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Resumen
El presente trabajo titulado “Plan operativo para el mejoramiento de la gestion de la calidad del
area de atencion a pacientes del centro médico Celina”, tiene el objetivo general de realizar un
plan operativo para la mejora de la gestion de calidad en el &rea de atencion a los pacientes del
centro médico CELINA, en la metodologia se utilizé un enfoque de investigacién de tipo mixto,
cualitativo y cuantitativo. Entre los tipos de investigacion se aplico: bibliografico documental
para la construccion del marco tedrico, de campo para la recoleccion de informacion, y
descriptiva para describir la problematica existente. La recopilacién de la informacién se obtuvo
mediante un instrumento de investigacion (cuestionario) con el uso de una encuesta aplicada a
los usuarios y la entrevista que se aplico al gerente del centro médico. La encuesta se realiz a 41
pacientes que acudieron durante el mes de diciembre a las areas de atencion del centro médico
Celina. Entre los resultados sobre su grado de satisfaccion por la calidad de atencion recibida de
manera general, el 34% se considera muy satisfecho por los servicios recibidos, seguido del 32%
que, manifiesta sentirse satisfecho, por su parte un 26.8% de pacientes se sienten poco
satisfechos con los servicios y un restante 7% se siente insatisfecho por los servicios medicos
recibidos en la institucion de salud. Se concluye que la mayor parte de personas recibieron un
buen trato, sin embargo, es notorio que la mayoria consideran que el trato fue regular; El disefio
del plan operativo tuvo por finalidad brindar servicios médicos de calidad con énfasis en la
buena atencion médica, contando con personal capacitado con miras al cumplimiento de las
metas y objetivos estratégicos establecidos, para ello es vital la colaboracion de todo el personal
médico y de enfermeria, asi como los respectivos coordinadores del centro y de las diferentes

areas con las que cuenta el mismo.
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Abstract

The present document with the headline “Operational plan to the improvement in the quality
management area of patient support of the medical center Celina”, has as a general objective to
develop an operational plan for the improvement of quality management in the area of patient
care of the CELINA medical center, the methodology applied was focused in a mixed qualitative
and quantitative research. Among the types of studies, the following were applied: bibliographic
documentary for the construction of the theoretical framework, field for the collection of
information, and descriptive to describe the existing problem. The information was collected
through a research instrument (questionnaire) with the use of a survey applied to the users and
the interview that was applied to the manager of the medical center. The survey was conducted
on 41 patients who attended the care areas of the Celina medical center during the month of
December. Among the results on their degree of satisfaction with the quality of care received in
general, 34% consider themselves very satisfied with the services received, followed by 32%
who say they are satisfied, while 26.8% of patients feel little satisfied with the services and the
remaining 7% feel dissatisfied with the medical services received in the health institution. It is
concluded that most of the people received good treatment, however, it is notorious that most
consider that the treatment was regular. The purpose of the design of the operational plan was to
provide quality medical services with an emphasis on good medical care, with trained personnel
with a view to meeting the established strategic goals and objectives, for this, the collaboration
of all the medical and nursing staff, as well as the respective coordinators of the center and the
different areas, is vital.

Keywords: MANAGEMENT IMPROVEMENT, ANNUAL OPERATIONAL PLAN,

RESEARCH INSTRUMENT, DEGREE OF SATISFACTION.
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Introduccion

En el Ecuador, como en otros paises, el tema de la salud es parte de los reclamos de
distintos tipos de pacientes, los problemas de los hospitales, las dificultades en el acceso a los
medicamentos, entre otros.

Los actores de estos hechos son los usuarios de los servicios y los profesionales de la

salud que en parte producen, reproducen y sufren las condiciones de un sistema de salud

que necesita ser conducido de mejor manera para satisfacer a los usuarios. (Vallejo,

2019)

Hoy en dia, la gestion de calidad resulta una técnica estratégica como complemento para

promover la competencia hospitalaria, desde una perspectiva sistémica, observando a la

organizacion como un conjunto de procesos interconectados cuyo fin es lograr la
satisfaccion del usuario. (Palacios et al., 2021, pp.67-96)

La gestion de calidad hospitalaria, desde el punto de vista de la percepcion del usuario,
consiste en la orientacion de la organizacién hacia el usuario para que el proceso sea mas
controlado y se generen registros de las actividades internas adecuadas para que consiga sentirse
satisfactoriamente. En este contexto, se puede dar a saber que la satisfaccion que un usuario
perciba, depende de la calidad de la asistencia médica recibida en ese momento.

“La calidad en el servicio al cliente es un punto muy importante dentro de una empresa o
negocio, dado que no solo se refiere a dar un servicio, sino hacer que este servicio se convierta
en una buena experiencia” (Cruz, 2021); para que de esta manera se pueda ayudar al cliente en
sus necesidades, solucionando cualquier problematica encontrada, en este caso a nivel de la

salud, juega un papel crucial en cuanto a la buena atencién a los pacientes.
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La calidad de atencion en los servicios de salud esta considerada como la caracteristica
béasica para alcanzar la excelencia y por ende la satisfaccion total de la poblacion en sus
aspiraciones. Mejorar la calidad de los servicios de salud es reducir costo, mejorar la
productividad, aumentar la cobertura, aumentar la participacion, superacion institucional

y mejorar el impacto social en beneficio de la comunidad. (Vallejo, 2019)

La calidad del servicio es definida por Ponce y Lopez (2019) como “la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones en funcién de la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia” (p. 10).

De esta manera se puede decir que, en la actualidad, dentro del area de salud en el
sistema sanitario ecuatoriano se ha evidenciado una baja calidad en el servicio al cliente en el
area de atencion en la salud dentro de los centros médicos publicos y privados, por lo que no se
ha podido enfrentar dichos problemas con éxito, esto ha sido una problematica comun, pero
sobre todo muy caracteristica dentro del sistema sanitario publico.

En este contexto, se puede dar a saber que la satisfaccién que un usuario perciba, depende

de la calidad de la asistencia médica recibida en ese momento. Para que las

organizaciones del area del sector de salud estén a la par con las instituciones del entorno
en cuanto a la competitividad y exista equidad en cuanto al acceso a la atencin sanitaria,
deberan disefiar y llevar a cabo un sistema de gestion de calidad (SGC). (Palacios et al.,

2021)

La implantacion de mecanismos para mejorar la calidad y su mejoramiento continuo, el

control de calidad total y el sistema ISO, son los elementos méas usados para medir esa

calidad, sin embargo, los mas recomendados para aplicarlos son la mejora continua y las
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normas 1SO, cuyas normas aseveran que el disefio y la implementacion del sistema de

gestion de calidad esta determinada por los cambios asociados al entorno, la estructura 'y

los procesos que emplean de la organizacion. (Rodriguez, 2019, p. 25-30)

El centro médico “Celina”, al ser un centro médico que oferta atencion ambulatoria
privada, se encuentra en la obligacion de estar en constante crecimiento estructural y en la
asistencia que se brinda a los pacientes que asisten a las diferentes consultas, con ello se ve en la
necesidad de obtener la excelencia en la atencidn que presta dicho centro, con ello mejorando la
gestion de la calidad del area de atencién a pacientes, con el fin de mejorar continuamente la
calidad asistencial que se brinda diariamente, para asi lograr que nuevos modelos de gestion se
pongan en marcha para un mejor sistema de atencion.

Con esto se abarcan temas sobre la atencion a los pacientes y sobre como afecta la parte
interna de la gestion del centro medico en el buen rendimiento laboral y la atencion que se brinda
entre las problematicas principales que podemos citar son las que se mencionan a continuacion:
los recursos que el centro de salud ofrezca a sus colaboradores, el ambiente laboral, la
disponibilidad entera e inmediata de los recursos que se necesitan para la buena atencion de cada
paciente, una respuesta breve cuando los pacientes necesiten citas entre otros.

La mayoria de persona que optan por un sistema de salud particular es porque no
pudieron acceder al sistema de salud publico o en su caso cuando necesitaron del servicio no
obtuvieron una respuesta oportuna, y por lo mismo sus problematicas no pudieron ser
solucionados de la manera correcta. La actitud que tengan los usuarios que solicitan los servicios
médicos depende de gran medida en como se haya atendido anteriormente o las referencias que
se tenga del lugar al que estan asistiendo, con esto tener un disefio de plan operativo para el

mejoramiento de la gestion de la calidad del area de atencion a pacientes.
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Con base a esta problemética se formula la siguiente pregunta de investigacién, ¢De qué
manera la elaboracion del plan operativo mejora la gestion de la calidad en el &rea de atencion a
los pacientes del Centro Médico Celina?

Para una mejor comprension del presente trabajo investigativo el mismo se divide en
varias secciones, la primera que aborda la introduccién del tema, los antecedentes, justificacion,
problematica y objetivos que se cumplieron con la realizacién del mismo. Una segunda parte
abarca el Marco Tedrico de la investigacion en donde se describen los principales antecedentes
de investigaciones similares, la fundamentacién teérica que aborda los principales conceptos
relacionados a las variables de estudio en este caso, relacionados al plan operativo, planes de
mejoramientos, calidad de atencidn entre otros temas importantes. La tercera parte abarca la
metodologia que se empled para cumplir con los objetivos propuestos, entre los que se destaca el
tipo de estudio, los tipos de investigacion, los métodos y técnicas de recoleccidn de informacion,
asi como el manejo de los datos obtenidos. La parte cuatro, abarca los resultados que se
obtuvieron una vez que se aplico los métodos de recoleccidn de informacién, la misma que una
vez que fue tabulada y analizada se presento en tablas y graficos.

La quinta parte lo compone la propuesta, la cual consiste en un plan operativo para el
mejoramiento de la gestion de calidad en la atencidn a los pacientes del centro médico Celina.
Finalmente, la Ultima parte aborda, las conclusiones a las que se llega una vez realizado el
proyecto investigativo, las principales recomendaciones, los anexos, asi como las fuentes de
consulta en las cuales se sustentd la informacidn que son presentadas bajo el formato APA, 7ma

edicion.
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Antecedentes
Antecedentes Internacionales

Proyecto 1. “Propuesta de Plan Operativo y Sistema de Gestion de la Calidad para el
Laboratorio IBEROLAB”.

Resumen: Este trabajo de grado se desarrolla en tres partes, en la primera parte se
encuentran el fundamentos tedricos, antecedentes, conceptos de gestion, historia, enfoques de los
sistemas para la organizacién, alineados a politicas, y el marco legal que da una introspectiva a
los deberes y derechos que tiene la institucion sobre la actividad desarrollada en el proyecto. En
la segunda parte, metodologia, se enfocan los requerimientos teoricos para procedimientos y
estructuras que detallen, regulen y recopilen las actividades dentro del laboratorio IBEROLAB a
nivel institucional, los cuales son las politicas y los requerimientos para el manejo del
laboratorio, entre las técnicas de recoleccion de informacion se tuvo la entrevista, la revision
documental y a observacion. En la tercera parte se pueden observar los resultados del
levantamiento metodoldgico, datos recopilados durante la investigacion, descripciones, también
se incluye en los anexos, 4 instructivos para el desarrollo de las tareas rutinarias, procedimientos
estandarizados y la guia de costos para el manejo del laboratorio.

Antecedentes Nacionales

Proyecto 1: Plan de Mejoramiento de la Calidad de Atencion de Salud del Area de
Consulta Externa de Dermatologia del “Hospital IESS Manta”.

Resumen: En la ciudad de Manta, provincia de Manabi se realiz6 una investigacion
titulada: “Plan de mejoramiento de la calidad de atencion de salud del area de Consulta Externa
de Dermatologia del Hospital IESS Manta. Julio a diciembre del 2013 cuyo objetivo principal

fue identificar los aspectos que determinan la calidad de atencion que reciben los pacientes que
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acuden al Area de Consulta Externa de Dermatologia de dicha casa de salud. Los objetivos
especificos estuvieron encaminados a analizar la capacidad instalada para brindar servicios del
Area de Consulta Externa de Dermatologia, determinar el grado de satisfaccion del usuario, a
través de las dimensiones de calidad (Accesibilidad, Estructura, Proceso, Resultado) desde su
perspectiva y disefiar un Plan de mejoramiento de la calidad de atencién al paciente
Dermatolégico.

La metodologia aplicada fue de corte descriptiva enfocada en el método cuantitativo,
transversal y no experimental. Se desarroll6 en el area de Consulta Externa de Dermatologia del
Hospital IESS Manta, aplicando encuestas y entrevista a los 540 usuarios y usuarias que se
registraron de julio a diciembre del 2018. En relacidn a los resultados de la investigacion se
determino que existen problemas en el tiempo de espera para ser atendidos y obtener su
medicacion en la Farmacia. Se recomendd elaborar un Plan de mejoramiento de la calidad de
atencion al paciente Dermatologico que conlleve al mejoramiento de los servicios ofertados,
tomando en cuenta la calidad del servicio definida por los usuarios, en funcion de los
requerimientos del cliente externo.

Proyecto 2. Plan de Mejoramiento para la calidad de atencion en los pacientes del Centro
de Salud San Cristobal.

Resumen: Esta tesis fue desarrollada en el Centro de Salud San Cristébal, Provincia de
Galapagos, las atenciones a pacientes constituyen un gran porcentaje de la demanda. En vista de
esta problematica se propone el siguiente objetivo General Describir la Calidad de atencién a
pacientes del Centro De Salud San Cristébal, Provincia de Galapagos a implementar un Plan de
mejora de atencion, para disminuir la inconformidad que presentan los pacientes al momento de

acudir a este Centro de Salud. Para el disefio de la investigacion se utiliz6 un enfoque mixto con
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el uso de la encuesta. Al terminar el estudio podemos concluir que el estado de los consultorios
fue descrito por el 76% de los encuestados como lo esperaba, 17% mejor de lo que esperaba y
7% mucho mejor de lo que esperaba. La informacidn que el profesional atendido da a los
familiares, se determind el 75% como lo esperaba, 25% peor de lo que esperaba. Tiempo de
espera en el Centro de Salud fue descrito como el 69% como lo esperaba, 16% peor de lo que
esperaba y el 11% mejor de lo que esperaba. La puntualidad de atencion en el Centro de Salud
fue identificada por el 69% como lo esperaba, 17% peor de lo que esperaba, 12% mejor de lo que
esperaba. En cuanto a rapidez de la obtencion de las citas el 60% de los encuestados considero
como lo esperaba, 26% peor de lo que esperaba y 10% mejor de lo que esperaba. La preparacion
del personal se determiné que el 63% de los encuestados lo describié como lo esperaba, 31%
peor de lo que esperaba y 6% mejor de lo que esperaba. En relacion al trato del personal, el 72%
consideré como lo esperaba, el 14% peor de lo que esperaba y 12% mejor de lo que esperaba.

Proyecto 3. Gestion de calidad del proceso de Atencion al Usuario.

Resumen: La investigacion tiene como objetivo mejorar la gestion de calidad con
respecto a la atencién brindada a los afiliados del Hospital General Machala a través de una
propuesta de desarrollo de un modelo administrativo. La metodologia aplicada para esta
investigacion fue de tipo descriptivo no experimental y transversal. EI 59% no se siente
satisfecho con la atencion recibida por parte del Hospital General Machala, manifestando que el
personal no tiene buenos modales para dirigirse a ellos, no tienen la aptitud para solucionar
problemas, demoran al ser atendidos, no hay una buena atencion y buen trato, entre los motivos
mas sobresalientes. El talento humano de atencion al cliente se siente insatisfecho por las
funciones desempefiadas debido a que no existe un buen ambiente laboral y su lugar de trabajo

no es el adecuado, lo que conlleva a la deficiente calidad del servicio dado al usuario.
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Justificacion

El plan operativo permite fijar objetivos, metas y estrategias a corto plazo, facilitando a la
organizacion visualizar de manera anticipada los errores y contingencias presentados en una area
especifica de trabajo; de esta manera se justifica el proyecto de mejoramiento de la gestién de la
calidad en el &rea de atencion a pacientes por el motivo que; el desarrollo de dicho plan operativo
serviré para realizar estudios y conseguir analisis concretos sobre el manejo de la calidad del
servicio que se brinda el centro médico “Celina” y con ello aportar al mejoramiento del mismo
de manera preventiva.

El desarrollo investigativo permitié obtener un conjunto de estrategias con las cuales se
den solucion a varias problematicas visualizadas en un sondeo primario el cual revela la atencion
que se brinda en el centro de salud, con esto teniendo el problema planteado se encuentra en la
necesidad de un continuo mejoramiento. Este plan operativo también contribuyé como una
referencia para todas las areas medicas del centro de salud.

Este proyecto investigativo se justifica a nivel cognitivo debido a que sera un proyecto de
referencia para futuras generaciones que deseen desarrollar un plan operativo a diferente nivel de
organizacion, con la finalidad de mejorar la gestion de la calidad, asi como la atencion a los
pacientes. Por otro lado, tedrico la autora del proyecto al haber tenido la oportunidad de recibir
una formacidén tecnoldgica propone estrategias de cambio basada en los conocimientos recibidos,
ya que se contd con la apertura necesaria para la ejecucion del presente trabajo, facultando
también la adquisicidn de nuevas competencias y mayor experiencia profesional, ademas del
compromiso como persona de continuar aportando en beneficio de la comunidad.

Para el desarrollo del proyecto se cuenta con todos los recursos, humanos, técnicos,

operativos y bibliograficos, asi como el apoyo del director del centro médico, quien facilito la
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informacion para la realizacion de la investigacion, ademas se contd con el apoyo del personal
que labora la empresa quienes facilitaron la informacion para conocer la situacion actual del
centro médico en cuanto a la gestion de la calidad y el nivel de atencion a los pacientes, para
determinar las mejores estrategias dentro del plan operativo para la mejoria de esta area.

Dentro de los principales beneficiarios se tuvo al director y al personal que labora en el
centro médico, quienes, con la propuesta de un plan operativo para mejorar la calidad de
atencion, podran brindar un mejor servicio a las pacientes, por otro lado, entre los beneficiarios
indirectos se tiene a los pacientes del centro médico quienes se benefician de una mejor atencion

por parte del personal, logrando la satisfaccion a la hora de acudir a la institucion de salud.
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Objetivos
Objetivo General
Realizar un plan operativo para la mejora de la gestion de calidad en el &rea de atencion a

los pacientes del centro médico CELINA.

Objetivos Especificos
e Realizar un diagnostico situacional de factores internos y externos que influyen en la
calidad de atencidn a los pacientes del Centro Médico CELINA mediante el uso del
Anélisis FODA.
e Analizar el grado de satisfaccion de los pacientes y la calidad de atencidn que reciben
en Centro Médico CELINA.
e Disefiar el plan operativo con las estrategias para el mejoramiento de la calidad de

atencion a los pacientes del Centro Médico “CELINA”.
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Marco Teorico
Bases Tedricas

Al hablar de calidad se hablar de buscar la satisfaccién en todos los sentidos del cliente;
segun Park et al. (2018) “La evaluacion de la calidad de servicio, es un tema ampliamente
estudiado en la literatura cientifica, porque la calidad de servicio es heterogénea y responde a las
percepciones propias de cada individuo”.

Brindar un servicio pleno y de calidad es el objetivo de toda empresa u organizacion, conociendo
ampliamente las necesidades de cada cliente y con ello excediendo en las expectativas que cada uno tiene,
con esto la calidad de servicio se encuentra estrechamente relacionado con la satisfaccion al cliente, con
ello la naturaleza de los servicios es Unica y diferente en cada lugar y no puede ser exactamente la misma
incluso viniendo del mismo lugar.

Para los autores Zouari y Abdelhedi (2021):

La calidad que se presenta en la fabricacion de un bien, implica la ausencia de errores o

fallas en el bien, lo cual involucra que todos los procesos de fabricacion hayan sido verificados

con el fin de evitar estos errores. Desde un punto de vista de los servicios intangibles, la calidad
para un cliente o usuario también implica la percepcién de las facilidades de acceso a servicios
digitalizados.

La calidad al servicio al cliente se considera un servicio intangible y es la caracteristica principal
de un producto, con esto la calidad del servicio al cliente se debe inspirar con una comunicacion emotiva,
comunicando con calidad, claridad y transparencia los detalles del servicio que se brindara, esto es una
base muy importante dentro de clientes exponenciales.

La calidad de un bien intangible desde la perspectiva de Shi y Shang (2020), manifiesta

que “generar calidad en los servicios de cualquier indole, ya sea ambitos privados o publicos,
garantizan lograr la satisfaccion de los clientes, asegurando la obtencién de ganancias, sobrevivencia a

largo plazo y ventaja competitiva”.
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Contar con una buena calidad de servicio al cliente, no solo lograr tener satisfechos a los
clientes si no también es muy probable que dicho cliente vuelva a adquirir el producto o servicio
ofertado, generando con ello més cliente, mas ganancia, y posicionandose altamente sobre la
competencia.

Segun Cottle (2019):

El modelo SERVQUAL (es una técnica de investigacion comercial, que permite realizar

la medicién de la calidad del servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como
ellos aprecian el servicio) de Calidad de Servicio mide lo que el cliente espera de la
organizacion que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas. De esta forma,
contrasta esa medicion con la estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en
esas dimensiones.

Este modelo de calidad de servicio fue elaborado con el proposito de mejorar la calidad
de servicio ofertada por una empresa u organizacion, por lo mismo este modelos ayuda a medir
los que el cliente aspira de la organizacion a traves de un cuestionario de respuestas multiples
para de esta manera entender las expectativas que tiene cada cliente, con ello se diferencia entre
la expectativa y las percepciones de cada cliente.

Para Cacciavillani (2018):

Las expectativas del cliente son aquellos anhelos que el comprador, nuevo o habitual,
espera satisfacer gracias a tu empresa, tus productos y servicios. Eso incluye también la
experiencia que espera tener en el proceso de compra o utilizacion del producto.

Cada cliente que llega a la empresa u organizacion es un mundo distinto y nunca
se podré saber con precision si la calidad de la atencion fue la adecuada para cumplir con

sus necesidades y conseguir un cliente totalmente satisfecho, lo seguro es que cada
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empresa debe actuar de acuerdo a la necesidad que demanden sus clientes dado que con

eso el cliente generar grandes expectativas para sentirse completamente satisfecho.

Segun Da Silva (2020):

Le llamamos expectativa de los clientes a aquello que nuestros clientes esperan de
nosotros como marca. La expectativa esta relacionada intimamente con las experiencias
que hayan tenido anteriormente en torno a nuestra propuesta, respecto a la calidad de
nuestro producto y con el servicio de atencién que brindemos.

Los clientes muchas veces se basan en experiencias antiguas que hayan tenido en algun
lugar, esta puede ser buena o mala, cuando llegan a un nuevo lugar no solo esperan a obtener el
producto o el servicio requerido si no también aspiran que su estancia ahi sea de calidad.

Segun Melara (2020):

La percepcion del cliente son valoraciones subjetivas que este se forma luego de

experimentar los servicios o productos, de ahi que algunos la identifiquen también como

experiencia o servicio percibidos dado que abarca cada experiencia directa o indirecta
que el cliente haya tenido.

Las perspectivas de cada cliente son el resultado de comparar las expectativas con las que
llegan y la realidad con la que se encuentran en el lugar, esta perspectiva a su vez se ve afectada
de forma negativa o positiva por todas las acciones que la empresa tiene hacia dicho cliente.

Para Sordo (2021):

La percepcion de los clientes hace referencia a las opiniones que tienen las personas

sobre tu empresa. Esta se genera cuando evalUa la experiencia que tiene con la

organizacion, incluidos el producto que ofreces, tus estrategias de branding y tu servicio.
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Todo cliente tiene prospectivas altas y lo que desean al llegar es que sus requerimientos,
dudas inquietudes sean solucionadas o atendidas de la manera adecuada, esta percepcion a su vez
también puede verse influenciada sobre opiniones anteriores que otras personas han tenido sobre
el lugar. Por lo mismo para conseguir una buena precepcion de un lugar se debe brinda un
servicio 6ptimo y de calidad.

La gestion de calidad es un proceso dinamico que busca identificar las fallas y

oportunidades para alcanzar una mayor competitividad, eficiencia y rendimiento a través

del mecanismo de mejora continua, que empuja a constantes revisiones y actualizaciones,
utilizdndose como un componente fundamental para el desarrollo de las organizaciones.

Es una herramienta confiable que coadyuva al cumplimiento de los estandares

establecidos en los servicios que se da al usuario (Palacios et al., 2021).

La calidad y su evaluacion ha evolucionado por diferentes periodos hasta llegar a la
gestion total de calidad, donde la responsabilidad es tanto de la direccidn, en lo referente a
procedimientos, métodos de trabajo, materiales, maquinarias, formas de organizacién, como del
trabajador de linea que debe responder por su actuacion y resolver las dificultades a su nivel, lo
que implica a toda la organizacion en la satisfaccion del cliente interno y externo.

La calidad de atencidn es muy importante hoy en dia ya que todo desempefio exige

calidad, esto depende de muchos factores y uno de los mas importantes es el talento

humano, sus conocimientos, experiencia, y buen ambiente laboral, dependiendo en gran
parte el éxito de la atencion profesional y humanista con la finalidad de lograr la

satisfaccion de los pacientes; demostrando asi que los servicios prestados son efectivos y

eficaces para la retroalimentacion del personal. (Moreta, 2019)
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Iniciandose de esta manera, una cadena de éxito para la Institucion, haciéndose
imprescindible el estudio del mejoramiento en relacion a la eficiencia de atencion a los pacientes
del Centro Médico “CELINA”.

Teorias de la Evaluacion de Calidad

La evaluacion de la calidad de la atencion médica se centra no solo en la informacion
contenida en el expediente clinico, también es importante la disponibilidad y capacidad
profesional o técnica del mismo, congruente con el nivel de la atencion que se otorgue, la
obtencion de resultados de la atencion conforme con el objetivo de la misma y todo ello dentro
de un marco de trato social y humanitario, asi como del adecuado balance que debe existir entre
la calidad y la eficiencia en la prestacion de los servicios, ya que los recursos no son ilimitados y
sus costos son cada vez mayores, tanto en nuestro pais como en paises mas ricos.

Plan Operativo

“Un plan operativo es un documento que describe las acciones especificas que una
organizacion o empresa debe tomar para lograr sus objetivos a corto plazo. Es un plan detallado
que establece las metas, las estrategias y los pasos concretos que se deben seguir para alcanzar
esas metas” (Pefia y Casanova, 2020, pp. 273-293).

Es una herramienta practica y concreta que permite a una organizacion o empresa llevar a

cabo sus actividades cotidianas de manera eficiente y efectiva. El plan establece los

objetivos especificos que se deben alcanzar durante un periodo determinado, asi como las

acciones y los recursos necesarios para lograrlos. (Gutierrez, 2019)

“El plan operativo es una parte importante del proceso de planificacion de una organizacion o

empresa. Permite a los gerentes y al personal, establecer prioridades, asignar responsabilidades y
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recursos, y monitorear y evaluar el progreso hacia los objetivos establecidos” (Carro y Gonzélez,
2021).
Tipos

Existen varios tipos de aviones operativos que se utilizan en una organizacion o empresa.
Algunos de los mas comunes son:

Plan Operativo Anual. Es un plan que establece las acciones y los objetivos que se
deben alcanzar durante el proximo afio. Este plan se basa en el plan estratégico de la
organizacion y se parte de enfoca en las tareas diarias y semanales.

Plan Operativo de Proyecto. Es un plan que se utiliza para gestionar un proyecto
especifico. Este plan detalla los objetivos, los recursos necesarios, las fechas limite, las
responsabilidades y los procedimientos de gestion del proyecto.

Plan Operativo de Marketing. Es un plan que establece las estrategias y acciones
especificas para promocionar una institucion.

Caracteristicas

Las caracteristicas de un plan operativo pueden variar segun la organizacion y el objetivo
especifico del plan, pero en general incluyen:

e Obijetivos especificos y alcanzables: el plan operativo debe establecer objetivos claros

y realistas que se puedan alcanzar en el corto plazo.

e Acciones concretas: el plan operativo debe especificar las acciones especificas que se

deben llevar a cabo para lograr los objetivos establecidos.

e Plazos y fechas limite: el plan operativo debe incluir plazos y fechas limite para cada

accion y objetivo, lo que ayuda a mantener el enfoque y la motivacion.



29

e Recursos necesarios: el plan operativo debe identificar los recursos necesarios para
llevar a cabo las acciones necesarias, como el presupuesto, el personal y el equipo.

e Responsabilidades claras: el plan operativo debe asignar responsabilidades
especificas de unos individuos o equipos para garantizar que cada tarea se completa
de manera efectiva.

e Monitoreo y evaluacion: el plan operativo debe incluir un mecanismo para monitorear
y evaluar el progreso hacia los objetivos establecidos, para asegurarse de que se estan
logrando los resultados deseados.

Planeacion Estratégica

Puede definirse como un proceso fijado a largo plazo que permite precisar y alcanzar los

fines de la organizacion, es una actividad logica y realista de alto nivel directivo, que da

importancia al analisis externo, sin descuidar el interno lo cual da como resultado las

decisiones que seran tomadas en un determinado espacio de tiempo. (Gutierrez, 2019)

“Se menciona gue la planeacion es un sistema que comienza con los objetivos, desarrolla

politicas, planes, procedimientos y cuenta con un método de retroalimentacion de informacién
para adaptarse a cualquier cambio de circunstancia” (Hernandez y Rodriguez, 2021). Se define a
la planeacion como el primer paso del proceso administrativo por medio del cual se define un
problema, se analizan las experiencias pasadas y se esbozan planes y programas.

La planeacion o planificacion estratégica es el proceso a través del cual se declara la

vision y la misién de la empresa, se analiza la situacion externa y externa de ésta, se establecen
los objetivos generales, y se formulan las estrategias y planes estratégicos necesarios para

alcanzar dichos objetivos.
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Importancia

La planeacion es la proyeccidn impresa de las acciones de corto, mediano y largo plazos

de las empresas para que operen con éxito en el contexto en donde actdan, lo cual permite

administrar sus recursos, organizarlas internamente, dirigirlas, gerenciales y controlarlas.

(Cordoba, 2021)

“La planeacidn, una vez establecida mediante diversos tipos de planes, genera el
compromiso de los miembros para conducirse por el sendero marcado por ella, lo cual le da
unidad de direccidn a toda la organizacion” (Blandez, 2019).

La planeacion consume una parte de los recursos, pero también permite asignar los

recursos con que se cuenta a los factores generadores de mayor valor agregado; esto es,

dirigirlos adonde son més rentables, con los que se puede incrementar, por conducto de la

operacion, el valor de la empresa, sus utilidades. (Hernandez, 2021)

Plan Estratégico

El plan estratégico es un documento integrado en el plan de negocio que recoge la

planificacion a nivel econdmico-financiera, estratégica y organizativa con la que una

empresa u organizacion cuenta para abordar sus objetivos y alcanzar su mision de futuro.

(Galan, 2019)

A lo largo de su desarrollo, el plan estratégico sefiala las bases para el funcionamiento de

la empresa en la linea de una consecucidn de objetivos futuros, aun desconociendo cuél

sera el futuro. En otras palabras, definird qué acciones tendran que ser llevadas a cabo a

nivel empresarial para poder afrontar los retos que vayan apareciendo y finalmente

conseguir los objetivos marcados previamente. (Alvarez, 2019)
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Figura 1

Modelo de planificacion estratégica

Analisis del Formulacion

Evaluacion y
Control

Implementacion

entorno estrategica de la estrategia

Caracteristicas del Plan Estratégico
Segln Galan (2019) determina de las siguientes caracteristicas:

e Desde el punto de vista numérico. El plan debe incluir estimaciones o proyecciones
con nimeros 0 montos determinados en funcion de las ganancias, los niveles de
ventas u objetivos similares.

e Desde el punto de vista cronologico. Es necesario especificar el tiempo durante el
cual la empresa planea alcanzar las metas definidas en este documento.

e Desde el punto de vista interno. Debera explicar, a través de estrategias o politicas
internas, como utilizara sus recursos para promover el logro de dichos objetivos.

Matriz FODA

“Es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual de la

empresa u organizacion, permitiendo de esta manera obtener un diagndstico preciso que permita

en funcion de ello tomar decisiones” (Torres, 2019).
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Segun Robles (2020):

Un elemento esencial al evaluar la situacién general de una empresa es examinar sus

recursos y capacidades competitivas en términos del grado al que le permiten aprovechar

sus mejores oportunidades comerciales y defenderse de amenazas externas a su bienestar
futuro.

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa, que esté actuando como objeto de estudio en un
momento determinado del tiempo. El andlisis FODA es un avance al planeamiento que realizan
las empresas para lograr una mejor adaptacion al ambiente. Este analisis, méas cualitativo que
cuantitativo, impulsa la generacion de ideas con respecto al negocio de la empresa.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas, Sarli, et al. (2019) las define de la
siguiente manera:

Fortalezas

Son los elementos positivos que los integrantes de la organizacion perciben, que poseen 'y
gue constituyen recursos necesarios y poderosos para alcanzar los objetivos.
Debilidades

Son los elementos, recursos, habilidades, actitudes técnicas que los miembros de la
organizacion sienten gque la empresa NO tiene y que constituyen barreras para lograr la buena
marcha de la organizacion y su normal desempefio.

“Estos son factores que provocan una posicion desfavorable de la empresa frente a las
demas, es decir son caracteristicas con las que no cuenta y al igual que las fortalezas inciden en

la empresa, pero de manera negativa” (Valencia, 2020).
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Oportunidades

Son aquellos factores, recursos que los integrantes de la empresa sienten (perciben) que
pueden aprovechar o utilizar para hacer posible el logro de los objetivos y son los que deben ser
tomados en cuenta por quienes toman decisiones para ser utilizados como herramientas de
gestion y asi lograr un mejoramiento en la organizacion.

“Son factores que se caracterizan por ser positivos, para la misma, pueden ser
socioecondmicos, politicos o culturales, que existen en el entorno donde se desenvuelve la
misma, pero van a influir positivamente sobre la organizacion” (Valencia, 2020).

Amenazas

Se refiere a los factores ambientales externos que los miembros de la empresa sienten que

les puede afectar negativamente los cuales pueden ser de tipo politico, econdmico,

tecnoldgico. Son normalmente todos aquellos factores externos de la organizacion que se
encuentran en el medio ambiente mediato y en algunas ocasiones inmediato.

Consideradas negativas, ponen en peligro la organizacion llegando a afectar a la misma,

pueden considerarse amenazas la aparicion de una empresa similar. (Valencia, 2020)
Importancia de la Matriz FODA

Este analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las caracteristicas

particulares del negocio y el entorno en el cual éste compite. El analisis FODA tiene

multiples aplicaciones y puede ser usado por todos los niveles de la institucién y en las
diferentes funciones o departamentos (unidades de analisis) tales como producto,
mercado, empresa, fabricacion, divisiones, sucursales, distribucion, administracion,

finanzas y otros. (Torres, 2019)
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El anélisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito de su
negocio, el mismo tiene por finalidad resaltar los aspectos favorables y desfavorables,
comparandolos de manera objetiva y realista con la competencia y con las oportunidades

y amenazas claves del entorno. (Valencia, 2020)

Calidad

Se acepta la de definicién de calidad como “la totalidad de los rasgos y caracteristicas de

un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades

establecidas o implicitas (American Society for Quality Control) planteada en la norma
internacional ISO9000 que indica que calidad es “la totalidad de las caracteristicas de una
entidad ( proceso, producto, organismo, sistema o persona) que le confiere aptitud para

satisfacer las necesidades establecidas e implicitas. (Carro y Gonzalez, 2021)

Una caracteristica del Illamado TQM (por sus siglas en inglés de Total Quality
Management, Administracion de la Calidad Total) es la prevencion, de manera de eliminar los
problemas antes que estos aparezcan. Se trata de crear un medio ambiente en la empresa que
responda rapidamente a las necesidades y requerimientos del cliente. Por eso es que todos los
integrantes de la organizacion deben conocer la manera de crear valor y cuél es su rol en este
proceso. Esto incluye a todos con quien interacta la empresa dentro y fuera de la organizacion,
ampliando los limites de analisis.

Gestion de Calidad

Existen varias definiciones para calidad, segun los diferentes autores influyentes de la
gestion de la calidad. Para Fragas (2018) la calidad puede definirse como “el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como su

capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario” (p. 1).
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Considera que calidad es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la
gestion, de los distintos grupos de la organizacion para proporcionar productos y
servicios a niveles que permitan la satisfaccion del cliente, a un costo que sea econémico
para la empresa, agregando posteriormente: calidad es la resultante de una combinacién
de caracteristicas de ingenieria y de fabricacion, determinantes del grado de satisfaccion

que el producto proporcione al consumidor durante su uso. (Fragas, 2018)

La gestion de calidad es un proceso dinamico que busca identificar las fallas y

oportunidades para alcanzar una mayor competitividad, eficiencia y rendimiento a través

del mecanismo de mejora continua, que empuja a constantes revisiones y actualizaciones,
utilizdndose como un componente fundamental para el desarrollo de las organizaciones.

Es una herramienta confiable que coadyuva al cumplimiento de los estandares

establecidos en los servicios que se da al usuario. (Hernandez, et al., 2018)

Gestion de Calidad en el Sistema Hospitalario

Implementar un sistema de gestion de calidad en el sector sanitario resulta un reto dificil
de alcanzar, pero no imposible, cuyo objetivo es lograr la maxima satisfaccion del paciente
aplicando el proceso correcto y bien definido.

La insercion trae consigo un sinnimero de ventajas que proponen la mejora en los
procesos, esto es su estandarizacion y sistematizacion, la optimizacion del recurso financiero,
disminucidn de costos por fallas internas y externas, buena relacién con los usuarios, mayor
grado de satisfaccion del paciente, del usuario interno de otros servicios del hospital y del mismo

personal de la unidad, conllevando a un mejor concepto de la institucién.
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Calidad del Servicio

La aplicacion del concepto de calidad en los servicios de salud desempefia un papel muy

importante en el de aplicar mecanismos y métodos vanguardistas de calidad orientado a

lograr las expectativas del cliente, pues tiene un reto ain méas grande que es el de

"producir actos de calidad y que el usuario lo perciba”. Siguiendo con el autor, para

implementar un sistema de gestion se requiere del cambio en la percepcion del talento

humano que integra la institucion, desde los médicos y profesionales administrativos
hasta los auxiliares, con trabajo en equipo permitiendo a la organizacion interrelacionar
los servicios entre si para mejorar la atencion, en direccionamiento de satisfacer las

necesidades y preferencias de los usuarios. (Erazo y Narvaez, 2020)

Existen cuatro factores que constituyen la calidad de los servicios de salud: equidad,
efectividad, eficacia y eficiencia. Con respecto a la equidad, se refiere que la prestacion de
servicios llegue a todos por igual, garantizando la accesibilidad a quien mas lo necesite; con
eficacia, aplicando métodos y técnicas adecuadas a través de las cuales lograr lo propuesto; con
efectividad, alcanzando cobertura e impacto adecuado; y con eficiencia, capacidad para aplicar el
proceso debido con rentabilidad y reduccién de costos adecuados.

La calidad en el sector salud es hacer siempre lo correcto al principio, haciéndolo cada
vez mejor con las restricciones del presupuesto existente y con el placer dado a la colectividad.
Los modelos administrativos en la gestion de calidad en el area de salud han sido evaluados por
diversos especialistas.

Hoy en dia no hay muchas investigaciones de modelos de procesos administrativos

enfocadas a instituciones publicas y méas adn al sector salud, la informacion es escasa, la

mayoria se refiere a servicios privados, sin embargo podemos citar un modelo que logra
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medir la satisfaccion de la calidad del servicio, como SERVQUAL, modelo que busca a
través de un cuestionario de preguntas evaluar los aspectos relacionados con
infraestructuras fisicas, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. (Vite,

et al., 2018)

Calidad de Atencion en Salud

En los dltimos afios, los paises de América Latina han tenido trascendentales evoluciones

en la organizacion del Sistema Nacional de Salud, que han involucrado a la calidad como

una de las columnas fundamentales de la prestacion de servicios de salud. Asi se puede
apreciar que la calidad es una exigencia fundamental, dirigido a conferir seguridad a los
usuarios, empequerfieciendo los peligros en la prestacion de servicios; lo cual conlleva a la
necesidad de implementar un sistema de gestion de calidad en todas las instituciones

prestadoras, que puede ser monitoreado habitualmente para obtener mejoras. (Ruelas y

Barajas, 2019)

En cuanto a la calidad, a manera de comentario general sobre este segmento del marco
teorico la mejora continua de la calidad conduce a la disminucién de los costos de produccion y
un mejor uso de los recursos lo que asegura la supervivencia de la institucion y el desarrollo de
una mayor oferta.

El mejoramiento de la calidad permite también, utilizar los recursos minimos para
alcanzar 6ptimos resultados, una maxima satisfaccion de los pacientes involucrados en el
proceso asistencial y evitar las muy comunes maniobras iatrogénicas.

Clientes o Usuarios
Segun Cardenas (2019):

El consumidor representa una participacién importante en la estructura econémica de



38

comportamiento” esto puesto que el ser humano tiene la necesidad de usar y consumir
alimentos, ropa, transporte, educacion, cultura, recreacion, ideas, etcétera, por lo tanto,
las decisiones de compra conllevan a la permanencia de una organizacion.
Consumidor es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra persona o
para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,
producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (Nufiez, 2018)

Tipos de Clientes
En el ambito empresarial u organizacional, existen dos tipos de clientes considerados

segun sus roles y funciones: los internos y los externos.
Los clientes internos son aquellas personas que laboran dentro de una empresa, y prestan
sus servicios y su fuerza de trabajo para que esta pueda ofrecer productos o servicios que
sean comercializables. En este sentido, los empleados de una empresa son sus clientes
internos. (Cottle, 2019)
El cliente externo son todas aquellas personas hacia las cuales estan orientados los
productos o servicios que una empresa pone en el mercado, y de los cuales son efectivas
compradoras o usuarias. Como tal, son los clientes externos los que proporcionan el flujo
de ingresos dentro de la empresa. (Nufiez, 2018)

Percepcion de la Calidad del Servicio
Cuando un cliente recibe la prestacion de un servicio percibe realidades o evidencias del
mismo, algunas pueden ser tangibles, como las derivadas del encuentro fisico con el
empleado que les atiende, con el establecimiento donde lo reciben o con la propia imagen

corporativa de la empresa, pero también percibe la calidad del mismo. (Arenal, 2019)
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Cuando el cliente se forma una opinidn positiva de la empresa, se puede manifestar que
ésta brinda un servicio de calidad, para esto es importante tener informacion sobre el cliente, sus
necesidades y las caracteristicas que busca en el servicio.

Atencion a los Pacientes

"Atencion a los pacientes" se refiere a la préctica de cuidar y brindar servicios de salud a
los pacientes de manera eficaz, eficiente, segura y compasiva. La atencion de los pacientes es un
proceso fundamental en el cuidado de la salud, que implica la evaluacion, el diagndstico, el
tratamiento y el seguimiento de los pacientes.

Los profesionales de la salud, como médicos, enfermeros y otros proveedores de atencion

médica, trabajan juntos para brindar la mejor atencion posible a los pacientes. La

atencion de los pacientes es un proceso fundamental en el cuidado de la salud, que

implica la evaluacidn, el diagndstico, el tratamiento y el seguimiento de los pacientes.
Los profesionales de la salud, como médicos, enfermeros y otros proveedores de

atencién médica, trabajan juntos para brindar la mejor atencidn posible a los pacientes.

En funcion de los resultados de la evaluacion, se puede establecer un diagndstico y se

puede comenzar su tratamiento. (Vallejo, 2019)

El tratamiento puede incluir medicamentos, procedimientos médicos o cirugia, y la

atencién continua del paciente para garantizar que se recupere adecuadamente. El

seguimiento regular es importante para monitorear la respuesta del paciente al

tratamiento y hacer ajustes segun sea necesario. (Rodriguez, 2019)

Ademas de proporcionar tratamiento médico, la atencién de los pacientes también
implica una comunicacion clara y efectiva entre los proveedores de atencion médica y el

paciente.
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Los pacientes tienen derecho a recibir informacion clara y comprensible sobre su estado
de salud, el tratamiento recomendado Yy los posibles riesgos y beneficios asociados con su
tratamiento. En resumen, la atencién de los pacientes es un proceso critico en la atencion médica
que implica la evaluacion, el diagndstico, el tratamiento y el seguimiento del paciente. Los
profesionales de la salud trabajan juntos para brindar la mejor atencion posible y garantizar la
recuperacion del paciente.

Satisfaccion de los Pacientes

Se trata de la brecha existente entre las expectativas de los consumidores frente a

percepciones relacionadas, con el encuentro real del servicio, estd comprendida por ideas

que realiza el cliente, estos pueden ser positivos 0 negativos, en otras palabras, se genera
por la exposicion al uso de un producto o servicio y depende tanto de factores que se
encuentran bajo el control de la empresa como de factores del ambiente externo. (Gago,

2019)

“Es posible definir la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de un individuo
que resulta de la comparacion entre el rendimiento percibido del producto o servicio con sus

expectativas” (Goodman, 2019).
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Metodologia y Desarrollo del Proyecto
Disefio Metodoldgico

El presente proyecto tendra un disefio de investigacion no experimental debido a que no
manipula la variable independiente del Plan Operativo; para que reaccione la variable
dependiente del Mejoramiento de la gestion de la calidad; de caracter transversal ya que dicho
plan va a ser desarrollado una sola vez como proceso de investigacion; de nivel descriptivo
porque enuncia diferentes actividades, estrategias, objetivos y acciones para la elaboracién del
plan operativo que permitird el mejoramiento.

La modalidad de la investigacion sera de campo porque el levantamiento de la
informacion se lo realizara directamente en las instalaciones del centro médico generando el
levantamiento de una informacion primaria con instrumentos cuantitativos y cualitativos, asi
como también la utilizacion de la revision bibliografica por el motivo que se hizo el analisis
teorico de diferentes fuentes, libros, pdf, ciertos blogs, paginas web, redes sociales, etc.

La investigacion se efectuara mediante la investigacion cuali cuantitativa a través de las
diferentes técnicas de recoleccion de informacion como lo son la encuesta, la observacion y la
entrevista, para la cual los pacientes que asisten diariamente seran los principales participantes,
en el levantamiento de la informacidn a través de un cuestionario de preguntas cerradas; y para la
aplicacion de las tunicas cualitativas se utilizara como informantes a los trabajadores de las
diferentes areas y jefes departamentales y estratégicos esto como finalidad de obtener los datos
suficientes para tener claro las falencias u observaciones que se tenga al momento de la atencion.
Con la finalidad de mejorar la experiencia de cada cliente en el lugar, al tener ya toda la

informacion recopilada se continda con la finalizacion a través de un resultado cuantitativo para
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de esta manera tener un resultado estadistico y cuantificar la realidad actuando de forma correcta

sobre las problematicas arrojadas.

Variables y Definicion Operacional

Tabla 1

Variables y definicion operacional

Variable Tipo Definicién Dimensiones Indicadores Técnicas
“Conjunto de
Mejoramiento Dependiente  acciones que Bienestar Prueba de Observacion
de la gestion tiene por emocional aceptacion del Encuesta.
de la calidad objetivo para Relaciones mercado
no tener interpersonales indicador del
errores en los Desarrollo servicio al
procesos de personal. cliente.
produccion.”®
“Describir las
Plan Independiente  acciones que Obijetivos Obijetivos Observacién
operativo debes realizar ~ Presupuesto estratégicos: Encuesta.
a diario para Labores. eficacia
alcanzar tus eficiencia y
objetivos efectividad.

estratégicos.”

Nota. En esta tabla se muestra el tipo de variable dependiente e independiente y definicion

operacional. # ;Qué es la gestidn de calidad toral? (2017).

Poblacién y Muestra

Poblacion

“Universo o conjunto de personas que viven en un territorio dado, es la unidad de los dos

aspectos: economico-social y bioloégico” (Lépez, 2020).

Muestra

Es un subconjunto o parte del universo o poblacién en que se llevara a cabo la

investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la



muestra como formulas, la muestra en si es una parte representativa de la poblacion.

(Lépez, 2020)

Disefio Muestral
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Para determinar la poblacién y muestra de la presente implementacion del plan operativo

se tomara en cuenta a pacientes que frecuenta atenciones médicas en el centro médico en el mes

de diciembre del 2022, por lo que se evidencia que la afluencia de pacientes fue alta a

comparacion de los meses anteriores en lo que evidenciamos una cantidad de 550 pacientes que

asistieron a atenciones médicas en diferentes especialidades del centro médico.

Tabla 2

Calculo de la poblacion

Poblacién Clientes

Clientes 550

Nota. El nimero de pacientes generados en el mes de diciembre 2022.
Se aplicard la siguiente formula

N*Zz*p*q
[e? « (N -D]+Z%+p=q

n =

n= tamafio de la muestra buscada.

N= tamafio de la poblacién o universo.

Z= parametro estadistico que depende del nivel de confianza.
e= error de estimacion “que se considero es el (0.05).

p= probabilidad que ocurra el evento estudiado.

g= probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.

550 % 3.84%0.5%0.5

™ =10.0025 * (549)] + 0.0025% * 0.5 * 0.5
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~ 560.64
"= 13725+ 0.00625

560,64

" =13731

n = 40.83

Técnicas de Recoleccion de Datos

Las técnicas utilizadas para la recopilacién de datos del presente plan operativo son las
siguientes:
Encuesta

Sera realizada a los pacientes que asistan a consultas diarias al centro médico con una
serie de preguntas cerradas y abiertas se podra conocer de mejor manera una serie de
caracteristicas importante y con ello se obtendra datos especificos y es efectivo y eficiente al
momento de tabular.
Entrevista

Sera Util para recopilar datos de una serie de pacientes especificos, entre ellos puede ser a
los acompafiantes que asisten con los pacientes realizando preguntas concretas para aclarar dudas
existentes.
Ficha de Observacion

Se utilizara para recolectar informacion sobre las cosas en las que el centro médico debe
mejorar, como la atencion, tomando asi sugerencias vertidas de cada paciente.
Revision de Registros

Se podra conocer de manera mas concreta la informacion de los pacientes a través de los

documentos que contienen datos sobre el paciente asi recolectando informacién individual.
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Técnicas Estadisticas para el Procesamiento de la Informacion

Las unidades muestrales seran tomadas aleatoriamente entre los clientes/ pacientes que
asistan al centro médico.

Para la recoleccion de datos se elaborara dos modelos de encuesta con perfiles diferentes, una
que sera especificamente para pacientes, y otra que sera dirigida a familiares y acompafiantes de
cada paciente, la cual constara de 10 preguntas con un tiempo de 3 a 5 minutos por persona.
Por otra parte, también se recolectara la informacién mediante la plataforma GOOGLE FORM,
en la que de igual manera se realizara preguntas puntuales a pacientes, familiares y
acompafiantes, y una vez obtenida la informacion podremos tabular para obtener los resultados
esperados. A través de Excel podemos tabular la informacion con tablas dindmicas y célculos
béasicos y con ello visualizar los resultados obtenidos en graficas estadisticas, y mediante Word
se podra transcribir los resultados obtenidos e incorporar la informacidn a la investigacion
realizada.

Andlisis de los Instrumentos

Analisis de la Entrevista Aplicada al Director del Centro Médico CELINA

¢ Se cumple con los horarios establecidos para la atencion en el centro médico?

Si, el personal que labora en nuestro centro médico cumple con sus turnos flexibles,
disponemos de turnos rotativos, de 12 horas para el personal médico y de enfermeria., lo que
garantiza siempre tener personal disponible para la atencion de cualquier emergencia.

¢ Existe disponibilidad de equipos médicos en las diferentes areas del centro médico?

Si, la empresa como tal, cuenta con el equipamiento idéneo, en las areas de laboratorio

por ejemplo se cuenta con equipos de Ultima tecnologia para realizar analisis de todo tipo,
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contamos con modernas instalaciones, camillas en buen estado en el &rea de hospitalizacion,
equipos médicos para toma de signos vitales y cuidados de enfermeria.

¢Considera que la atencion que brinda el equipo médico y de enfermeria es de calidad?

Si, contamos con personal médico y de enfermeria enfocados en brindar servicios de
calidad a cada uno de los pacientes, el trato es amable y siempre presto para lograr que los
usuarios se sientan a gusto y bien atendidos en nuestras instalaciones.

¢,Cree que su centro médico brinda atencidn de calidad a los pacientes?

Si, sin lugar a dudas, como mencioné, nos enfocamos en brindar una buena atencién,
servicio médico de calidad para ser uno de los centros médicos preferidos por nuestros usuarios,
por ende, cada dia vamos innovando en cuanto a la contratacion de personal medico capacitado y
con valores éticos, calidad en la atencion que prestan dentro de la institucién médica.

¢ Cuenta el centro médico con medicamentos e insumos disponibles para los pacientes?

Si, al ser una institucion privada contamos con un fondo que nos permite la adquisicion
de insumos médicos de buena calidad, puesto que contamos con buenos proveedores de afios de
servicio a nivel de venta de insumos y equipos médicos para instituciones de salud, pablicas
como privadas.

¢Su centro médico cuenta con un sistema de gestion de calidad de sus servicios?

La calidad de atencién la medimos en cuanto a la satisfaccidén que sienten los usuarios
que reciben nuestros servicios, los cuales en su gran mayoria estan satisfechos por a atencién
recibida en cada una de nuestras areas por parte de los médicos, personal de enfermeria y

personal administrativo como de limpieza.
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¢ Existe un plan operativo o estratégico centrado en la calidad de los servicios?

Contamos con un plan operativo que se gestiona en base al cumplimiento de ciertos

objetivos estratégicos como la prestacion de servicios de calidad, la gestion de prestacion

oportuna de los mismos, mejoramiento de la calidad, garantizar a calidad de atencion a los

pacientes, brindar accesibilidad a los servicios de salud, contratacion de profesionales

capacitados entre otras metas.

¢,Considera que su centro médico brinda buena atencion a sus pacientes?

Si, creo que estamos enfocados en brindar acceso a los servicios de salud para toda la

poblacion, garantizando una atencion de calidad y trato eficiente lo que nos hace acreedores de la

confianza de nuestros pacientes.

¢Le gustaria que se elabore un plan de mejoramiento en cuanto a la calidad de atencion

a los usuarios?

Por supuesto, toda accion que nos ayude a mejorar como institucién es bien recibido por

parte de los directivos y el personal que labora en la institucion de salud, siendo esto una

motivacion para mejorar los servicios que brindaos a la ciudadania en cuanto a atencion en salud.

Tabulacion de Datos de la Encuesta Aplicada a los Pacientes

Tabla 3
Edad
Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
20-25 8 18.6
26-35 7 16.3
36-50 16 37.2
50 0 mas 12 27.9
TOTAL 41 100%
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Nota. Analisis de la edad de los pacientes del centro médico que fueron encuestados.
Figura 2

Edad

41 respuestas

v 20-25
v 26-35
» 36-50
® 50 0mas

Nota. Analisis grafico de la edad de los pacientes del centro médico que fueron encuestados.

En cuanto a la edad de los usuarios encuestados se tienen que el 37% estan en un rango
entre 36 y 50 afios, por su parte el 28% son mayores de 50 afios, un 18% de 20 a 25 afos,
mientras que el restante 16% tienen un rango de edad entre 26 y 35 afios, apreciandose que existe

una alta concurrencia de poblacion relativamente oven entre 36-50 afos.

Tabla 4
Sexo
Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
Masculino 19 46.3
Femenino 18 43.9
LGBTI 0 0
Prefiere no decirlo 4 9.8

TOTAL 41 100%

Nota. Analisis de la variable sexo de los pacientes del centro médico que fueron encuestados.
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Figura 3

Sexo

41 respuestas

@ * Masculino
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@ - Prefiere no decirlo

Nota. Analisis de la variable sexo de los pacientes del centro médico que fueron encuestados.

En cuanto al sexo o genero de las personas que acuden al centro médico se aprecia que el
46% es masculino, por un 44% que es femenino, mientras que un 10% de encuestados prefiridé no
decir su género, no se encontrd ninguna persona que pertenece al colectivo LGBTI. Se aprecia
porcentajes iguales en cuanto al sexo de los pacientes que acuden al centro médico.
Tabla 5

Turnos asignados para la consulta

Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
Si 27 65.9
No 14 34.1
TOTAL 41 100%

Nota. Analisis de la variable horarios de turnos asignados del centro médico que fueron

encuestados.
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Figura 4

Turnos asignados

41 respuestas

@ Si
@ Mo

Nota. Analisis grafico de la variable horarios de turnos asignados del centro médico que fueron
encuestados.

En cuanto a la asignacién de los turnos, si los pacientes son atendidos en os turnos a la
hora que corresponde, un 66% manifiesta que Si, mientras que el 34% considera que no, esto
debido a que siempre existen demoras a la hora de recibir la atencion. Apreciandose que, si bien
la mayoria se ha atendido a la hora que le tocaba, un alto porcentaje manifiesta que no recibio su
atencién en su turno.

Tabla 6

Tiempo de espera

Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
Menos de 15 minutos 13 31.7
Entre 16-30 minutos 14 34.1
Entre 31-59 minutos 6 14.6

Més de una hora. 8 19.5
TOTAL 41 100%

Nota. Analisis de la variable tiempo de espera del centro médico que fueron encuestados.
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Figura 5

Tiempo de espera

41 respuestas

* Menos de 15 minutos
* Enire 16-30 minutos
* Entre 31-59 minutos
@ - Mas de una hora.

Nota. Analisis grafico de la variable tiempo de espera del centro medico que fueron encuestados.
Al consultar a los pacientes sobre el tiempo de espera para la atencion medica en el
centro, el 34% manifiesta que espera entre 16 y 30 minutos, seguido de un 32% que espera
menos de 15 minutos, por su parte un 20% espera mas de una hora, mientras que el 15%
considera que la espera esta entre media hora a una hora. Se aprecia que, si bien los tiempos de
atencion predominan en el rango de 15 minutos a media hora, existe una gran cantidad de
pacientes que manifiestan demora en la atencion.
Tabla 7

Trato recibido por el personal

Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
Bueno 21 51.2
Regular 18 43.9
Excelente 2 4.9
TOTAL 41 100%

Nota. Analisis de la variable trato recibido por el personal del centro médico que fueron

encuestados.
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Figura 6

Trato recibido por el personal

41 respuestas
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Excelente

Nota. Analisis de la variable trato recibido por el personal del centro médico que fueron
encuestados.

Al consultar a los pacientes en relacidn al trato que recibieron por parte del personal
médico y de enfermeria el 51% de pacientes considera que el trato fue bueno, mientras que el
44% manifiesta que el trato que recibid fue regular, y tan solo un 5% de pacientes considero que
recibio un trato excelente por parte del personal. Se aprecia que la mayor parte de personas
recibieron un buen trato, sin embargo, es notorio que la mayoria consideran que el trato fue
regular por lo que se debe mejorar en la atencion a los pacientes.

Tabla 8

Tipo de atencién

Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
Amabilidad 20 48.8
Respeto 8 19.5
Empatia 8 19.5
No recibio buen trato 5 12.2

TOTAL 41 100%
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Nota. Analisis de la variable tipo de atencion brindado por el personal del centro médico que
fueron encuestados.

Figura 7

Tipo de atencion

41 respuestas

@ - Amabilidad
@ - Respefo

* Empatia
@ - No recibio buen trato

Nota. Analisis grafico de la variable tipo de atencion brindado por el personal del centro médico
que fueron encuestados.

Al consultar a los pacientes que acuden al centro médico, la manera en la que fueron
tratados por parte del equipo profesional del centro el 49% considero que fue tratado con
amabilidad, seguido de un 19.5% que fue atendido con respeto y un porcentaje similar, otro
19.5% fue tratado con empatia, sin embargo, un porcentaje que sorprende es que un 12% de
pacientes manifiestan no haber recibido buen trato.

Tabla 9

Explicacién del personal médico

Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
Si 34 82.9
No 7 17.1

TOTAL 41 100%
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Nota. Analisis de la variable explicacion del personal del centro médico que fueron encuestados.
Figura 8
Explicacion del personal médico

41 respuestas

@ Si
@ No

Nota. Analisis de la variable explicacion del personal del centro médico que fueron encuestados.
Al consultar a los pacientes que acuden al centro médico, sobre la explicacion que recibe
por parte del personal médico en cuanto a sus problemas médicos, la misma es atenta, un 83%
manifesto que si, el medico explica todo muy entendible, mientras que el 17% considera que no
recibe una buena explicacion de sus problemas de salud por parte del personal medico y de
enfermeria. Aprecidndose una mayoria que, si esta contenta con la atencién, pero un porcentaje
representativo considera que se debe mejorar en el trato a paciente.
Tabla 10

Medicinas por parte del centro médico

Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
Si 21 51.2
No 20 48.8
TOTAL 41 100%

Nota. Analisis de la variable medicinas por parte del centro médico que fueron encuestados.
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Figura 9

Medicinas por parte del centro médico
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Nota. Analisis de la variable medicinas por parte del centro médico que fueron encuestados.

Al preguntar a los pacientes si recibieron medicinas gratuitas por parte del centro médico,
la opinion estuvo dividida, mientras un 51% manifestaba que si, un 49% manifesté que no
recibio ningdn tipo de medicina y que toda la medicina tuvo que adquirirla en la farmacia del
centro y en farmacias locales, pero todo pagado. Se aprecia que la opinion dividida, se asume
que la medicina gratuita va acorde a la persona que visita y adquiere los servicios del centro
médico, por ejemplo, personas de escasos recursos que en ocasiones le toca acudir a centros
médicos privados por la falta de atencidn del sistema de salud publico.

Tabla 11

Equipamiento del centro médico

Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
Si 22 53.7
No 4 9.8

Solo algunos 15 36.6

TOTAL 41 100%
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Nota. Analisis de la variable equipamiento del centro médico que fueron encuestados.
Figura 10

Equipamiento del centro médico

41 respuestas
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Nota. Analisis de la variable equipamiento del centro médico que fueron encuestados.

En cuanto al equipamiento e infraestructura fisica del centro médico, al consultar a los
pacientes si la institucion cuenta con equipos modernos, y en buen estado, el 24% manifesto que
si, seguido de un 37% que considera que solo unos equipos estan en buen estado, mientras que el
10% restante cree que el centro médico no cuenta con buenos equipos para la atencion adecuada
de sus pacientes. Se aprecia que el centro médico cuenta con buen equipamiento, coincidiendo
con lo expresado por el director del mismo en la entrevista realizada.

Tabla 12

Personal capacitado

Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
Si 36 87.8
No 5 12.2

TOTAL 41 100%
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Nota. Analisis de la variable personal capacitado del centro médico que fueron encuestados.
Figura 10

Personal capacitado

41 respuestas
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Nota. Analisis de la variable personal capacitado del centro médico que fueron encuestados.

Al consultar a los pacientes su percepcién sobre la seguridad que muestra el personal
médico y de enfermeria a la hora de atender a los pacientes, el 88% considera que el personal
médico y de enfermeria que los ha atendido durante su visita al centro, cuentan con la adecuada
capacitacion para realizar sus procedimientos médicos y de enfermeria. Sin embargo, un
porcentaje menor, un 12% considera que el personal no cuenta con la debida capacitacion para
trabajar en una casa de salud.

Tabla 13

Instalaciones en perfecto estado

Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
Si 32 78
No 9 22

TOTAL 41 100%
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Nota. Analisis de la variable estado de las instalaciones del centro médico que fueron
encuestados.
Figura 11

Instalaciones en perfecto estado
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Nota. Analisis de la variable estado de las instalaciones del centro médico que fueron
encuestados.

Al preguntar a las personas sobre la percepcion que tienen de las instalaciones con las
que cuenta el centro médico, el 78% manifestd que cuenta con instalaciones en buen estado,
mientras que un 22% manifiesta que el centro médico, no cuenta con instalaciones adecuadas
para la atencion a los pacientes. Se aprecia que la institucion de salud cuenta con instalaciones
adecuadas para el trato de los pacientes.

Tabla 14

Grado de satisfaccion por la atencion recibida

Alternativa Cantidad Porcentaje (%)
Muy Satisfecho 14 34.1
Satisfecho 13 31.7
Poco Satisfecho 11 26.8
Insatisfecho 3 7.3

TOTAL 41 100%
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Nota. Andlisis de la variable grado de satisfaccion del cliente por la atencion recibida del centro
medico que fueron encuestados.
Figura 12

Grado de satisfaccion por la atencion recibida

41 respuestas
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Nota. Analisis de la variable trato recibido por el personal del centro médico que fueron
encuestados.

Al preguntar a los usuarios de los servicios médicos que brinda el centro médico
CELINA, sobre su grado de satisfaccion por la calidad de atencion recibida de manera general,
el 34% se considera muy satisfecho de manera general por los servicios recibidos, seguido del
32% que, manifiesta sentirse satisfecho, por su parte un 26.8% de pacientes se sienten poco
satisfechos con los servicios y un restante 7% se siente insatisfecho por los servicios medicos
recibidos en la institucion de salud estudiada. Se aprecia que la mayoria de los pacientes se
muestran satisfechos y muy satisfechos por el servicio recibido en el centro médico.

Anélisis Situacional
Luego del desarrollo y aplicacién de los instrumentos de recoleccion de la informacién,

se procede a la tabulacion, analisis e interpretacion, lo cual nos brinda un estado claro de como
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es la relacion de los clientes del servicios médico y hospitalario; lo cual permite que se genere
una matriz de resumen de los factores internos y externos que afectan el desenvolvimiento de la
empresa.

Diagnostico Situacional Mediante la Matriz FODA

Tabla 15
Matriz FODA
Fortalezas Debilidades
e Amplia experiencia en salud. e Falta de inversién en marketing.
e Personal médico calificado. e Poca capacitacion a los empleados.

e Calidad en la atencion a los pacientes. Tardanza en los procesos de

e Buena imagen del Centro Médico. consultas.
e Infraestructura y equipos de ultima e Altos tiempos de espera.
tecnologia. e Falta de tiempo en cuanto a la
e Oferta de servicios de salud. atencion a los pacientes.
Oportunidades Amenazas
e Innovacion. e [Inestabilidad politica del pais.

e Aumento de adquisicion de servicios e Inseguridad.

de salud privados. e Escasez de personal capacitado.
e Incremente de los ingresos de la e Incremento de la competencia.
poblacion. e Crisis econdémica.

e Realizacion de planes de mejora de la
gestion de calidad.

e Plan operativo.
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Nota. Se describen las principales fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades que
presenta el centro médico Celina.

Al realizar el diagnostico situacional se tiene que el centro médico cuenta con amplia
experiencia en el sector de la salud, buena imagen, personal capacitado dentro de sus servicios,
lo que son sus principales fortalezas, por otro lado, dentro de las oportunidades se tienen que esta
en alza la adquisicion de servicios de salud privados por parte de la poblacion, la elaboracion de
un plan operativo y planes de mejora para los empleados del centro médico. Entre las principales
debilidades se tiene que en ocasiones el personal se demora en brindar la atencion médica, por
otra parte, una parte del personal no cuenta con la adecuada capacitacion y existen altos tiempos
de espera. Entre las amenazas se tiene la situacion economica del pais, la inestabilidad politica,
asi como, el aumento de la competencia en el sector privado de salud con la creacion de muchas

instituciones como clinicas y centros médicos.
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Propuesta
Tabla 16
Plan operativo
Objetivo Linea de accion Meta del plan  Indicador Metaal Fuente Responsable
Especifico 2023
Atencién promedio en <3dias Reporte de Coordinador
consulta general. estadistica. del centro.
Atencion promedioenel <3 dias  Reporte de Coordinador de
servicio de odontologia estadistica. Odontologia.
Gestionar la general y servicios de
prestacion ortodoncia.
oportuna de Atencion promedioenel <30 min Reporte de Responsable de
servicios. servicio de urgencias. estadistica. servicio de
Prestar servicios urgencias.
Brindar servicios  de salud Entrega de medicamentos  50% Reporte de Responsable de
de calidad con enfocados en la a personas de escasos estadistica servicio de
énfasis en una gestion de la recursos. farmacia.
buena atencion. calidad en cuanto ~ Promover el Porcentaje de pacientes <0.01%  Reporte de Coordinador
a la atencién al mejoramiento con infecciones estadistica del centro.
usuario del centro  de la calidad en  hospitalarias detectadas.
médico. la atencién Vigilancia en pacientes 100% Reporte de Coordinador
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Objetivo Linea de accion Meta del plan  Indicador Metaal Fuente Responsable
Especifico 2023
garantizando la  criticos. estadistica del centro.
seguridad del Responsable de
paciente. urgencias
Reingreso de pacientes 100% Reporte de Coordinador
dados de alta. estadistica del centro.
Citologias vaginales. 1.000 Reporte de Responsable de
estadistica servicio de
Laboratorio.
Controles prenatales. 5.000 Reporte de Responsable de
Promover estadistica Obstetricia.
campanas de Control y manejo de 95% Historias Coordinador
promocion y pacientes hipertensivos. clinicas del Centro
prevencion en Médico
salud. general.
Proporcion de pacientes 80% Historias Coordinador
controlados de su clinicas del Centro
hipertension. Médico

general.
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Objetivo Linea de accion Meta del plan  Indicador Metaal Fuente Responsable
Especifico 2023
Promocion para detectar ~ 92% Historias Medico
trastornos del desarrollo clinicas general.
en nifnos.
Consultas en medicina 10.000 Reporte de Coordinador
general realizadas. estadistica del Centro
Médico
general.
Consultas en odontologia  2.500 Reporte de Odontologia
realizadas estadistica
Prestar Numero de sesiones 6.000 Reporte de Odontologia
servicios odontoldgicas realizadas. estadistica
accesibles Numero de consultas 2.000 Reporte de Obstetras
oportunos y realizadas en Obstétrica, estadistica Psicdloga
pertinentes de Psicologia, Nutricion. Nutricionista
acuerdo a la Consultas de medicina 1.300 Reporte de Médico de
demanda. general urgentes estadistica urgencias
realizadas.
Numero de egresos. 2.300 Reporte de Coordinador
estadistica
Porcentaje de ocupacion 40% Reporte de Coordinador




66

Objetivo Linea de accion Meta del plan  Indicador Metaal Fuente Responsable
Especifico 2023
diaria de camas. estadistica del
Medico
general.
NUmero de partos 100 Reporte de Medico
atendidos. estadistica general.
Obstetras

Nota. Elaboracion del plan operativo enfocado al desarrollo de mejora del servicio a atencion al cliente del centro medico Celina.
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Conclusiones

Al realizar el diagnostico situacional se tiene entre las fortalezas, que el centro medico
cuenta con amplia experiencia en el sector de la salud, buena imagen, personal capacitado dentro
de sus servicios, como oportunidades el alza la adquisicion de servicios de salud privados por
parte de la poblacion, la elaboracion de un plan operativo y planes de mejora para los empleados
del centro médico. Las debilidades en ocasiones el personal se demora en brindar la atencion
médica, no cuenta con la adecuada capacitacion y existen altos tiempos de espera. Las amenazas
se tienen la situacion econémica del pais, la inestabilidad politica, asi como el aumento de la
competencia en el sector privado de salud con la creacion de muchas instituciones como clinicas
y centros médicos.

En cuanto a la satisfaccion de los pacientes por los servicios médicos recibidos se tiene
que, si bien la mayoria se ha atendido a la hora que le tocaba, un alto porcentaje manifiesta que
no recibid su atencion en su turno. Se aprecia que la mayor parte de personas recibieron un buen
trato, sin embargo, es notorio que la mayoria consideran que el trato fue regular; el centro
médico cuenta con buen equipamiento, coincidiendo con lo expresado por el director del mismo
en la entrevista realizada; finalmente de manera general en cuanto al grado de satisfaccion se
observa que la mayoria de los pacientes se muestran satisfechos y muy satisfechos por el servicio
recibido en el centro médico.

El disefio del plan operativo tuvo por finalidad brindar servicios médicos de calidad con
énfasis en la buena atencion médica, contando con personal capacitado con miras al
cumplimiento de las metas y objetivos estratégicos establecidos, para ello es vital la colaboracién
de todo el personal médico y de enfermeria, asi como los respectivos coordinadores del centro y

de las diferentes areas con las que cuenta el mismo.
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Recomendaciones

En primera instancia es vital la realizacion del diagnostico situacional de manera
paulatina para determinar los principales factores tanto internos como externos que afecta el
correcto desarrollo del centro médico y de esta manera buscar las mejores maneras de corregirlos
mediante el uso de herramientas administrativas.

Es necesario implementar programas de capacitacion para todo el personal del centro
médico, enfocados en el servicio al cliente, mejora de la calidad de atencién, mejora de la gestion
tanto administrativa como por parte de los coordinadores médicos para que se brinde un buen
servicio a los pacientes.

Es necesario revisar el plan operativo con la finalidad de determinar el cumplimiento a

cada una de las metas propuestas en base al objetivo estratégico planteado.
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Anexos

Anexo 1

Formato de Entrevista

1.

2.

¢Se cumple con los horarios establecidos para la atencion en el centro médico?

¢Existe disponibilidad de equipos médicos en las diferentes areas del centro médico?
¢Considera que la atencion que brinda el equipo médico y de enfermeria es idonea?
¢Cree que su centro médico brinda atencion de calidad a los pacientes?

¢Cuenta el centro médico con medicamentos e insumos disponibles para los pacientes?
¢Su centro médico cuenta con un sistema de gestion de calidad de sus servicios?

¢Existe un plan operativo o estratégico centrado en la calidad de los servicios?
¢Considera que su centro médico brinda buena atencion a sus pacientes?

¢Le gustaria que se elabore un plan de mejoramiento en cuanto a la calidad de atencion a

los usuarios?



Anexo 2
Encuesta
Objetivo. Realizar un plan operativo para la mejora de la gestion de calidad en el area de
atencion a los pacientes del centro médico Celina.
Estimado usuario: Por favor sirvase en contestar las siguientes preguntas relacionadas a la
calidad de atencion recibida por parte del personal médico y de enfermeria del centro médico
Celina.
1. Edad de los encuestados

o 20-25

o 26-35

e 36-50

e 500 maés

2. Sexo de los encuestados

e Masculino
e Femenino
e LGBTI

e Prefiere no decirlo
3. Ha sido atendido en los horarios del turno asignado para consulta?
e Si
e No
4. Cuanto tiempo ha tenido que esperar para ser atendido en el centro médico.
e Menos de 15 minutos

e Entre 16-30 minutos
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e Entre 31-59 minutos
e Mas de una hora.

5. El trato que recibio6 por parte del personal médico y de enfermeria que lo atendio fue:

e Bueno
e Malo
e Excelente

6. Al acudir al centro médico fue atendido con:
e Amabilidad
e Respeto
e Empatia
e No recibio buen trato
7. ¢ El personal médico explico de manera atenta sus problemas de salud?
e Si
e No
8. Recibié medicinas por parte del Centro Médico una vez que acudio a consulta.
e Si
e No
9. ¢En cuanto a los equipos, considera que el centro médico cuenta con buenos equipos?
e Si
e No
e Solo algunos

10. ¢En cuanto a la seguridad en la atencion, considera que el personal estd capacitado

para brindar servicios médicos?
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e Si
e No
11. Considera que el centro médico cuenta con instalaciones en perfecto estado?
e Si
e No
12. Su grado de satisfaccion en cuanto a la atencion recibida en el centro medico fue:

e Muy Satisfecho

e Satisfecho
e Poco Satisfecho
e Insatisfecho
Anexo 3
Fan Page

Wl B9

=l —Hel==

CENTRO

bac]
EDIC® [

CELINA

— CENTRO

EDIC® . .
——ctuna Centro Medico Celina

4,4 mil Me gusta = 4,6 mil seguidores

Publicaciones Informacion Fotos Videos
Detalles G C€Ntro Medico Celina
14d-S
El.Centro Méd'a? Cefinaveracada uho de AI"?S Felicidades a todas las personas que disfrutan de su trabajo y
badientesicomo mlemb}'os de’su propia-familia;y diariamente se esfuerzan en beneficio de todos.
cémo

Agenda una cita médica con nosotros para mas informacién.
www.medicelina.com... Ver mas

Nota. Revisidn de la Fan page de Facebook, enfocada a la informacion que se comparte con el

cliente.
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Anexo 4

Pagina web

)

\/® SERVICIOS AGENDAR CITA RESULTADOS ACTUALIDAD MEDICA PROMOCIONES BLOG & INICIAR SESION

©

CENTRO MEDICO CELINA CUIDANDO DE T, DE TU FAMILIA Y DE TUS COLABORADORES

Nota. Revision de la pagina web, enfocada a la informacion que se comparte con el cliente.
Anexo 5

Servicios médicos y hospitalarios

NOSOTROS  SERVICIOS  AGENDARCITA  RE

CENTRO MEDICO CELINA CUIDANDO DE Ti, DE TU FAMILIA Y DE TUS COLABORADORES

o (02)-3007-310 ©+50398-421-9584

CENTRO

EDIC® ==

Cuiedodee
\/ 0060000

Nota. Revision de los servicios que ofrece el centro médico Celina.
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