partir de la puesta en
marcha de la campafia de
autocuidados

Colaboracion de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal de centro de salud
Personal Técnico

Usuarios del centro de salud

ACTIVIDADES PRESUPUESTO
T1. Al. Crear campafia de educacidn para la salud, especificamente enfocada en la Salud Preventiva que PERIODICIDAD $1200
conlleva cambios en el estilo de vida de los pacientes, con la finalidad de erradicar el consumo de
medicamentos innecesarios. Planificacién Anual $50
T1. A2. Gestionar recursos necesarios para la difusion de la campafia $2500
T1. A3. Puesta en marcha de la campafia

SUBTOTAL $3750
T2. Al. Disefiar campafia informativa de los diferentes beneficios y riesgos del consumo de $1200
medicamentos, y el uso adecuado de los recursos médicos. Planificacién Semestral $50
T2. A2. Gestionar recursos necesarios para la difusion de la campafia $1000
T2. A3. Puesta en marcha de la campafia

SUBTOTAL $2250
T3. Al. Planificar capacitacion para los profesionales del centro de salud en la reduccién de medicacion $650
innecesaria en los pacientes.
T3. A2. Gestionar recursos y espacio necesarios para la realizacién de la capacitacién al personal del Planificacion Anual $50
Centro de Salud Lizarzaburu, con las autoridades pertinentes. $1200
T3. A3. Puesta en marcha de la capacitacion y evaluacion al personal de conocimientos adquiridos.

SUBTOTAL $1900

TOTAL $7900
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ESTRATEGIAS OBJETIVO

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

Estrategia N° 7:

Optimizar la cartera de servicios del Centro de Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu, para atender de manera eficiente las necesidades de salud
de los ciudadanos.

Analizar la cartera de servicios
médicos ofrecida por el Centro
de Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu

PRESUPUESTO TOTAL: $ 5050

Informe de servicios
predispuestos para su cierre
(Baja demanda de
pacientes) y servicios
predispuestos para su
apertura(Alta demanda de
pacientes)

TACTICAS

T1. Investigar periddicamente las demandas de usuarios se acuerdo a sus diagnosticos, verificando cuales
son las dependencias con mas afluencia de pacientes.

T2. Actualizar periodicamente la cartera de servicios ofrecidos, a la vez incorporar servicios nuevos en
donde la efectividad esté presente.

Informe de afluencia de
pacientes por dependencia
Documento de creacion de
cartera de servicios

Colaboracion de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal del centro de salud

ofertados
ACTIVIDADES PERIODICIDAD ggﬁ)%SUPUESTO
T1. Al. Analisis al usuario de acuerdo a los diagndsticos mas frecuentes. $600
T1. A2. Aplicacién de analisis al usuario Planificacion Anual $1000
T1. A3. Generar propuesta que de solucién a las falencias o requerimientos previstos.

SUBTOTAL $2200
T2. Investigacion al usuario acerca de nuevas necesidades, para actualizar los servicios ofrecidos $600
T2. A2. Aplicacion de andlisis al usuario $600
T2. A3. Presentar informe de los resultados obtenidos $200
T2. Ad. Generar propuesta para la aplicacion de oferta de servicios nuevos. Planificacion Anual $600
T2. A5. Puesta en marcha de propuesta y adecuacion de servicios nuevos $850

SUBTOTAL $2850
TOTAL $5050

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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4.8. Estrategias para Mejorar la Efectividad en el Servicio de las Dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

Tabla 3-4:

Matriz de estrategias de mejora de la efectividad del servicio en las dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

ESTRATEGIAS PARA MEJORA DE LA EFECTIVIDAD EN EL SERVICIO EN LAS DEPENDENCIAS DEL CENTRO DE SALUD TIPO C ESPOCH-

LIZARZABURU

ESTRATEGIAS OBJETIVO

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

Estrategia N° 1:

Evaluar efectivamente mediante pruebas y examenes a los
profesionales de cada una de las dependencias del Centro de Salud
Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

Evidenciar que el Centro de
Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu cuenta con
profesionales de calidad.

PRESUPUESTO TOTAL: $ 3020

Informe de resultados de
evaluacion a los
profesionales.

TACTICAS
T1. Elaborar criterios que determinen las pruebas de diagndéstico a utilizar
T2. Establecer acciones para resultados de evoluciones

Plan de evaluacion

Colaboracioén de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal de centro de salud

ACTIVIDADES PRESUPUESTO
T1. Al. Realizar una investigacion a fondo en cuanto a criterios médicos basicos y de especialidad que $600
deben conocer los profesionales de la salud $100
T1. A2. Elaborar una prueba piloto a ser aplicada a los profesionales con los contenidos antes PERIODICIDAD
mencionados. Planificacion Anual $50
T1. A3. Gestionar su aplicacion $20
T1. A4. Poner en marcha la prueba de conocimientos. $100
T1. A5. Analizar los resultados obtenidos y elaborar informe de evaluacién
SUBTOTAL $870
T2. Al. Anexar en el reglamento de trabajo las acciones a tomar para los diversos resultados obtenidos
de la evaluacidn, siendo las calificaciones para los profesionales A, By C. $1000
T2. A2. Gestion de aprobacion del reglamento Planificacion Anual $500
T2. A3. Sociabilizacion del reglamento $300
T2. A4. Ejecucidn de acciones propuestas en el manual de acuerdo a los resultados obtenidos. $350
SUBTOTAL $2150
TOTAL $3020
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ESTRATEGIAS OBJETIVO

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

Estrategia N° 2:

Mejorar los equipos médicos y tecnoldgicos con los que cuentan las
diferentes dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu.

Optimizar la gestion y la
comunicacion entre las
diferentes dependencias del
Centro de Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu

PRESUPUESTO TOTAL: $ 4600

Documentos de evaluacion
de usos de nuevas
herramientas tanto médicas
y tecnoldgicas

TACTICAS

T1. Impulsar el uso de herramientas tecnolégicas, que permitan tener acceso a las diferentes historias
clinicas, con el objetivo de compartir informacion en las diferentes dependencias en la unidad de salud,
garantizando la confidencialidad de la informacién.

T2. Optimizar los sistemas informaticos para reducir la burocracia y asi facilitar la mejora en la calidad
asistencial.

Documento del plan de
desarrollo e implementacion
de herramientas
tecnoldgicas

Colaboracion de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal de centro de salud

ACTIVIDADES PRESUPUESTO
T1. Al. Disefiar plan de desarrollo e implementacion de software de base de datos con acceso y registro
de historias clinicas. Egmgz:g; I;ﬁjgl $650
T1. A2. Gestionar los recursos y la aplicacién del software con las autoridades pertinentes. $50
T1. A3. Puesta en marcha del software. $2500
SUBTOTAL $3200
T2. Al. Planificar capacitacion de los beneficios de la adquisicion del nuevo software y su
funcionamiento. $650
T2. A2. Gestionar recursos para la puesta en marcha de la capacitacion con las autoridades pertinentes Planificacion anual $50
T2. A3. Ejecutar la planificacion de la capacitacion y realizar la evaluacion de la misma $700
SUBTOTAL $1400
TOTAL $4600
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ESTRATEGIAS OBJETIVO

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

Estrategia N° 3:
Promover la efectividad en la atencién a pacientes con patologias
cronicas del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

Brindar la atencién adecuada y
oportuna a pacientes cronicos
del Centro de Salud Tipo C
Espoch-Lizarzaburu

PRESUPUESTO TOTAL: $ 6750

Informes estadisticos de
atencion a pacientes con
enfermedades crénicas y la
satisfaccién en cuanto a su
atencion

TACTICAS

T1. Crear actividades que permitan abordar de manera integral las patologias crénicas mas relevantes.
T2. Disefiar un modelo que permite dar seguimiento a los pacientes crénicos, garantizando un alto nivel
de seguridad antes posibles efectos de la medicacion recomendada por los profesionales.

T3. Controlar los tratamientos recomendados por los profesionales que deben seguir los pacientes.

Plan estratégico de acciones
a tomar para pacientes con
patologias cronicas
Documento de seguimiento
a pacientes con patologias
cronicas

Informe estadistico de
resultados de control de
tratamientos a pacientes con
patologias crénicas.

Colaboracioén de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal de centro de salud

ACTIVIDADES PERIODICIDAD PRESUPUESTO
T1. Al. Disefiar un plan estratégico que se centre en las acciones a tomar sobre los pacientes con Planificacion unica del plan
patologias crénicas relevantes considerando aspectos tales como diagndstico, terapéuticos trimestral $1200
rehabilitacion, entre otros. Aplicacion del plan $50
T1. A2. Gestionar la aplicacion del plan en el centro de salud con las autoridades competentes. estratégico y evaluacion
T1. A3. Ejecutar el plan estratégico y evaluar su desarrollo anual $350

SUBTOTAL $1600
T2. Al. Elaborar un modelo que permita el seguimiento de los pacientes cronicos, considerando $1200
tratamiento, avance y evolucion. Planificacion anual $50
T2. A2. Gestionar la aplicacion del modelo en los pacientes crénicos. ' $350
T2. A3. Ejecutar el modelo a pacientes crénicos y evaluar los resultados obtenidos.

SUBTOTAL $1600
T3. Al. Elaborar una propuesta de la generacion de un departamento enfocado en el control de $1500
tratamientos a pacientes con enfermedades cronicas
T3. A2. Gestionar la puesta en marcha de la propuesta con las autoridades Planificacién anual $50
T3. A3. Puesta en marcha de la nueva dependencia encargada de control de tratamientos a pacientes con ' $2000
enfermedades crdnicas

SUBTOTAL $3550
TOTAL $6750

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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4.9. Estrategias de Mejora de la Participacion y Desarrollo Profesional del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

Tabla 4-4:

Matriz de estrategias de mejora de la participacion y el desarrollo profesional del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

ESTRATEGIAS DE MEJORA DE LA PARTICIPACION Y EL DESARROLLO PROFESIONAL DEL CENTRO DE SALUD TIPO C ESPOCH-

LIZARZABURU

ESTRATEGIAS OBJETIVO

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

Mejorar la calidad de
conocimientos de los
profesionales de las diferentes
dependencias del Centro de
Salud Espoch-Lizarzaburu

Estrategia N° 1:
Fomentar la formacion e investigacion continua de los profesionales
del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu

PRESUPUESTO TOTAL: $5000

Informes estadisticos de
evaluaciones al personal

TACTICAS

T1. Realizar convenios con diversas instituciones con la finalidad de que los profesionales puedan
actualizar y adquirir nuevos conocimientos en las areas en las que se desempefian.

T2. Incentivar la autoformacién de los profesionales, a través de la capacitacion continua, 0 acceso a
herramientas informatica gratuitas y de facil acceso.

T3. Promover que los estudiantes en formacion actlen como asistentes del médico tratante, los mismos
que deberan rotar por las diferentes dependencias, ingresando al sistema los datos del paciente, mientras
que el medico revise efectivamente al paciente,

Documentacion que
verifique los convenios
realizados

Informes estadisticos de
utilizacién de herramientas
gratuitas disponibles para
los profesionales
Evaluacién de
conocimientos a estudiantes
en formacion.

Colaboracioén de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal centro de salud

ACTIVIDADES PRESUPUESTO
T1. Al. Gestionar convenios con profesionales de diversas instituciones médicas $200
T1. A2. Planificar capacitaciones con los diferentes temas de actualidad propuestos por los PERIODICIDAD $650
profesionales invitados mediante convenio previo. Planificacion anual $50
T1. A3. Gestionar la puesta en marcha del proceso de capacitacion $1000
T1. A4. Realizar el proceso de capacitacion y evaluacién al personal médico.

SUBTOTAL $1900
T2. Al. Elaborar una herramienta informatica de cursos on line que permita a los profesionales la $1000
instruccion y evaluacién continua. $50
T2. A2. Gestionar la aprobacion de la generacion de la herramienta informatica. Planificacion anual $650
T2. A3. Elaboracion de la herramienta informatica $600
T2. A4. Difusion de la existencia de la herramienta y su manejo

SUBTOTAL $2300
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T3. Al. Realizar un programa de rotacion de estudiantes en formacion con diferentes especialistas para

$650

crear conocimientos en los estudiantes $50
T3. A2. Gestionar la autorizacion para aplicar el programa Planificacion anual $100
T3. A3. Aplicar el programa de rotacion de estudiantes en formacion con diferentes especialistas
SUBTOTAL $800
TOTAL $5000
ESTRATEGIAS OBJETIVO MEDIOS DE RESPONSABLES

VERIFICACION

Estrategia N° 2:
Motivar a los profesionales del Centro de Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu para que realicen sus actividades con compromiso

Generar compromiso y
empoderamiento en los
profesionales del Centro de
Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu

PRESUPUESTO TOTAL: $4400

Informes de
empoderamiento del
personal

TACTICAS

T1. Reconocer e incentivar los méritos profesionales, asi como el desempefio laboral en las diferentes
dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

T2. Fomentar un clima organizacional estable

T3. Motivar al trabajo con compromiso mediante la mejora de las condiciones laborales.

Reqgistro de personal a ser
reconocido por méritos
profesionales

Reqgistro de asistencia a
eventos de integracion del
personal en general

Planes de mejoras en cuanto
a condiciones laborales.

Colaboracion de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal centro de salud

ACTIVIDADES PRESUPUESTO
T1. Al. Organizar evento de reconocimiento por méritos profesionales, y crear acciones de incentivos
mediante dias de descanso remunerados. PERIODICIDAD $500
T1. A2. Gestionar autorizacién del evento y del programa de incentivos. $50
T1. A3. Recopilar informacidn sobre el personal que posea méritos en el desempefio profesional y Planificacion anual $350
hacerlo publico en pizarras informativas del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu $800
T1. A4. Realizar el evento y hacer efecto al programa de incentivos
SUBTOTAL $1700
T2. Al. Crear un evento de integracién del personal con el fin de fomentar un clima organizacional
estable $600
T2. A2. Gestionar recursos para la organizacion del evento Realizacion semestral $50
T2. A3. Realizar el evento de integracion del personal $950
SUBTOTAL $1600
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T3. Al. Analizar las actuales condiciones laborales

T3. A2. Proponer la derogacién de condiciones laborales que perjudiquen al personal y plantear nuevas 21128
que beneficien y den un estado de confiabilidad hacia la institucién y su trabajo. Realizacion anual
T3. A3. Gestionar con autoridades pertinentes la ejecucion de la propuesta de condiciones laborales $50
T3. A4. Dar a conocer las nuevas condiciones laborales a las que estaran sujetos el personal. $500
SUBTOTAL $1100
TOTAL $4400
ESTRATEGIAS OBJETIVO MEDIOS DE RESPONSABLES

VERIFICACION

Estrategia N° 3:
Evaluar las competencias profesionales y la calidad de los servicios
del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

Incrementar la competencia
profesional y la calidad de
servicio de las dependencias del
Centro de Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu

PRESUPUESTO TOTAL: $3500

Informe de evaluacion de
competencias profesionales
y de calidad de los servicios

TACTICAS
T1. Elaborar modelos de acreditacion, a través de los cuales se definan los criterios con los que seran
evaluados los profesionales

T2. Definir los criterios que mas se ajusten al momento de las evaluaciones de la calidad del servicio
brindado por el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

T3. Establecer procesos que permitan tomar accion para las mejoras ante los errores cometidos durante
las evaluaciones realizadas a los servicios y al personal del centro de salud

Manual de criterios
establecidos para
evaluacion a profesionales y
personal en general

Manual de criterios
establecidos para
evaluacién de calidad de
servicio brindada

Manual de procedimientos
para aplicacién de
correctivos a las falencias
encontradas en el servicio y
al personal.

Colaboracioén de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal centro de salud

ACTIVIDADES PRESUPUESTO

T1. Al. Disefiar un manual de criterios establecidos para evaluacién a profesionales y personal en PERIODICIDAD

general $800

T1. A2. Gestionar la aprobacion y aplicacion del manual de criterios, con las autoridades competentes. Planificacion anual $50

T1. A3. Difusion del manual de criterios $250

T1. A4. Aplicacion del manual en el momento de las evaluaciones preestablecidas. $100
SUBTOTAL $1200
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T2. Al. Elaborar un manual de criterios establecidos para evaluacion de calidad de servicio brindado.

$650

T2. A2. Gestionar la aprobacion y aplicacion del manual de criterios, con las autoridades competentes. Planificacion anual $50
T2. A3. Difusion del manual de criterios
T2. A4. Aplicacién del manual en el momento de las evaluaciones preestablecidas.
$300
$200
SUBTOTAL $1200
T3. Al. Disefiar un manual de procedimientos para aplicacidn de correctivos a las falencias encontradas
en el servicio y al personal. $650
T3. A2. Gestionar la aprobacién y aplicacion del manual de procedimientos, con las autoridades $50
competentes. e
T3. A3. Difusion del manual de procedimientos Planificacion anual $250
T3. A4. Aplicacién del manual en el momento de los resultados de las evaluaciones. $150
SUBTOTAL $1100
TOTAL $3500

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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4.10.

Tabla 5-4:

Estrategias de Mejora de la Eficiencia, Gestion y Organizacion del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

Estrategias de mejora de la eficiencia, gestion y organizacion del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.

ESTRATEGIAS DE MEJORA DE LA EFICIENCIA, GESTION Y ORGANIZACION DEL CENTRO DE SALUD TIPO C ESPOCH-LIZARZABURU

ESTRATEGIAS OBJETIVO

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

Estrategia N° 1:

e I Mejorar la planificacion
Desarrollar una adecuada planificacion sanitaria. ! b

sanitaria del Centro de Salud
Tipo C Espoch-Lizarzaburu

PRESUPUESTO TOTAL: $3000

Informe de mejoras de la
planificacion sanitaria del
centro de salud.

TACTICAS

T1. Evaluar periédicamente las estrategias de salud utilizadas en cada dependencia del Centro de Salud
Tipo C Espoch-Lizarzaburu

T2. Incrementar nuevas estrategias en la planificacion sanitaria utilizada por el Centro de Salud Tipo C
Espoch-Lizarzaburu

T3. Considerar la opinion de los usuarios para el mejoramiento de la planificacién sanitaria del Centro
de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

Informe de resultados a las
evaluaciones aplicadas a
cada dependencia
Documento de plan
estratégico de nuevas
medidas sanitarias
Resultado de anélisis de
sugerencias del usuario.

Colaboracion de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal centro de salud

ACTIVIDADES PRESUPUESTO
T1. AL Crgar un formato de evaluacion para cada una de las estrategias de salud utilizadas en cada PERIODICIDAD
dependencia del centro Planificacion Anual $200
T1. A2. Gestionar aprobacion de la aplicacién de la herramienta $50
T1. A3. Aplicacion de la herramienta y evaluacion de la misma $150
SUBTOTAL $400
T2. Al. Crear plan con nuevas estrategias de planificacion sanitaria.
T2. A2. Gestionar la aplicacion del plan $650
T2. A3. Aplicacién de las nuevas estrategias en el centro de salud y evaluacion de las estrategias Planificacion Anual $50
aplicadas. $150
SUBTOTAL $850
T3. Al. Organizar un foro en donde se pueda acoger la opinién de los usuarios con respecto al $500
mejoramiento de la planificacién sanitaria del centro de salud $50
T3. A2. Gestionar recursos para la ejecucion del foro Planificacion Anual $1200
T3. A3. Realizacién del foro y sistematizacion de informacion obtenida del usuario.
SUBTOTAL $1750
TOTAL $3000
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ESTRATEGIAS OBJETIVO

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

Asegurar los recursos
necesarios para proporcionar la
oferta de servicios del Centro de
Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu.

Estrategia N° 2:
Impulsar a la distribucién equitativa de recursos entre las
dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

PRESUPUESTO TOTAL: $3500

Informes econdmicos de la
distribucion de los recursos

TACTICAS

T1. Determinar si la asignacion de recursos para el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu es la
adecuada

T2. Evaluar constantemente los indices econémicos que permitan determinar la eficiencia de los
servicios prestados por el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

Documento de analisis de la
situacion actual de la
distribucion de recursos
Documentos de analisis
econdmicos mensuales de la
distribucion utilizacién de
recursos.

Colaboracién de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal Técnico

ACTIVIDADES PRESUPUESTO
T1. Al. Realizar un estudio de situacién actual enfocado en la determinacion de la asignacion de
recursos para el centro de salud. PERIODICIDAD $400
T1. A2. Elaborar un informe econdmico financiero acerca de si los movimientos de los recursos dentro Estudio y analisis trimestral | $400
del centro de salud son los adecuados $400
T1. A3. Emitir dicho informe a las autoridades con el fin de que se tomen cartas en el asunto.
SUBTOTAL $1200
T2. Al. Realizar procesos de auditoria interna con el fin de conocer los indices econdmicos que
permitan determinar la eficiencia de los servicios prestados por el centro de salud. Estudio y analisis semestral $1500
T2. A2. Emitir informe acerca de los procesos de auditoria $400
T2. A3. Proponer correcciones para las falencias encontradas en el proceso mencionado. $400
SUBTOTAL $2300
TOTAL $3500
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ESTRATEGIAS OBJETIVO

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

Estrategia N° 3:

Impulsar el liderazgo organizacional como principal herramienta
para mejorar los servicios del Centro de Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu

Determinar el sentido de
liderazgo de los profesionales
con los que cuenta el Centro de
Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu

PRESUPUESTO TOTAL: $1150

Registro de asistencia a
asambleas participativas
Documento que avale las
decisiones tomadas en
dichas asambleas

TACTICAS

T1. Comprometer a los lideres de la organizacion, para que gestionen los cambios respectivos en el
Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

T2. Promover el liderazgo institucional, de manera democratica y participativa entre los profesionales
que conforman el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

T3. Impulsar al logro de objetivos y metas trazadas por el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu,
a través de los profesionales que lideran las dependencias de la organizacion.

Actas de compromiso para
trabajo de gestion

Actas de conformacion de
directiva del centro de salud
Informes de cumplimiento
de objetivos.

Colaboracion de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal del Centro de Salud

ACTIVIDADES PRESUPUESTO
T1. Al. Gestionar con las autoridades pertinentes la autorizacion para hacer modificaciones en cuanto a PERIODICIDAD
la organizacion y efectuar cambios en el Centro de Salud C Espoch-Lizarzaburu Planificacion Anual $50
T1. A2. Legalizar el proceso mediante la realizacion de documentacidn que constate dicho proceso de $100
compromiso y autorizacién de cambios dentro de la institucién

SUBTOTAL $150
T2. Al. Elaborar asambleas participativas del personal del centro de salud con el objetivo de elegir
directiva de entre el personal a fin de que esta sea elegida de una manera democrética y participativa $100
T2. A2. Gestionar autorizacion con las autoridades pertinentes Planificacion Anual $50
T2. A3. Realizar la asamblea de eleccion y redactar informe de las resoluciones tomadas en dicha $100
asamblea.

SUBTOTAL $250
T3. Al. Ejecutar un informe de los objetivos trazados $200
T3. A2. Realizar una evaluacion al finalizar el afio de los objetivos cumplidos Planificacion Anual $350
T3. A3. Realizar un informe de rendicion de cuentas. $200

SUBTOTAL $750

TOTAL $1150

93




ESTRATEGIAS OBJETIVO

MEDIOS DE
VERIFICACION

RESPONSABLES

Estrategia N° 4:

Adaptar el modelo organizativo y funcional del Centro de Salud
Tipo C Espoch-Lizarzaburu en base a las necesidades y
requerimientos de los ciudadanos

Complementar los modelos
organizativos que se enfoquen
directamente con las
necesidades de la poblacién en
lo referente a salud.

PRESUPUESTO TOTAL: $3500

Documento con modelo
organizativo y funcional del
centro de salud.

TACTICAS

T1. Analizar la cobertura de atencién de salud en las diferentes dependencias del Centro de Salud Tipo
C Espoch-Lizarzaburu

T2. Organizar los equipos con los que cuentan las diversas areas del Centro de Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu, a fin de ofertar servicios reales y satisfacer las necesidades de los usuarios

T3. Evaluar los modelos organizativos de manera transparente y clara

Documento de evaluacion a
la cobertura de atencion
Plan de optimizacion de
equipos de las diferentes
dependencias del centro.
Informe de evaluacion de
los modelos organizativos.

Colaboracion de autoridades
pertinentes del Ministerio de
Salud

Personal del Centro de Salud

ACTIVIDADES PRESUPUESTO
T1. Al. Elaborar una herramienta 0 mapa de Mindmeister para el analisis de la cobertura de atencién de
salud en las diferentes dependencias del centro de salud PERIODICIDAD $700
T1. A2. Gestionar la aplicacion de la herramienta Planificacion Anual $50
T1. A3. Aplicar la herramienta de analisis $300
T1. A4. Realizar informe de resultados de la aplicacion de la herramienta de analisis. $300
SUBTOTAL $1350
T2. Al. Disefiar un plan de estrategias para la optimizacion de equipos, de las diferentes dependencias, $600
arantizando la oferta servicios de salud que sean posible de efectuar. e $50
'?’2. A2. Gestionar la aprobacion de la ap?icacién é)el plan Planificacion anual
T2. A3. Aplicar el plan y evaluar la efectividad del mismo. $300
SUBTOTAL $950
T3. Al. Crear una herramienta de evaluacion para los modelos organizativos $600
T3. A2. Gestionar la aplicacion de la herramienta e $50
T3. A3. Aplicar la herfamienta Planificacion Anual $250
T3. A4. Emitir el informe de los resultados a la evaluacién de los modelos organizativos. $300
SUBTOTAL $1200
TOTAL $3500

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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4.11. Presupuesto General de la Propuesta de Gestion

Tabla 6-4: Presupuesto general de la propuesta de gestion

PRESUPUESTO
ESTRATEGIAS TOTAL
Potenciar la transformacion en la atencién en todas las dependencias del $7900
Centro de Salud, enfocada hacia la satisfaccion de los usuarios.
Gestionar la optimizacién de recursos para una mejor accesibilidad de los $4930
usuarios a los servicios del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu.
Organizar adecuadamente el recurso humano y la estandarizacion de $4000
consultas médicas, del centro de salud Espoch-Lizarzaburu.
Estrategias de optimizacion del servicio en los Integracion de las dependencias administrativas y operativas en el centro | oz 0
departamentos del Centro De Salud Tipo C de salud.
Espoch-Lizarzaburu. Proyectar una imagen del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
como un sistema de calidad y de confianza para resolver los problemas de | $16250
salud de los ciudadanos.
Promover los autocuidados de los pacientes del Centro de Salud Tipo C
Espoch-Lizarzaburu, de manera que se modifique el excesivo uso de $7900
medicacion innecesaria
Optimizar la cartera de servicios del Centro de Salud Tipo C Espoch-
Lizarzaburu, para atender de manera eficiente las necesidades de salud de | $5050
los ciudadanos.
SUBTOTAL $52130
Diagnosticar efectivamente mediante pruebas y examenes a los
profesionales de cada una de las dependencias del Centro de Salud Tipo C | $3020
Estrategias para mejora de la efectividad en el Espoch-Lizarzaburu.
servicio en las dependencias del centro de salud Mejorar los equipos médicos y tecnoldgicos con los que cuentan las $4600
Tipo C ESPOCH-Lizarzaburu. diferentes dependencias del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu.
Promover la efectividad en la atencion a pacientes con patologias cronicas $6750
del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
SUBTOTAL $14370
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Fomentar la formacién e investigar continua de los profesionales del Centro

. $5000
Estrategias de mejora de la participacion y el de Salud Espoch-Lizarzaburu
g ] P P ye Motivar a los profesionales del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
desarrollo profesional del centro de salud Tipo C . L . $4400
. para que realicen sus actividades con compromiso
ESPOCH-Lizarzaburu. . : : —
Evaluar las competencias profesionales y de calidad de los servicios del $3500
Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
SUBTOTAL $12900
Desarrollar una adecuada planificacion sanitaria conjuntamente con la
participacion de los profesionales Centro de Salud Tipo C Espoch- $3000
Lizarzaburu y la participacién ciudadana.
Estrategias de mejora de la eficiencia, gestion y Impulsar a la distribucion equitativa de recursos entre las dependencias del $3500
organizacion del centro de salud Tipo C Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
ESPOCH-Lizarzaburu Impulsar el liderazgo organizacional como principal herramienta para $1150
mejorar los servicios del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu
Adaptar el modelo organizativo y funcional del Centro de Salud Tipo C
Espoch-Lizarzaburu en base a las necesidades y requerimientos de los $3500
ciudadanos
SUBTOTAL $11150
TOTAL $90559

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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4.12. Matriz de Difusion de Estrategias

Tabla 7-4: Matriz de difusion de estrategias
ACTIVIDADES DE

DIFUSION

OBJETIVO FORMATO DE ESTRATEGIAS MEDIOS

OBJETIVO SMART

Incrementar el nimero de

asistentes a las actividades
programadas del Centro
de Salud en un 25% en 12
meses

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.
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4.13. Beneficio econdmico de la propuesta de gestién para optimizar los servicios en las
dependencias del Centro de Salud Lisarzaburu ESPOCH.

Tabla 8-4: Beneficio econémico de la propuesta
Costo unitario por _ -
: Precio unitario por
. consulta pacientes -
No Servicios consulta Clinicas y
Centro de Salud

. hospitales Privados
Lizarzaburu

1 Medicina General $10 $20
2 Medicina Familiar $10 $20
3 Odontologia (Tratamiento basico) $15 $25
4 Pediatria $10 $30
5 Ginecologia $20 $40
6 Obstetricia $10 $20
7 Psicologia $15 $25
8 Nutricién $10 $25
9 Fisioterapia $15 $25
10 Maternidad de corta estancia $15 $30
11 Emergencia $10 $15
12 Laboratorio Clinico $20 $40
13 Farmacia (Receta basica) $15 $25
Total $175 $340

Elaborado por: Mayra Santos, 2017.

Los valores propuestos son sacados después de haber realizado un estudio en las diferentes
dependencias y ver cuanto les cuesta producir en servicio, asi como también en las instituciones de

salud privadas obteniendo un promedio de los diferentes precios que ahi mantienen.
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340-175 = $165

1 paciente por dependencia

165 x 378 =62370

378 pacientes mensuales

Figura 3-4: Sistematizacidn por paciente
Elaborado por: Mayra Santos, (2017)

Por cada 13 pacientes que sean atendidos en cada una de las dependencias del centro de salud que los
convierte en usuarios satisfechos el estado ahorra y gana $165. Y a la vez mensualmente obtendria una
utilidad de $62370, si son atendidos de manera exitosa. Por lo que es importante poner en marcha la

propuesta de gestion para optimizar los servicios en el Centro de Salud Tipo C Espoch.

Visto desde otra dptica, hablando politicamente el lado de la Derecha opina lo contrario frente a este
andlisis, pues piensan que si un paciente no es atenido de manera satisfactoria en los Hospitales
publicos y acude a los Hospitales Privados el gobierno se ahorra lo que invertiria en darle atencion

médica a ese paciente economizando asi el dinero del estado Ecuatoriano en torno a la salud.

Conclusion. Un proyecto social es aquel que tiene como objetivo el modificar las condiciones de vida
de las personas, la intencién es que el proyecto, en este caso La Propuesta de gestion mejore la
cotidianidad de la sociedad en su conjunto o al menos de los grupos desfavorecidos, mas alla de

perseguir un redito econémico.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

e Después de haber realizado el levantamiento de informacién se pudieron identificar los
servicios que brinda el centro de salud, que poseen mas afluencia de usuarios estos son los
de consulta externa, laboratorio, emergencia y farmacia, a simple vista se evidencia que se
deberian mejorar dichos servicios, en cuanto a calidad de atencion, optimizacion de
servicios y recursos y demds aspectos que son la razon por la que se gener6 el presente

estudio.

e La Propuesta de Gestion compromete al usuario interno y externo con las soluciones a los
diversos problemas encontrados en el centro de salud, que seran retribuidos en mejores
beneficios para los dos. Volviendo a los procesos mas transparentes, mas abiertos a los

pacientes y con mayor flexibilidad en su gestion.

o En el momento de establecer los lineamientos de la Propuesta de Gestidn para optimizar los
servicios y recursos del centro de salud y maximizar la satisfaccion de los usuarios, se
tomaron en consideracion todos los puntos en los que el centro de salud esta teniendo
conflictos, con el objetivo de dar soluciones eficaces y propiciar un desarrollo y evolucién
en sus servicios y que estos sean de calidad, tomando en cuenta las diferentes areas de
optimizacion del servicio en los departamentos del Centro de Salud, para mejora de la
efectividad en el servicio en las dependencias, para la mejora de la participacion vy el
desarrollo profesional del centro de salud y para la mejora de la eficiencia, gestion y

organizacion del centro de salud Tipo C ESPOCH-Lizarzaburu.
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RECOMENDACIONES

e Es importante considerar que para la realizacion de este tipo de estudios es indispensable
una investigacion in situ en donde se puedan realmente evidenciar cada una de las falencias
gue presenta la organizacion en estudio, y aplicar fichas de observacion como una

herramienta primordial.

e Es factible e indispensable realizar un estudio a usuarios y empleados, mismos que
reflejaran la situacion actual en la que se encuentra el centro de salud y no Unicamente
basarse en la opinién de los usuarios, tomar en cuenta por separado cada una de las
variables que comprende un sistema de calidad también resulta de gran ayuda para una
evaluacion que sera trascendental en la investigacion para plantear una Propuesta de
Gestion.

e  Se recomienda el estudio de la propuesta de gestion, ya que es una herramienta valida para

generar el desarrollo y crecimiento de los centros de salud del Ecuador.
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ANEXOS

Anexo 1. Ficha de observacion

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
INSTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA
MAESTRIA EN GESTION DE MARKETING Y SERVICIO AL CLIENTE

FICHA DE OBSERVACION
Objetivo: Realizar el levantamiento de informacion para identificar los servicios que brinda el
Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu

EVALUACION

N PARAMETROS S| NO

¢La infraestructura con la que cuenta el Centro de Salud
Tipo C Espoch-Lizarzaburu es la adecuada?

El Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu brinda

2 servicios de emergencia

3 El Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu brinda
servicios de fisioterapia

4 El Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu brinda
servicios de laboratorio clinico

5 El Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu brinda

servicios en areas especializadas (Consulta Externa)

El Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu brinda el
servicio de farmacia

Cuenta con personal médico, de enfermeria y de laboratorio

6
7
8 | Eficienciay eficacia en los procesos administrativos
9 | Atencidn al usuario de calidad

10 | Atencion inmediata a los pacientes

11 | Sefialética de informacion adecuada y comprensible

12 | Utilizacion del recurso tecnolégico

Los consultorios cuentan con el material e instrumentos
requeridos

14 | Optimizacion de la utilizacion de los recursos disponibles

15 | Précticas de mejoramiento continuo

Cuentan con planes de accion que permitan mejorar la
calidad de atencion al usuario y del servicio brindado

17 | Se receptan quejas y sugerencias de los usuarios

Se buscan la solucién de problemas del usuario en el menor
tiempo posible




Anexo 2 Proformas

FACTURA PRO FORMA

Direccion: Av. § dz Diciembre N31-50 v Whymper
Teléfono: (393) (2) 3237158

i
www.geonsultores. com : QConsultores
Fonzutfi Gla Lids

Cuito_ 01 de Junio dal 2017

CLIEMTE:

MNombre: Corina Santos

CONCEPTO:

Precio Precio
unitario total
Consultoria para 1a evaluacion tecnificada de las $ 328,00 $ 528,00

dependenciaz del Centro de Salud Espoch-Lizarzabur

Elaboracion del plan estratégico para el Centro de Salud $ 880,00 $ 880,00

Espoch-Lizarzabumu
IMPORTE:
Base impaonible
$1408.00
VA 12% §152,00

TOTAL FACTURA PRO FORMA $1600,00




SCM GESTION

_—_\-‘-‘_‘—‘—-___ —_
GUAYAQUIL-ECUADOR
Ay, Benjamin Carridén ¥ Dr. Emilio Romero
04-505-2897
CLIENTE: Corina Santos
ATENCION: Ing, Fernando Altamirano
FECHA: 27 de Mavo del 2017
COTIZACION NO.: 562565
PARTIDA | CANTIDAD DESCRIPCION P. UNIT. [ IMPORTE
Planificacion de un programa de capacitacion para el $ 572,00 $ 572.00
personal del Centro de Salud Tipe C Espoch-Lizarzabum
Capacitacion ¥ evaluacion al personal del Centro de $1320.00 5132000
Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu ) )
NOTAS IMPORTANTES
1.- PRECIOS EN MONEDA NACIONAL, SUJETOS A SUBTOTAL $1800.00
CAMBIO SIN PREVIO AVISO ¥ POR TIPO DE CAMBIO. LV.A. S 725300
2.- TIEMPO DE ENTREGA: INMEDIATO.
3.- FORMA DE PAGQ: CONTADO. TOTAL MN |52150.00




FACTURA PRO FORMA

Direccion: Av. 6 de Diciembre N31-30 v Whymper Q
Teléfono: (393) (2) 3237158 )
www.geonsultores.com : QConsultores

Cons bl Gl Lida

Quito, 01 de Junio del 2017

CLIENTE:

Nombre: Corina Santos

CONCEPTO:
Precio Precio
unitario total
Elaborar un manual de criterios _ _
establecidos para evaluacion de calidad $572.00 $572.00
de servicio brindado en el Centro de
Salud Espoch-Lizarzaburu.
IMPDRTE:
Base imponible $5_."2[|'|:|'

TOTAL FACTURA PRO FORMA $650.00




W ilarketing
S

CLIENTE:
ATENCION:

MARKETING ADVICE

Melchor Loviega N36-133 y Marosca
(+593) 2261564
QUITO ECUADOR

——
.

@h e

s

—

CANTIDAD

DESCRIPCION

P. UNIT.

Creacion de una camparia de salud (autocudado v estilos
de vida) para el Centro de Salud Tipo C Espoch-
Lizarzabum

Implementacion de la camparia en el Centro de Salud Tipo
C Espoch-Lizarzabum

5120000

52300.00

NOTAS IMPORTANTES

1.- PRECICS EN MONEDA NACIONAL, SUJETOS A
CAMBIO SIN PREVIO AVISO Y POR TIPO DE CAMBIO.
2.- IEMPO DE ENTREGA: INMEDIATO.

3.- FORMA DE PAGO: CONTADO.

SUBTOTAL
LV.A.

rketing
Advice

TOTAL MN

5370000




SCM GESTION

GUAYAQUIL-ECUADOR
Av. Benjamin Carrién ¥ Dr. Emilio Romero
04-505-2897
CLIENTE: Corina Santos
ATENCION:  Ing. Fernando Altamirano
FECHA: 27 de Mayo del 2017
COTIZACION NO.: 562565
PARTIDA | CANTIDAD DESCRIPCION P. UNIT. | IMPORTE
Capacitacion al personal administrativo del Centro $330.00 $330.00
de Sald Espoch-Lizarzaburu, v la respectiva : ’
evaluacion de los conocimientos obtenidos.
NOTAS IMPORTANTES
1.- PRECIOS EN MONEDA NACIONAL, SUJETOS A SUBTOTAL | $880.00
CAMBIO SIN PREVIO AVISO Y POR TIPO DE CAMBIO. I.V.A. $12[]?[][}
2.- TIEMPO DE ENTREGA: INMEDIATO.
3.- FORMA DE PAGO: CONTADO. TOTAL MN [$1200,00




FACTURA PRO FORMA

Direccion: Av. & dz Diciembre N31-30 v Whymper Q

Teléfono: (393) (2) 3237138

www.geonsultores. com : QConsultores

Eonzutl) Cia Lids

Cuito_ 01 de Junio dal 2017

CLIEMTE:

MNombre: Corina Santos

CONCEPTO:
Precio
unitario
Planeacion. capacitacion y evaluacion sobrela  ¢1737 gg
metodologia de la investigacion para el personal '
del Centro de Salud Espoch Lizarzaburu

Precio
total

$1232.00

IMPORTE:
Base imponible $1232|:|'|:|'
VA 12% $ 168,00

TOTAL FACTURA PRO ForMa  ©1400.00




SCM GESTION

--_\-\-\_‘-‘_‘_‘—-___ —
GUAYAQUIL-ECUADOR
Av. Benjamin Carrion ¥ Dr. Emilio Romero
04-505-2897
CLIENTE: Corina Santos
ATENCION:  Ing. Fernando Altamirano
FECHA: 27 de Mavo del 2017
PARTIDA | CANTIDAD DESCRIPCION P. UNIT. | IMPORTE
Elaborar una propuesta de la generacion de un | $1200,00 $1200,00
departamento enfocade en el control de
tratamientos a pacientes con enfermedades
cramicas en el Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu
NOTAS IMPORTANTES
1.- PRECIOS EN MONEDA NACIONAL, SUJETOS A SUBTOTAL [4$1200,00
CAMBIO S5IN PREVIC AVISO Y POR TIPO DE CAMBIO. I.V.A. 4 300,00
2.- IEMPO DE ENTREGA: INMEDIATO.
3.- FORMA DE PAGO: CONTADO. TOTAL MN 3150000




FACTURA PRO FORMA

Direccion: Av. & dz Diciembre N31-30 v Whymper Q

Teléfono: (393) (2) 3237138

www.geonsultores. com : QConsultores
Comenrtdy Ca Lids

Cuito_ 01 de Junio dal 2017

CLIEMTE:

MNombre: Corina Santos

CONCEPTO:

Precio Precio

. L. unitario total
Disefiar un manual de procedimientos para la

aplicacion de correctivos a las falencias $572.00 $572.00
encontradas en el servicio v al personal del
Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu

IMPORTE:

Base imponible $5 72.00
WA 12% $ 78.00
TOTAL FACTURA PRO FORMA $650.00




FACTURA PRO FORMA

Direccion: Av. & dz Diciembre N31-30 v Whymper
Teléfono: (393) (2) 3237158

www.geonsultores. com : QConsultores
Comenrtdy Ca Lids

Cuito_ 01 de Junio dal 2017

CLIEMTE:

MNombre: Corina Santos

CONCEPTO:
Precio Precio
unitario total
Disefiar un manual de criterios establecidos $704.00 $704.00

para evaluacion a profesionales v personal
en general del Centro de Salud Espoch-

Lizarzabwmu
IMPORTE:
Base imponible STD-I-:DD
IVA 179 5 06,00

TOTAL FACTURA PRO FORMA 5300.00




SCM GESTION

GUAYAQUIL-ECUADOR
Ay, Benjamin Carrién ¥ Dr. Emilio Romero
04-505-2897
CLIENTE: Corina Santos
ATENCION: Ing. Fernando Altamirano
FECHA: 27 de Mavo del 2017
PARTIDA |CANTIDAD DESCRIPCION P. UNIT. IMPORTE
Disefiar un modelo que permita el seguimiento de los | $1056.00 $1056.00
pacientes cronicos, considerando tratamiento, avance
v evolucion del Centro de Salud Espoch-Lizarzaburu
NOTAS IMPORTANTES
1.- PRECIOS EN MONEDA NACIONAL, SUJETOS A SUBTOTAL ($1056,00
CAMBIO SIN PREVIO AVISO Y POR TIPO DE CAMBIO. I.V.A. $ 144,00
2.- TIEMPO DE ENTREGA: INMEDIATO.
3.- FORMA DE PAGO: CONTADO. TOTAL MN |$1200,00




SCM GESTION

————
GUAYAQUIL-ECUADOR
Av, Benjamin Carrién v Dr. Emilio Romero
04-505-2897
CLIENTE: Corina Santos
ATENCION:  Ing. Fernando Altamirano
FECHA: 27 de Mayo del 2017
COTIZACION NO.: 562565
PARTIDA | CANTIDAD DESCRIPCION P.UNIT. | IMPORTE
Elaboracion de un manual de procesos de segundad S 1056.00 $1056.00
estandarizados para el Centro de Satud Tipo C ’ '
Espoch-Lizarzabum
NOTAS IMPORTANTES
1.- PRECIOS EN MONEDA NACIONAL, SUJETOS A SUBTOTAL |5 1036.00
CAMRBIO SIN PREVIO AVISO Y POR TIPO DE CAMBIO. LV.A. 5 14400
2.- IEMPO DE ENTREGA: INMEDIATO.
3.- FORMA DE PAGO: CONTADO. TOTAL MN | 5120000




SCM GESTION

GUAYAQUIL-ECUADOR
Ay, Benjamin Carrion v Dr, Emilio Romero
04-505-2897
CLIENTE: Corina Santos
ATENCION:  Ing. Fernando Altamirano
FECHA: 27 de Mayo del 2017
COTIZACION NO.: 562565
PARTIDA |CANTIDAD DESCRIPCION P. UNIT. | IMPORTE
Disefiar un manual de procedimientos $ 1056,00 $1056,00
administrativos para la mejora de la gestion de
procesos del Centro de Salud Espoch
Lizarzaburu
NOTAS IMPORTANTES
1.- PRECIOS EN MONEDA NACIONAL, SUJETOS A SUBTOTAL | $1056.00
CAMBIO SIN PREVIO AVISO Y POR TIPO DE CAMBIO. LV.A. $ 144.00

2.- TIEMPQO DE ENTREGA: INMEDIATO.

3.- FORMA DE PAGO: CONTADO. TOTAL MN

$12500,00




FACTURA PRO FORMA

Direccion: Av. § de Diciembre N31-30 y Whymper
Telefono: (393) (2) 3237158 f
www.geonsultores.com : QComsultores

Eonsntl Gl Lids

Quito, 01 de Junto del 2017

CLIENTE:

Nombre: Corina Santos

CONCEPTO:

Precio Precio
unitario total

Crear plan con nuevas estrategias de  §572,00 $572.00
planificacion sanitaria para el Centro de
Salud Espoch Lizarzaburu.

IMPORTE:

Base impeonible $5'|,|2[|,[|,
WA 1z $ 78,00
TOTAL FACTURA PRO FORMA $650,00




SCM GESTION

-\-\-\_"‘—'—-—____ i
GUAYAQUIL-ECUADOR
Ay, Benjamin Carrién v Dr. Emilio Romero
04-505-2897
CLIENTE: Corina Santos
ATENCION: Ing. Fernando Altamirano
FECHA: 28 de Mayo del 2017
COTIZACION NO.: 562565
PARTIDA | CANTIDAD DESCRIPCION P. UNIT. [ IMPORTE
Elaboracion de un plan de capacitacion sobre las - -
competencias del personal en diferentes ambitos, del 337200 337200
Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzabum
Capacitacion v evaluacion al personal del Centro de
Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu 3 616,00 3 616,00
NOTAS IMPORTANTES
1.- PRECIOS EN MONEDA NACIONAL, SUJETOS A SUBTOTAL | 5118800
CAMBIO SIN PREVIO AVISO Y POR TIPO DE CAMBIO. IL.V.A. $ 162.00
2.- TIEMPO DE ENTREGA: INMEDIATO.
3.- FORMA DE PAGO: CONTADO. TOTAL MN | 5§ 133000




FACTURA PRO FORMA

Direccion: Av. & dz Diciembre N31-30 v Whymper
Teléfono: (393) (2) 3237158
www.geonsultores.com

OConsuliores

Eonzutl) Cia Lids

Cuito_ 01 de Junio dal 2017

CLIEMTE:

MNombre: Corina Santos

CONCEPTO:

Estudio sobre las visitas mnecesanas de los
usuatios al Centro de Salud Espoch Lizatzabum

Disefio de campafias informativas para el
Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzabur

Precio Precio
unitario total

5 830,00 5 830,00

§572.00  $572.00

IMPORTE:
Base imponible S1452.00
VA 12% 5 19800

TOTAL FACTURA PRO FORMA 51630.00




FACTURA PRO FORMA

Direccion: Av. & dz Diciembre N31-30 v Whymper
Teléfono: (393) (2) 3237158

www.geonsultores. com : QConsultores
Comenrtdy Ca Lids

Cuito_ 01 de Junio dal 2017

CLIEMTE:

MNombre: Corina Santos

CONCEPTO:
Precio Precio
. i . unitario total
Estudio sobre las necesidades de los usuanos del
Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu 5 792.00 5792.00
Elaboracion de un plan de accion para el Centro de
Salud Tipo C Espoch Lizarzabu 5 792,00 579200

IMPODRTE:
Base imponible _
5 216,00

TOTAL FACTURA PRO FORMA 5 1300,00




FACTURA PRO FORMA

Direccion: Av. & dz Diciembre N31-30 v Whymper
Teléfono: (393) (2) 3237158
www.geonsultores.com

OConsuliores

Eonzutl) Cia Lids

Cuito_ 01 de Junio dal 2017

CLIEMTE:

MNombre: Corina Santos

CONCEPTO:

Estudio sobre las visitas mnecesanas de los
usuatios al Centro de Salud Espoch Lizatzabum

Disefio de campafias informativas para el
Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzabur

Precio Precio
unitario total

5 830,00 5 830,00

§572.00  $572.00

IMPORTE:
Base imponible S1452.00
VA 12% 5 19800

TOTAL FACTURA PRO FORMA 51630.00




SCM GESTION

_\--\-\_\_‘-‘_‘_‘—-___ _
GUAYAQUIL-ECUADOR
Av, Benjamin Carrién v Dr. Emilio Romero
04-505-2897
CLIENTE: Corina Santos
ATENCION:  Ing. Fernando Altamirano
FECHA: 27 de Mayo del 2017
COTIZACION NO.: 562565
PARTIDA | CANTIDAD DESCRIPCION P. UNIT. | IMPORTE
Capacitacion v evaluacion al personal sobre la
calidad de atencion al paciente. Centro de Salud Tipo 3850,00 3850,00
C Espoch-Lizarzabur
NOTAS IMPORTANTES
1.- PRECIOS EN MONEDA NACIONAL, SUJETOS A SUBTOTAL [sg90.00
CAMBIO S5IN PREVIO AVISO Y POR TIPO DE CAMBIO. [LLV.A. 5130;00
2.- TEMPC DE ENTREGA: INMEDIATO.
3.- FORMA DE PAGO: CONTADO. TOTAL MN |$1000,00




FACTURA PRO FORMA

Direccion: Av. & dz Diciembre N31-30 v Whymper
Teléfono: (393) (2) 3237158
www.geonsultores.com

OConsuliores

Eonzutl) Cia Lids

Cuito_ 01 de Junio dal 2017

CLIEMTE:

MNombre: Corina Santos

CONCEPTO:

Elabroracion del manual de funciones para el
Centro de Salud Tipo C Espoch Lizarzaburu

Precio Precio
unitario total

$ 704,00 $ 704,00

IMPODRTE:
Base imponible -

5 704,00
e $ 96.00

TOTAL FACTURA PRO FORMA & 800,00




@W@rkium

= F  Advice

“Wilarketing

Advice MARKETING ADVICE

Melehor Loriega N36-133 y Marosca
(+593) 2261564
QUITO ECUADOR

CLIENTE:
ATENCION:
CANTIDAD DESCRIPCION P. UNIT.
Creacion de un plan de Marketing para el Centro $1056.00
de Salud Espoch-Lizarzabum '
Implementacion del plan de Marketing £5280.00
Crear un programa de campafias de difusion sobre los
servicios ¥ procedimientos ofertados por el Centro de 5 880,00
Satud Tipo C Espoch Lizarzabur
Implementacion del programa 5328000
NOTAS IMPORTANTES
1.- PRECIOS EN MONEDA NACIONAL, SUJETOS A SUBTOTAL | §12495.00
CAMBIO SIN PREVIO AVISO Y POR TIPO DE CAMBIO. INA: 5 1499352
2.- TIEMPO DE ENTREGA: INMEDIATO.
3.- FORMA DE PAGO: CONTADO. TOTAL MN |5 14200,00




4

Av. 6 de Diciembre N33-32 e Ignacio Bossano
(593 2) 450-818
eugenia jarrin@adhoc.com. ec

QUITO-ECUADOR

A CONTINACION LES PRESENTO LA COTIZACION SOLICITADA:

CONCEPTO

Crear un formato de evaluacion para cada
una de las estrategias de salud utilizadas en

cada dependencia del centro de Salud
Espoch-Lizarzaburu

SUBTOTAL
IVA12%

TOTAL

ATENTAMENTE

JUAN FRANCISCO MONEDA
GERENTE GENERAL

*PRECIOS EN MONEDA NACIONAL
*LOS PRECIOS INCLUYEN IVA

PRECIO

$176.00

$176.00
$ 24.00

$200.00




r
Av. 6 de Diciembre N33-32 e Ignacio Bossano '

(593 2) 450-818 & ==z l

eugenia jarrin@adhoc.com. ec

QUITO-ECUADOR

A CONTINACION LES PRESENTO LA COTIZACION SOLICITADA:

CONCEPTO PRECIO

Desatrollar un sistema de agendamiento de citas médicas para $3080.00
el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu e

SUBTOTAL $3080.00
IVA12% $ 420,00
TOTAL $3500,00

ATENTAMENTE

J f‘j’ O///o)w(/a
JUAN FRANCISCO MONEDA
GERENTE GENERAL

*PRECIOS EN MONEDA NACIONAL
“LOS PRECIOS INCLUYEN IVA




F

Av. 6 de Diciembre N33-32 e Ignacio Bossano

ATENTAMENTE

Ofﬂ% oMoneda
JUAN FRANCISCO MONEDA
GERENTE GENERAL

(593 2 450-818 |
eugenia jarrin@adhoc.com. ec
QUITO-ECTADOR
.
-
A CONTINACION LES PRESENTO LA COTIZACION SOLICITADA:
CONCERPTO PRECIO
Elaboracion de 1a herramienta informdtica propuesta para el $528.00
Centro de Salud Espoch Lizarzaburu '
SUBTOTAL $328.00
IVA 12%% $ 72.00
TOTAL $600.00




4 ™)
Av_ 6 de Diciembre N33-32 e Ignacio Bossano
(593 2) 450-818 |
engenia jarrin/@adhoc.com. ec
QUITO-ECTADOR
. /
r ™

A CONTINACION LES PRESENTO LA COTIZACION SOLICITADA:

CONCEPTO PRECIO

Implementacion de nuevas tecnologias de la informacion en el $ 1320.00
Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzabum -

$ 1320,00
SUBTOTAL o
VA 120 $ 180,00
TOTAL $ 1500,00

ATENTAMENTE

e f Q%f’/fmm&;

JUAN FRANCISCO MONEDA

ERPTEANTE (ZENER AT




4 ™)
Av_ 6 de Diciembre N33-32 e Ignacio Bossano
(593 2) 450-818 |
engenia jarrin/@adhoc.com. ec
QUITO-ECTADOR
. /
r ™

A CONTINACION LES PRESENTO

CONCEPTO

Implemetacion de las tecnologias de
informacion en el Centro de Salud Tipo C

Espoch-Lizarzabum
SUBTOTAL
IVA 12940
TOTAL
ATENTAMENTE

e f Q%f’/fmm&;

JUAN FRANCISCO MONEDA

ERPTEANTE (ZENER AT

LA COTIZACION SOLICITADA:

PRECIO

5 1496.00

5 1426.00
§ 204.00

51700,00




4 ™)
Av_ 6 de Diciembre N33-32 e Ignacio Bossano
(593 2) 450-818 |
engenia jarrin/@adhoc.com. ec
QUITO-ECUADOR
. .
r ™

A CONTINACION LES PRESENTO LA COTIZACION SOLICITADA:

CONCEPTO

PRECIO
Creacion y evaluacion del sitio de mensajeria instantanea
para el Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzabum 5 616,00
SUBTOTAL 5 616,00
IVA 12%% § 34,00
TOTAL S 700,00

ATENTAMENTE

Of(’?‘% @/”/Z::MM(&&
JUAN FRANCISCO MONEDA
GERENTE GENERAL




r

Av._ 6 de Diciembre N33-32 e Ignacio Bossano

(593 2) 450-818 |
eugenia jarrin/@adhoc.com. ec

QUITO-ECTADOR

A CONTINACION LES PRESENTO LA COTIZACION SOLICITADA:

CONCEPTO PRECIO
Propuesta patron de tiempo de conslta estimado para el 5 704,00
Cnetro de Salud Tipo C Espoch Lizarzabum
Aplicacion ¥ evaluacion de la propuesta

5220,00
SUBTOTAL § 924,00
VA 12% $ 126,00
TOTAL $1050,00

ATENTAMENTE

e f Q%f/éaath

JUAN FRANCISCO MONEDA
GERENTE GENERAL




r
Av. 6 de Diciembre N33-32 e Ignacio Bossano
(593 2) 450-818 |
eugenia jarrin@adhoc.com. ec

QUITO-ECTADOR

A CONTINACION LES PRESENTO LA COTIZACION SOLICITADA:

CONCEPTO PRECIO

Capacitacion para el manejo del software (acceso v registro de historias $572.00
clinicas) del Centro de Salud Tipo C Espoch-Lizarzaburu -

$572.00
SUBTOTAL
IVA 12% $ 78.00
TOTAL 650,00

ATENTAMENTE

e f G"—‘%//ZMMM

JUAN FRANCISCO MONEDA




F

1
Av_ 6 de Diciembre N33-32 e Ignacio Bossano
(593 2) 450-818 |
engenia jarrin/@adhoc.com. ec
QUITO-ECTADOR
. /
r ™

A CONTINACION LES PRESENTO LA COTIZACION SOLICITADA:

CONCEPTO PRECIO

Implementacién de la base de datos con acceso v registro

Lo . $2200,00
de historias clinicas en el Centro de Salud Espoch-
Lizarzaburu .
SUBTOTAL $2200,00
VA 1204 $ 300,00
TOTAL $2500,00
ATENTAMENTE

e f Q%f’/fmm&;

JUAN FRANCISCO MONEDA

ERPTEANTE (ZENER AT




r
Avw._ 6 de Diciembre N33-32 e Ignacio Bossano

(593 2) 450-818
engenia.jarrin@adhoc.com. ec

QUITO-ECTUADOR

A CONTINACION LES PRESENTO LA COTIZACION SOLICITADA:

OO EPTL PRECIO
Plan de desarrollo e implementacion de software de $572.00
base de datos con acceso v registro de historias
clinicas para el Centro de Salud Tipo C Espoch
Lizarzaburu
SUBTOTAL $572.00
VA 12% $ 78.00
TOTAL §650,00
ATENTAMENTE

O f/ Q%//éaaxh

JUAN FRANCISCO MONEDA

MERPEMNTE EWNETR AT




Anexo 3 Tabla de Distribucion de Chi Cuadrado

7 T z 1 2

7(?0 ogs Xars oo X915
3.100 13.080 L5025 o.010 26.008 g.b
2.70554 l 3.84146 } 5.02389 6.63490 7.87944 1
4.60517 99147 7.37776 9.21034 10.5966 2
6.2513% 7.81473 9.34840 11.3449 12.8381 3
7.77944 9.48'::33 11.1433 13.2767 14.8602 4
9.23635 11.0705 12.8325 15.0863 16.7496 S
10.6446 125916 14.4494 16.8119 18.5476 6
126176 150674 16.0128 18.4753 20.2777 7
13.3616 15.5073 17.5346 20.0902 21.9550 8
14.6837 16.9190 19.0228 21.6660 23.5893 9
159871 18.3070 20.4831 23.2093 25.1882 10
17.2750 19.6751 21.9200 24.7250 26.7569 11
18.5494 21.0261 23.3367 26.2170 28.2995 12
19.8119 22.3621 . 24.7356 27.6883 29.8194 13
21.0642 23.6848 26.1190 29.1413 31.3193 14
22.3072 24,9958 27.4884 30.5779 32.8013 15
23.5418 26.2962 28.8454 31.9999 34.2672 16
24.7690 27.5871 30.1910 33.4087 35.7185 17
25.9894 28.8693 31.5264 34.8053 37.1564 18
27.2036 30.1435 32.8523 36.1908 38.5822 19
28.4120 31.4104 34.1696 37.5662 39.9968 20
29.6151 32.6705 35.4789 38.9321 414010 21
'30.8133 339244 36.7807 40.2894 42.7956 22
32.0069 35.1725 38.0757 41.6384 44.1813 23
33.1963 36.4151 39.3641 429798 45.5585 24
34.3816 37.6525 40.6465 44,3141 46.9278 25
35.5631 38.8852 41.9232 45,6417 48.2899 26
36.7412 40.1133 43.1944 46.9630 49.6449 27
379159 41.3372 44,4607 48.2782 50.9933 28
29.0875 42.5569 45.7222 49.5879 52.2356 29
40.2560 43.7729 46.9792 50.8922 53.6720 30
51.8050 55.7585 59.3417 63.6907 66.7659 40
63.1671 67.5048 71.4202 76.1539 79.4900 50
74.3970 79.0819 83.2976 88.3794 91.9517 60
85.5271 90.5312 9/5.0231 100.425 104.215 70
96.5782 101.879 106.629 112.329 116.321 80
107.565 113.145 118.136 124.116 128.299 90
118.498 124.342 129.561 135.807 140,169 100

 Fuente: De “Tables of the Percentage Points of the y 2-Distribution’". Biometrika Tables
for Statisticians, Vol. 1, 3* ed. (1966). Reproducida con permiso de Biometrika

Trustees.



