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Resumen: Este analisis se realizd debido a que el centro de salud no dispone de una
buena estructura en cuanto a los procesos administrativos que se emplean en ella como
empresa por ende la escases en infraestructura t equipos modernos para efectuarlos lo
que provoca que la demanda que la poblacién tiene no sea cumplida a cabalidad y con
la calidad que se merecen.

La reingenieria en procesos administrativos del Hospital del Dia Bravo a través del
analisis de los procesos administrativos se desarrollé en una propuesta de reingenieria y
ampliacion; se realizara el estudio de ampliacion, que incidira en la creacion de la unidad
de cuidados intensivos, que sera la primera en crearse en la ciudad de Quevedo.
Gracias a esta propuesta existirdn cambios generales que permitan mejorar los flujos de
ingreso, cumplir con los compromisos adquiridos a lo largo de los afios, cuidar el
posicionamiento en el mercado de esta empresa de salud, mejorar la rentabilidad de la
empresa y generar valor agregado para sus pacientes y sobre todo, cumplir con las
disposiciones legales que garantizan brindar un servicio de calidad y calidez.
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RESUMEN

El “Hospital del Dia Bravo” es un centro de salud que se encuentra ubicado en la calle
décima segunda entre 7 de octubre y June Guzman del centro de la ciudad de Quevedo en la
Provincia de los Rios, esta administrada por la familia “Bravo Amores”, inicios lo tuvo con
la familia “Bravo Cevallos” en el afio de 1970, es decir, que esta empresa tiene herencia
familiar por lo que se ha venido cuidando cada detalle en su atencion a sus pacientes de
generacion en generacion. En la actualidad tiene 45 afios de servicio a la comunidad, ha
tenido dos duefios y directores, el primero que fue el precursor y fundador el Doctor Radl
Bravo Bravo Médico General y el actual Doctor Clemente Bravo Cevallos Médico

Ginecdlogo Cirujano.

Al posicionarse en el mercado, como prestadora de servicios en salud de alta calidad, ésta
empresa el “Hospital del Dia Bravo” al haberse ganado la confianza de los usuarios,
alcanzara ademas, una relacion costo-beneficio que asegure la Rentabilidad Financiera, con
una merecida capacidad crediticia; todo esto se obtendra mejorando y ampliando el
desarrollo del Area de Servicios tanto administrativos como médicos para asi continuar con
la ampliacion de las areas existentes y con la implementacién de nuevas areas, que seran
ejecutadas en un moderno edificio funcional, toda la Estructura Organizacional del “Hospital
del Dia Bravo” contara con innovadoras areas funcionales, que le aseguraran brindar una
atencion de primera; para tales efectos, la reingenieria se constituye en un instrumento

decisivo para alcanzar y lograr los objetivos trazados.
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A través del andlisis de los Procesos Administrativos, se desarroll6 una Propuesta de
Reingenieria y Ampliacion, se realizara el estudio de ampliacion, que incidira en la creacion

de la Unidad de Cuidados Intensivos, que sera la primera en crearse en la ciudad de Quevedo.

Gracias a esta propuesta existiran cambios generales que permitan mejorar los flujos de
ingreso, cumplir con los compromisos adquiridos a lo largo de los afios, cuidar el
posicionamiento en el mercado de esta empresa de salud, mejorar la rentabilidad de la
empresa y generar valor agregado para sus pacientes y sobre todo, cumplir con las

disposiciones legales que garantizan brindar un servicio de calidad y calidez.

El hospital del Dia “Bravo” esta conformada por cinco habitaciones con bafio, el area de
caja, la bodega, dos bafios para el area de espera y consulta externa, el area de exdmenes, y
consultorio de fisioterapia, un quiréfano, el area de partos y el area de emergencia; cuanta
con una capacidad de 20 personas para el area de espera y su consulta externa, en el area de
hospitalizacién cuenta con una capacidad para 5 ingresados siendo asi 4 habitaciones

conformados por 3 individuales y una compartida.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

I.A. Antecedentes

En la ciudad de Quevedo, perteneciente a la Provincia de Los Rios, existe una frecuente
demanda en los servicios médicos en diversas especialidades como en Gineco-Obstetras,
Ginecologia, Cirugia, etc. La misma que se ha realizado la visita, en el “Hospital del Dia
Bravo”, cuyo Director Dr. Clemente Bravo cuenta con la capacidad intelectual y profesional
para realizarlos, el volumen de las personas en el Hospital es de 20 personas en la sala de
espera sin contar con las personas que pueden hospitalizarse, cuenta con el area de
rehabilitacion y laboratorio clinico. Fue funda por su sefior padre Dr. Raul Bravo Bravo
Médico General y actualmente la dirige el hijo Dr. Clemente Bravo Cevallos Médico

Ginecdlogo Cirujano.

Por la excelencia en su atencion, la clientela sigue siendo fiel a pesar de los afos
transcurridos y la competencia a la que se expone en una ciudad tan pequefia. Actualmente
sigue siendo una empresa familiar liderada por el doctor Clemente Bravo quien es el director
y su esposa la sefiora Sonia Amores quien es la persona encargada de la administracion del

centro de salud.

El Hospital del Dia Bravo ofrece los servicios de medicina general, rehabilitacién y
laboratorio clinico, pero se especializa en maternidad y ginecologia, se puede ver que tiene
una gran aceptacion por el flujo de pacientes que atienden diariamente y los convenios con

diferentes seguros de salud que actualmente presentan.
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El “Hospital del Dia Bravo”, anteriormente mantenia otra razén social, que era “Clinica
Maternidad Bravo”, durante el levantamiento de la informacion se pudo observar que su
gerente estaba atendiendo en situaciones incomodas a sus pacientes, las instalaciones le
resultaban estrechas entonces se decidié implementar y mejorar los procesos administrativos
para que mediante esos exista una evolucion en su crecimiento y se pueda ampliar su
infraestructura y abarcar mas en los que es el area de salud en la ciudad de Quevedo. Su
nueva razon social fue modificada en base a la categorizacion de los centros de salud

particulares determinada por el Ministerio de Salud, art. 180 de Ley Organica de Salud.

I.B. Planteamiento de problema

El “Hospital del Dia Bravo” no dispone de una buena estructura en cuanto a los procesos
administrativos que se emplean en ella como una empresa, por ende, la escases en
infraestructura y equipos modernos para efectuarlos, lo que provoca que la poblacion no sea
atendida de manera oportuna, previniendo complicaciones médicas futuras y desde el punto
de vista econdmico genera pérdidas en los resultados, por no atender las demandas de
servicios especializados con caracter preventivo y correctivo. La ciudad de Quevedo ha
crecido poblacionalmente donde la atencion médica y hospitalaria, se la requiere con mas
frecuencia contando con mas instituciones que presten este tipo de servicio de salud, con
infraestructura mejorada para no quedar detenidas ante la demanda actual que requiere la

ciudad.

Al “Hospital del Dia Bravo” se le presenta problema en la atencién a los usuarios, al tener
reducidas sus areas de consulta externa y quirdrgica; por tal razon, el reducido espacio de la

antigua edificacion no cuenta con una cobmoda sala de espera y un quiréfano amplio con alta
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tecnologia, encontrandose en la necesidad de alquilar el quiréfano a otras clinicas con el fin

de cubrir esta necesidad.

Otro de los problemas importantes que se detecta en el “Hospital del Dia Bravo”, es el escaso
personal en la prestacion de los servicios administrativos, que realicen el registro y
estadistica. EI Hospital solo cuenta con profesionales en la Salud y Enfermeria, porque hasta
ahora el objetivo no es otro que entregar un Servicio de Salud sin considerar que el éxito de
la Administracion Hospitalaria requiere no solo que los profesionales tengan conocimientos
administrativos; si no también, que cuenten con el personal especializado en actividades

administrativas.

Haciendo un analisis se encontraron las siguientes debilidades:

e Su edificacion tiene una antigiiedad de 50 afios de construccion.
e Laavenida principal tiene un tréfico altamente con gestionable.
e No cuenta con parqueo propio para ambulancia y atender los casos de emergencias

en mujeres con amenaza de parto u otro tipo de emergencias de salud.

El no contar con procesos administrativos actualizados en el “Hospital del Dia Bravo™, para
mejorar los servicios de salud, hace que afio a afio vaya perdiendo pacientes, lo que genera
perdida. La investigacion, pone en evidencia que hay que reevaluar la forma como se viene
trabajando, donde se puede generar una cadena de eventos negativos, creando problemas
econdmicos, incumplimientos con los pacientes y con los propios colaboradores, debido a
los problemas existentes en el “Hospital del Dia Bravo”, es necesario analizar su Desempefio
y Manejo Administrativo y de Asistencia Médica para determinar las acciones de correccion

a realizar que permitan niveles de rentabilidad aceptables.
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I.C. Formulacién del problema

¢Como afecta el manejo de los procesos administrativos en el Hospital del dia Bravo para la

mejora de la eficiencia de la atencion de un centro de salud?
¢Sera factible una ampliacion del hospital para la mejora en la atencién de sus pacientes?

¢Cdémo incide la reingenieria de los procesos administrativos en la ampliacion de la casa de

salud Hospital del Dia Bravo para la mejora de la eficiencia en la atencion de sus pacientes?

I.D. Objetivos

1.D.1. Objetivo General

Disefar una reingenieria de procesos administrativos para la aplicacion del Hospital del Dia

Bravo en la ciudad de Quevedo.

1.D.2. Objetivos Especificos

o Identificar las debilidades en los procesos administrativos que aplica actualmente el
“Hospital del Dia Bravo”.

e Analizar la demanda administrativa de los usuarios, estableciendo las necesidades a
suplir de los procesos administrativos del Hospital del Dia Bravo con los respectivos
parametros de impacto.

e Presentar los flujos de procesos que conllevan la reingenieria de los procesos

administrativos.
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I.E. Justificacion del proyecto

La funcionalidad y distribucion estructural del “Hospital del Dia Bravo” no cumple con la
nueva Constitucion de la reforma en el sector de Salud, tomado el nombre de Transformacion
Sectorial de Salud del Ecuador (TSSE). Por tal motivo adquirido esta nueva razon social y
viendose obligado a crear nuevos consultorios de atencion en la especializacion de Gineco-

Obstetricia, Cirugia General, Pediatria, y Medicina interna.

No conforme con la situacion en la que se encuentra el “Hospital del Dia Bravo”, en Sus
areas administrativas y con una infraestructura no idénea y poco funcional; da las
caracteristicas de oportunidades concretas, en introducir cambios que permitan posicionar al
Hospital, con un perfil més alto y de mayor complejidad, proporcionado a las necesidades

asistenciales que requiere en la actualidad la ciudad de Quevedo.

El gerente y administrador Dr. Clemente Bravo Cevallos consciente de que la infraestructura
actual es muy vetusta y no cuenta con la logistica adecuada de acuerdo a la demanda de
atencion a sus pacientes, considera que debe realizar un cambio, el cual, a través del presente
trabajo de investigacion, se traduce en una Reingenieria de Procesos con la Ampliacién de

sus instalaciones.
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I.F. Delimitacién

Lo que se va a abarcar mediante la reingenieria realizada en el Hospital del Dia Bravo de la
ciudad de Quevedo, es mejorar toda la parte de la administracion ya que por ahora no cuenta
con una bien estructurada, y debido a esto existen falencias y descuidos de toda buena
administracion, gracias a la reingenieria llegaremos a mejorar esta parte y por ende a que sus

ingresos mejoren y el negocio crezca.

» Objeto de investigacion:  Reingenieria de Procesos administrativos

= Campo de accion: Hospital del Dia Bravo
* Lugar: Quevedo - Ecuador
» Fecha: 1 afio

I.G. Metodologia

La investigacion realizada fue descriptiva documental donde se utilizaron como medios para
la recoleccion de informacion: la entrevista y encuestas. El caso objeto de estudio fue la
Clinica Maternidad Bravo que obtuvo su nueva razon social “Hospital del Dia Bravo”; Sin
embargo, para la parte de mercadeo se tuvieron en cuenta las entidades mas representativas

de la ciudad que constituyan una competencia directa para la Clinica.
Una vez obtenida la informacién se realizo dos etapas:

1 Se identifico las &reas donde se presentan las alertas en los procesos y asi priorizar
las acciones a realizar en la Tabulacion de la informacion.
2 Labor y manejo de la informacién para la formulacion de politicas, estrategias e

indicadores.
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La ruta por seguir para lograr el desarrollo de los Objetivos Especificos sera:

e Apoyarse en los recursos externos para la elaboracion de la intervencion en la
Reingenieria.

e Conseguir todos los procesos administrativos o guias de las diferentes areas del
Hospital del Dia Bravo.

e Entregar una propuesta de plan estratégico para los flujos de procesos de control

interno.

Elemento de novedad, aporte teorico, significacion préactica y novedad

Aporte tedrico: la presente investigacion se realizara con fundamentos de los principales
autores sobre el plan de negocios, con ayuda de articulos en la web, y aplicando el
conocimiento adquirido en el transcurso de la carrera.

Significacién préactica: el tema escogido viene a complementar de alguna manera con su
gran connotacion de mejoramiento estratégico y administrativo y crecimiento empresarial.
Novedad: Radica en la naturaleza de la propuesta de La Reingenieria con la aplicacion de
los Procesos Administrativos para mejorar la atencion en el area administrativa y de manera
general en el “Hospital del Dia Bravo” siendo asi competitivo y los beneficiarios directos

seran todos los habitantes del Canton Quevedo.

Métodos aplicados en la investigacion
e Inductivo - deductivo. - Es un estudio que va desde una parte a un todo y se empleo

para la observacion de los hechos que se susciten en los pacientes y usuarios del
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Canton Quevedo por el desconocimiento de los servicios que presta el “Hospital del
Dia Bravo™.

Analitico sintético. - Se lo empleo para el estudio sobre la situacion de los problemas
que presta el “Hospital del Dia Bravo” en cuanto al desconocimiento de los procesos

administrativos.

Técnicas desarrollas en la investigacion

Encuestas. - Se empled un cuestionario de preguntas dirigidas a los pacientes,
usuarios y al personal que labora en el “Hospital del Dia Bravo”.
Entrevistas. - Se utilizé las entrevistas para obtener informacidn sobre el manejo de

los procesos administrativos atencion a los pacientes y usuarios.

Tipos de Investigacion

Investigacion bibliografica. - utilizada para sustentar las bases tedricas del trabajo.
Investigacion de campo. - Se utilizd porque se mantuvo una relacion constante con
el objeto de estudio que permitié conocer la realidad de la problematica.

Investigacion descriptiva. - El objetivo consiste en Ilegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcién exacta de las
actividades, objetos, procesos y personas, por lo tanto, se llevo a cabo para llevar un

registro de los datos obtenidos y su respectiva interpretacion sobre el tema de estudio.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

I1.A Analisis de las distintas posiciones tedricas sobre el objeto de
investigacion.

I1.A.1. La Administracién

(Fayol) Define a la administracion como el acto de administrar, como planear, organizar,

dirigir, coordinar y controlar actividades.

Segun (Minch, Lourdes; Garcia, José) “La administracion es un proceso de coordinacion de
recursos para obtener la maxima productividad, calidad, eficiencia y competitividad en el

logro de objetivos de una organizacion”.

(Koontz y Weihrich) “Consideran que es la creacion de un ambiente eficaz para que las

personas trabajen en grupos organizacionales formales”.

Se entiende que la administracion es un proceso para lograr conseguir lo deseado dentro de
una empresa por medio de la planeacion, organizacion, integracion de personal, direccion y
control de otras personas, creando y manteniendo un ambiente en el cual la persona se pueda
desempefar entusiastamente en conjunto con otras, sacando a relucir su potencial, eficacia

y eficiencia y lograr asi fines determinados.
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I1.A.2. El Proceso Administrativo

I1.A.2.a. Planeacién

Para (Robbins, Administracion ) Es cuando se determinan los escenarios futuros y el rumbo
hacia donde se dirige la empresa, asi como la definicidn de los resultados que se pretenden
obtener y las estrategias para lograrlos minimizando riesgos. A través de la planeacién se
plantea el rumbo hacia donde se dirige la organizacion, por eso la planeacion es el punto de

partida del proceso administrativo.

(Monchon) La planeacion es un proceso de toma de decisiones que puede estructurarse en
tres grandes etapas:
e Determinar la mision y los grandes objetivos de la organizacion.
e Formular las estrategias que permitan llevar a cabo la mision y alcanzar los grandes
objetivos.
e Desarrollar los planes para que se pueda implementar la estrategia, esto es, asignar

los recursos y las responsabilidades de forma que se lleve a cabo la estrategia.

(Miinch, Lourdes; Garcia, José)Todo aquel que participa en la elaboracién de un plan puede
tener la certeza sobre la existencia de determinados eventos, mas no asi de otros que
afectaran su desarrollo; es necesario para ello, hacer uso de diversas suposiciones que
permitan reducir la incertidumbre inherente al futuro.

La planeacion se basa en propoésitos que logran efectuar las actividades previstas con

anterioridades, es decir, es un proceso administrativo que permite al gerente o duefio de la
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empresa; anticipar las acciones futuras que emprendera. Para ello se debe plantear y crear
acciones estratégicas innovadoras, creativas y dinamicas que permitan maximizar las

potencialidades de la organizacion.

I1.A.2.b. Organizacion

Define (Ortiz). Que es el ordenamiento de las actividades que se estimen necesarias para el
logro de lo predeterminado, con la ejecucion de la labor de los individuos, bajo una conducta
unida y eficiente. Los pasos normales de una organizacion son:
e Enterarse de los objetivos y metas de la persona juridica creada
e Juntar las actividades basicas en unidades practicas conforme la naturaleza y
especializacion de las operaciones.
e Determinar las obligaciones conforme los medios o las actividades de grupo o
individuales.
e Seleccionar y asignar personal idoneo para cada puesto de acuerdo con la naturaleza
de cada trabajo.
e Entrega de las responsabilidades a los individuos que conforman la organizacion de

acuerdo a las actividades asignadas.

(Aguilar) En cambio la organizacion tiene una estructura necesaria ya establecida y es asi
sistematica de todos los recursos que tengamos en nuestro alcance mediante determinaciones

de la empresa de las disposiciones u objetivos que tenemos en mente para lograr.

(Munch y Garcia) La estructura organizacional implica el establecimiento del marco

fundamental en el que habra de operar el grupo social, ya que se establece la disposicion y
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la correlacion de las funciones, jerarquias y actividades necesarias para lograr los objetivos,
coordinacion la estructura propicia la armonia y la adecuada sincronizacion de las

actividades, a fin de facilitar de trabajo de la mejor manera posible.

Se define como el disefio y la determinacion de las estructuras, procesos, funciones y
responsabilidades, asi como del establecimiento de métodos, y la aplicacién de técnicas

tendientes a la simplificacion del trabajo.

Es el sistema de funcionamiento de los diferentes roles que desempefian las personas que
integran una entidad o empresa, teniendo encomendadas las diferentes tareas que deben de
cumplir, estando estructurada por la alta direccion el nivel de mayor responsabilidad
encargada en su totalidad de la empresa, el nivel intermedio establece la ejecucion directa
del control y planificacion general de la entidad, el nivel de gestion encargado
principalmente de la ejecucion y control de los procesos y actividades, se establecen muchos

tipos de organizaciones empresas industriales, comerciales, organizaciones de servicio.

I1.A.2.c. Direccion

(Hampton) Es un proceso mediante el cual los administradores buscan influir sobre sus
subordinados para lograr las metas y esto a través de la comunicacion, la Direccion se

distingue de otros procesos de administracion por su naturaleza interpersonal.

Manifiesta (Munch y Garcia) que los elementos que conforman la direccion son:
e Ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura organizacional.

e Motivacion.
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e Guia o conduccion de los esfuerzos de los subordinados.
e Comunicacion.
e Supervision.

e Alcanzar las metas de la organizacion.

(Aguilar) Identifica a la Direccion como uno de los pasos mas importantes a seguir en la
administracion de una organizacion, ya que su importancia a seguir es la de poner en marcha
todos los lineamientos que ya estan establecidos ya en la planeacion de una organizacion y
a través de ella se logran las conductas que desean los miembros de la estructura

organizacional de una empresa.

La direccion es uno de los pasos mas importantes a seguir de la administracion, la ejecucion
de los planes de acuerdo con la estructura organizacional mediante la guia del grupo social.
Es conducir a la empresa teniendo en cuenta los afines y buscando obtener las mayores

ventajas posibles de todos los recursos de que disponga.

11.A.2.d. Control

(Fayol) Manifiesta que el control consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el
PANM adoptado, con las instrucciones emitidas y con los principios establecidos. Tiene
como fin sefialar las debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se produzcan

nuevamente.

Segun (Aguilar) El control se convierte en un elemento muy util en la influencia de la
planeacion, ayuda mucho en aclarar los métodos para llevar un buen proceso en la

administracion ya que esta conformado con varias etapas como la planeacion, control,
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direccion y organizacion. El control sirve para verificar que todas las funciones a ejecutar

estén en orden y correctas, y sean llevados a cabo cuando sea necesario.

Para (Munch, Lourdes; Garcia, Jos€) Los elementos que conforman el control son los

siguientes:

e Relacion con lo planeado. El control siempre existe para verificar el logro de los
objetivos que se establecen en la planeacion, como se dejo entrever, muchas de las
técnicas de planeacion lo son también el control.

e Medicion. Para controlar es imprescindible medir y cuantificar los resultados.

e Detectar desviaciones. Una de las funciones inherentes al control, es descubrir las
diferencias que se presentan entre la ejecucion y la planeacion.

e [Establecer medidas correctivas. El objeto de control es prever y corregir los

errores.

Es el altimo elemento de los procesos administrativos el control, quien con las funciones se
define como la fase del proceso en la cual se establecen los estandares para medir los
resultados y es muy util para la empresa, se convierte en un elemento muy valioso para la

planeacion.

I1.B.1. Investigacion de Mercados

Para (Urquijo) el estudio de mercado consiste en una investigacion, mediante encuestas y

procesamiento estadistico, en la que se lleva a cabo sobre los puestos de trabajo, o cargos



Bravo 15

dentro de las empresas de un determinado ramo industrial (de una region, o de una zona
geogréfica especifica), con el propésito de determinar los niveles medios de las
remuneraciones basicas que se estan asignando a los mismos, en la practica, para atenderlas

en cuenta en la elaboracion de las escalas de salarios propios.

(Publiching, Harvard y Business) La investigacion de mercados, como todas las actividades
de negocios, se sigue renovando. Los cambios en la tecnologia de la comunicacién y la
tendencia hacia un mercado cada vez méas global han desempefiado una funcion muy
importante en muchos de estos cambios.

Mediante un estudio de mercado se puede conocer las necesidades, gustos y preferencias de
los consumidores, es la base para poder determinar las necesidades, gustos, preferencia de
los clientes potenciales como identificar la situacion del negocio, conocer el problema a
través de los sintomas que presenta llegando al analisis de las variables pertinentes con la

formulacién de preguntas como conocer lo deseado.

11.B.2. Anélisis FODA

(Seneca) Menciona que es una técnica sencilla que permite analizar la situacion actual de
una organizacion, estructura o persona, con el fin de obtener conclusiones que permitan
superar esa situacion en el futuro.

La técnica del diagndstico FODA permite también conocer el entorno o elementos que estan
alrededor de la organizacion, estructura o persona y que la condicionan. Es herramienta

usada en las empresas considerada como una de las técnicas de la planificacion estratégica.
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Para (Chiavenato) Fue creada como metodologia para abordar el entorno externo y el interno
de la organizacion. Ofrece un analisis estratégico que permite observar la forma en la que la
organizacion puede mantener las tendencias, las oportunidades, las coacciones y las

amenazas que provienen del entorno externo.

(Munch, Lourdes) Indica que el analisis FODA consiste en detectar fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas que pueden afectar el logro de los planes.

I11.B.2.a. Fortalezas

(Philip) Expresa que las fortalezas son puntos fuertes y caracteristicas de la organizacion que

facilitan el logro de los objetivos.

(Robbins y Coulther, Administracion) estos autores manifiestan que es la actividad que una

organizacion hace bien o cualquier recurso Unico con el que cuenta.

11.B.2.b. Oportunidades

(Munch y Garcia) Son factores del entorno externo que propician el logro de los objetivos.

¢ Qué cosas son favorables para mi negocio?

(Philip) Son factores o tendencias favorables en el entorno externo que la compariia podria
ser capaz de explotar para obtener una ventaja. El mismo autor expresa que Son elementos

externos que la compafiia podria explotar su beneficio.

11.B.2.c. Debilidades
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(Philip) Incluyen imitaciones internas y factores situacionales negativos que podrian
interferir en el desempefio de la misma. El mismo autor define que Son elementos internos

que podrian interferir con la capacidad de la compafiia para alcanzar sus objetivos.

(Prieto) Aquellas actividades que limitan, inhiben o dificultan alcanzar con éxito los

objetivos corporativos.

11.B.2.d. Amenazas

(Munch y Garcia) Indican que son factores externos del entorno que afectan negativamente

e impiden el logro de los objetivos. {Qué es desfavorable al desarrollo de mi negocio?

(Philip) Son factores o tendencias externas desfavorables que podrian plantear desafios al
desempefio. El mismo autor puntualiza que Son elementos externos actuales o emergentes

que podrian desafiar mucho el desempefio de la compaifiia.

Se analiza que el FODA es un modelo que utilizan las empresas para evaluar el potencial de
negocios y decisiones de marketing. La sigla significa fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas. Este modelo de andlisis es importante para las organizaciones, ya que
proporciona informacion detallada sobre los factores internos y externos que pueden influir

en el éxito o fracaso de una decision de negocios.

11.B.3. Identificacion de las necesidades, deseos y demanda.

(Philip) Diferencia los deseos y la demanda de los consumidores: “Los deseos vienen
determinados por la sociedad en que se vive. Las demandas son deseos de productos
especificos que estan respaldados por una capacidad de pago. Las empresas deben calcular

no solo cuéntas personas desean su producto, sino también cuéntas estarian dispuestas o
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serian capaces de adquirirlo”. Para que el calculo sea mas efectivo, las empresas deben

calcular el estado de la demanda de su mercado o de su producto y realizar acciones que lo

modifiquen para alcanzar los objetivos que sustentan las acciones tomadas.

(Merino M.; Teresa Pintado; J. S. Grandes, E.; M. MUfioz) Expresa que existen tres tipos de

necesidades o exigencias por parte de los clientes:

Segln

La calidad requerida. - tiene que ver con los atributos que el cliente espera del
producto o servicio que brinda la empresa, para su satisfaccion.

La calidad esperada. - Se refiere basicamente a las expectativas que tienen el cliente
respecto al producto.

La calidad potencial. - Trata de ciertas caracteristicas que son desconocidas por el

cliente, pero se sugieren y el cliente decide.

(Abbott) “Existen dos tipos de necesidades de los consumidores”:

La necesidad genérica. - Es la que atiende aquellas necesidades que resultan
imprescindibles y que se deben satisfacer, teniendo como caracteristica que nunca se
satura, puesto que evoluciona constantemente con la aparicién de nuevos productos.
Como por ejemplo alimentos, transporte, comunicacion, entre otros.

La necesidad derivada. - En cambio es la que brinda respuesta a la necesidad
genérica, puesto que sigue un ciclo de vida llegando a su saturacién y el reemplazo
por otras necesidades derivadas, por ejemplo la comunicacion por cartas; es una
necesidad derivada que se reemplaz6 por otras como, redes sociales, teléfonos y

otros, pero siempre siguio viva e intacta la necesidad de mantenernos comunicados.
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También se puede mencionar que al hablar de necesidades del ser hombre o de los clientes
es referirse a las cosas esenciales para la supervivencia que tiene todo ser humano dentro del

proceso del desarrollo que tiene el individuo desde su percepcion universal.

Las personas aspiren satisfacer primero las necesidades basicas como las psicoldgicas y de
seguridad antes de sentir el deseo de satisfacer las de las categorias siguientes. Por eso los
estudios del mercado investigan si la demanda aumentd, disminuy6 o desaparecié, ademas

de definir las caracteristicas que debe tener un producto para ser introducido o posicionado.

I1.C. Analisis de la competencia.

Para (Joseph, Bush y Davis) “Investigar a la competencia requiere un analisis de importancia
y desempefio, el cual es un método para evaluar las estrategias, fortalezas, limitaciones y
planes futuros de los competidores. Segun las calificaciones de importancia, los

investigadores identifican y evallan a las empresas competidoras.

Los atributos con calificacion elevada se consideran fortalezas, mientras que los mal

calificados como debilidades”.

(Philip) “Una vez que la empresa identifica a sus principales competidores, debe determinar

estrategias, objetivos, fortalezas y debilidades”.

e Estrategias. - Las empresas que adoptan las mismas estrategias de un grupo de
empresas en un determinado mercado se denomina grupo estratégico. Hay que tener

en cuenta que la dificultad de las barreras de entrada puede ser diferente para cada
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grupo estratégico. Ademas, los miembros de ese grupo seran los principales
competidores de la empresa.

e Objetivos. - Para esto es necesario saber lo que cada competidor busca en el
mercado, lo que motiva sus decisiones y acciones, su tamafio, trayectoria, equipo
directivo, situacion financiera, etc.

e Fortalezas y debilidades. - Para tener una idea clara de la competencia, cuando se
recopila informacion sobre sus fortalezas y debilidades se deben considerar tres
variables: participacion de mercado, participacion de recordacién y participacién de
preferencia de la competencia. La informacion obtenida de la competencia se debe

contraponer a la de la empresa propia.

Enfatiza que la empresa debe concentrar su ataque de acuerdo al tipo de competidor al que
se enfrenta: fuerte, débil, similar, diferente, bueno o malo. Y ademas deben actuar en tres
frentes: incrementar la demanda total del mercado, proteger su participacién de mercado

actual e intentar incrementar su participacion de mercado.

No se puede ignorar las estrategias que emplea la competencia porque significara dejar de
participar en la lucha por ganar consumidores. Lo recomendado es estudiar el porcentaje de
participacion de todas las empresas, enfocarse en las que representan una competencia
directa y adelantarse tomando las decisiones mas apropiadas para incrementar el nimero de

clientes satisfechos.

11.D. Marketing

El marketing se trata de la disciplina dedicada al andlisis del comportamiento de los

mercados y de los consumidores. El analiza la gestion comercial de las empresas con el
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objetivo de captar, retener y fidelizar a los clientes a través de la satisfaccion de sus

necesidades.

Segun manifiesta (Sainz de Vicufia) El estudio de mercado nos facilita la toma de decisiones
empresariales, nos ayuda a escoger la alternativa mas acertada y aumenta nuestra

probabilidad de éxito.

(Cespedes)Es el conjunto de actividades destinadas a lograr, con beneficio, la satisfaccion

del consumidor mediante un producto o servicio.

I1.E. Marketing mix

La mezcla de marketing es una herramienta practica que permite llevar a cabo cambios o
mejoras en el producto, en el precio, en los lugares donde se comercializa o en la promocion.
Son decisiones que deben estar acorde a las necesidades o expectativas de los consumidores
y antes de aplicarlas debe existir un presupuesto acorde a la empresa, formularios de control

de seguimiento y ventas.

Para (Aragon) Es un andlisis de estrategia en base a los aspectos internos, desarrollada
comunmente por las empresas para analizar cuatros variables bésicas de su actividad:

producto, precio, plaza y promocion.

El objetivo de aplicar este analisis es conocer la situacion de la empresa y poder desarrollar

una estrategia especifica de posicionamiento posterior.
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Il.F. Las 4 P del Marketing

Como lo menciona (Amstriong, Kotler y Merino) El marketing mix es el conjunto de
herramientas controladas y tacticas que la empresa utiliza para producir la respuesta que
desea en su mercado objetivo; el marketing mix consiste en todo aquello que la firma puede

hacer para influir en la demanda de sus productos.

El marketing mix estd compuesto por estrategias de marketing que apuntan a trabajar con
los cuatro elementos conocidos como las Cuatro P: Producto, Precio, Plaza y Promocion

(Publicidad) que permitan satisfacer los deseos y necesidades que busca el cliente.

e Producto. - El producto es un elemento clave en la oferta total de mercado. La
planificacion del mix de marketing empieza con la formulacién de una oferta que
entregue valor a los consumidores objetivos. Esta oferta se convierte en la base sobre
la cual la empresa construye las relaciones rentables con los clientes.

e Precio. - Es la cantidad de dinero que los consumidores tienen que pagar para
obtener el producto; normalmente se negocia el precio con cada cliente, al que se le
ofrecen descuentos o diversas formas de financiacion. Estas acciones sirven para
ajustar los precios a la situacion competitiva del mercado.

e Plaza. - La distribucion incluye las actividades que ponen el producto a disposicién
de los clientes objetivos. Esta red se completa con plataformas de distribucion de
inventarios y con una red de talleres que presta el soporte postventa.

e Promocion. - La promocion abarca actividades que muestran los méritos del
producto y persuaden al mercado objetivo que lo compre. Los fabricantes gastan

millones cada afio en publicidad para contar a los clientes las virtudes de los
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productos de la marca y para convencerlos de que son coches lo que realmente

necesitan. (Amstriong, Kotler y Merino).

11.G. Plan de operacion

(Kloter) Se rigen de acuerdo a los lineamientos establecidos por la planeacion tactica y su
funcion consiste en la formulacion y asignacion de actividades méas desarrolladas que deben

ejecutar los altimos niveles jerarquicos de la empresa.

Los planes operativos son a corto plazo y se refieren a cada una de las unidades en que se

divide un &rea de actividad.

Estos planes cuentan con las siguientes caracteristicas mas sobresalientes: Se da dentro de
los lineamientos sugeridos por la planeacion estratégica y tactica. Son conducidos y
ejecutados por los jefes de menor rango jerarquico. Tratan con actividades normalmente
programables. Siguen procedimientos y reglas definidos con la precisién; normalmente

cubren periodos reducidos.

I1.H. Indicadores financieros

I1.H.1. Balance General

POTER PHILIP 2011 Es un estado financiero inicial que refleja la historia y la situacion
patrimonial de una empresa en un momento determinado preparado de acuerdo con los
Principios de Contabilidad Generalmente Aceptados. Consta de tres partes, Activo, Pasivo

y Patrimonio.
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Un balance general es un informe financiero escrito que da cuenta del estado de la economia

y finanzas de una institucion en un momento o durante un lapso determinado.

I1.H.2. Estado de resultados

Es un documento contable complementario donde se informa detallada y ordenadamente el
resultado de las operaciones: utilidad, pérdida y excedente de una entidad durante un periodo

determinado. (Sarmiento).

I11.H.3. Flujo de caja

Burbano Danna 2013 “El Flujo de Caja es un informe financiero que presenta un detalle de

los flujos de ingresos y egresos de dinero que tiene una empresa en un periodo dado”.

Es la diferencia entre los ingresos y los egresos se conocen como saldo o flujo neto, por lo
tanto, constituye un importante indicador de la liquidez de la empresa. Si el saldo es positivo
significa que los ingresos del periodo fueron mayores a los egresos (0 gastos); si es negativo

significa que los egresos fueron mayores a los ingresos.

ILH.4. VAN
(Fayol) El Valor Actual neto mide la rentabilidad deseada después de recuperar la inversion.

Para ello, calcula el valor actual de todos los flujos futuros de caja, proyectados a partir del

primer periodo de operacidn, y le resta la inversion total expresada en el momento cero.

ILH5. TIR
(Gitman) EI TIR nos informa de la rentabilidad de la inversion, por lo tanto, es un indicador

relativo al capital invertido. Al escoger, lo haremos de aquella opcion que nos producira

mayor beneficio por dolar invertido.


http://www.definicionabc.com/economia/balance-general.php
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I1.H.6. PUNTO DE EQUILIBRIO
(Robbins, Administracion ) Mediante las apreciaciones adquiridas por el autor se concluye

que el punto de equilibrio es usado comdnmente en las empresas u organizaciones para
determinar la posible rentabilidad de vender un determinado producto. Es el punto en donde

los ingresos totales recibidos se igualan a los costos asociados con la venta de un producto.

I1.1. Capital de trabajo
(Gitman) Mide el equilibrio patrimonial de la compafiia, es una herramienta muy importante

para el analisis interno de la empresa, ya que refleja una relacion muy estrecha con las

operaciones diarias del negocio.

Aungue este resultado no es propiamente un indicador, pues no se expresa como una razén,
complementa la interpretacion de la "razon corriente™ al expresar en pesos lo que este

representa como una relacion. (Gitman).

I1.J. Reingenieria
Muchos autores como (Hindle) manifiesta que “Es un enfoque novedoso para el cambio de

la organizacion, es decir es la reconsideracién fundamental y un redisefio radical de los
procesos para lograr mejoras sorprendentes en algunas mediciones cruciales del rendimiento.

Como costo, calidad, servicio y velocidad”.

La reingenieria trata la actualizacion en la aplicacion de los procesos administrativos que
una empresa debe tener fundamentalmente en los procesos quienes son quien crean el valor
de la misma. Cada empresa debe aplicar el proceso de la reingenieria, es decir, reducir

personal y aplicar procesos tecnoldgicos modernos y actualizados.
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La reingenieria es un enfoque de procesos. Un proceso es un conjunto de actividades
relacionadas entre si que recibe uno o mas insumos o entradas y crea un producto o servicio
de valor para el cliente. La Reingenieria radica en los procesos, creando cambios directos y

mejoras sorprendentes que requieren unas circunstancias en la Organizacién para adoptarse

con éxito:

. Sensibilizacion al cambio.
o Planeacion estratégica.

. Automatizacion.

. Gestion de Calidad Total.

o Reestructuracion Organizacional.

o Mejora Continua.

o Valores compartidos.

o Perspectiva individual.

o Comportamiento en el lugar de trabajo.
o Resultados finales.

11.J.1. Roles de la Reingenieria
(Gilli) Para llevar a cabo la Reingenieria de procesos se han identificado los siguientes

roles:

e Lider.

e Duefio o responsable del proceso.
e Equipo de Reingenieria.

e Comité directivo.

e "Zar" de Reingenieria.
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El Lider
Se lo asemeja como el ejecutivo que respalda, autoriza y motiva el esfuerzo total de

la empresa y conocido en la Reingenieria. Es quien tiene la autoridad suficiente
para inducir al personal en aceptar los cambios que involucra la Reingenieria. Sin el
lider el proceso de Reingenieria solo queda en propositos sin llegar a culminarse

COMO se espera.

El lider es quien muestra y fija del camino, el que guia, el que fija criterios.
También puede decirse que el lider es quien modela actitudes. Se enfoca en el
cumplimiento de metas; el lider eficaz quiz& deba tratar con metas individuales,
grupales y organizaciones, y su eficacia generalmente se mide segln los resultados

obtenidos.

Ser un lider o el liderazgo hacen parte de las habilidades gerenciales, que permiten
al gerente o administrador de la empresa tener las facultades y habilidades idoneas
para motivar, persuadir (inteligencia emocional) a su grupo de trabajo para
conseguir un objetivo en la empresa. (Gilli).

Equipo de Reingenieria.

(Gilli) Formado por un grupo de individuos dedicados a redisefiar un proceso
especifico, con capacidad de diagnosticar el proceso actual, supervisar su
Reingenieria y su ejecucion. Es el encargado de realizar el trabajo pesado de

producir ideas, planes y convertirlos en realidades.

Comité Directivo.

Cuerpo formulador de politicas, compuesto de altos administradores que
desarrollan la estrategia global de la organizacion y supervisan su progreso,

normalmente incluye a los duefios de proceso. Puede estar o no presente en el



Bravo 28

proceso, da orden de prioridad, opinan sobre cuestiones que van mas alla de los

procesos y proyectos en particular.

e "Zar" de la Reingenieria.

Es el responsable de desarrollar técnicas e instrumentos de reingenieria y de lograr
sinergia entre los distintos proyectos en la empresa. Se encarga de la administracién
directa coordinando todas las actividades de reingenieria que se encuentren en

marcha; apoya y capacita a los duefios de proceso y equipos de reingenieria. (Gilli).

11.J.2 ;Cémo se hace una Reingenieria?
Segun (Gilli) para poder reorganizar una empresa los gerentes tienen que actualizarse y

deshacerse de los antiguos procesos que saben desempefiar como principios, procedimientos
organizacionales y operacionales que organizan y manejan, y crear otros procesos y la

utilizacion de las Tics.

Las empresas deben realizar estos 5 pasos generales para dar un nuevo disefio a sus procesos

de operacion:

1. Actualizar la vision y los objetivos de los procesos de la empresa. Estableciendo
prioridades y metas.

2. ldentificar los procesos que es necesario volver a disefiar como los cuellos de
botellas.

3. Entender y medir los procesos actuales.

4. Reunir a las personas involucradas y realizar sesiones de trabajo.

5. Disefar y elaborar un prototipo del proceso. Implementacion técnica.
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Para la realizar la reingenieria la gerencia debe:

1. Persuadir al personal para aceptar el cambio
2. Educar desde el principio del proceso
3. Dar mensajes claros

4. Aclarar donde se encuentra la compafiia y porque debe cambiar.

La persuasion de la gente dentro de la empresa en la parte crucial de la reingenieria ya debe
darse al inicio para que esta logre darse, y el personal no rechace la posibilidad de un gran

cambio dentro de la empresa.

En general, los participantes de la reingenieria son:

* Lider que autorice y motive el cambio.

* Administrador del proceso que conozca todos los detalles y sea responsable de estos

* Equipo de reingenieria que diagnostica el proceso, lo redisefian e implementan el nuevo.
11.J.2.1. Métodos de la Reingenieria

Hay varios métodos y técnicas administrativas. Para (Gilli) La reingenieria se basa en 5
etapas que permiten resultados rapidos y sustantivos efectuando cambios radicales en los

procesos estratégicos de valor agregado. Los métodos se disefiaron para que utilicen equipos

de reingenieria en organizaciones de negocios sin tener que basarse de expertos de fuera.

e Preparacion: Definir las metas y los objetivos estratégicos que justifiquen la
reingenieria y los vinculos entre los resultados de la reingenieria y los resultados de

la organizacion.
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Identificacion: El propdsito de esta etapa es el desarrollo de un modelo orientado al
cliente, identifica procesos especificos y que agregan valor. Aqui se incluye la
definicion de clientes, procesos, rendimiento, éxito, recursos, etc. Ademas, requiere
un conocimiento profundo de toda la empresa y sus procesos.

Vision: El proposito de esta etapa es desarrollar una vision del proceso capaz de
producir un avance decisivo en rendimiento. La vision del nuevo proceso debe ser
comprensible para todo el personal, describir las caracteristicas primarias del
proceso, debe ser motivadora e inspiradora.

Solucién: En esta etapa se produce un disefio técnico y un disefio cultural-
organizacional de la empresa. La etapa de disefio técnico busca realizar la vision
(Etapa 3), especificando las dimensiones técnicas del nuevo proceso El disefio social
necesariamente debe ser realizado al mismo tiempo que el técnico, pues para que un
proceso sea eficaz, estos disefios deben ser congruentes.

Transformacion: El proposito de esta etapa es realizar la vision del proceso

implementando el disefio de la etapa 4.

Conclusiones del capitulo

Seran de mucha ayuda las distintas posiciones teéricas como la de Juan José Gilli y
Michael Hammer en el cual manifiesta que en el transcurso del desarrollo de la
investigacion se las tomara como una herramienta de apoyo para el adelanto de este
proyecto de investigacién, esta aportacion permitird posteriormente realizar un

esquema de solucion a la problematica planteada.
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e Los diferentes temas investigados en las areas de administrativas seran analizados
desde las definiciones, antecedentes y tipos o clasificaciones, lo que permitird

orientar e idealizar de como debe realizarse el presente estudio investigativo.

e Teniendo en consideracién el analisis de los aportes tedricos y del posicionamiento
estos dos importantes elementos nos permitiran tener una mejor perspectiva del
objeto de investigacion para poder elaborar de manera exitosa la propuesta con
respecto a la aplicacién de una Reingenieria en el Hospital del Dia Bravo, tomando

més como referencia el modelo de Juan José Gilli para elaborar la propuesta.

CAPITULO IIl. METODOLOGIA

I11.A. Descripcion del procedimiento metodologico para el desarrollo de
la investigacion.

Esta investigacion permitio evaluar los datos de manera cualitativa y cuantitativa, en lo cual
se tratara de distinguir y orientarse a describir e interpretar los fendmenos con el propdsito
de verificar si son adecuados para los investigadores que se interesan por el estudio de los

significados de las acciones humanas desde la perspectiva de los propios agentes sociales.
I11.A.1. Modalidad

e Cualitativa. - La modalidad Cualitativa se utilizd para exponer los registros

estudiados mediante las técnicas de observacion, las entrevistas realizadas, de esta
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manera se pudo conocer la realidad de la situacion del “Hospital del Dia Bravo” en
cuanto al desconocimiento sobre la administracion financiera de sus negocios.

Cuantitativa. - Nos ayudd a expresar los resultados obtenidos en las encuestas
realizadas, analizar porcentajes, presupuestos y analisis financieros establecidos para

el desarrollo de la Propuesta.

111.B.1. Métodos, Técnicas y Tipos de Investigacion.

El presente trabajo investigativo se llevé a cabo a través de varios meétodos, técnicas y

herramientas que permitieron tener acceso a informacion real, la misma que sirvio para el

estudio y desarrollo del trabajo.

111.B.1.a. Métodos.

Inductivo - deductivo. - Es un estudio que va desde una parte a un todo y se empleo
para la observacion de los hechos que se susciten “Hospital del Dia Bravo” y en los
consumidores del Cantén Quevedo, para asi contar con una mejor estructuracién de
los procedimientos a seguir por medio de la comparacién, experimentacion y
generalizacion de todo lo consultado. Es decir, deducir las posibilidades de cambio
que se deben realizar.

Analitico - sintético. - Se refiere al analisis de los fendmenos existentes por lo tanto
se lo utiliz6 para el estudio sobre el tema de investigacion ya que facilité resumir y
exponer en el documento final lo mas importante y esencial como el asesoramiento

financiero para luego realizar la sintesis con los resultados obtenidos durante el
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transcurso de esta investigacion y sus respectiva propuesta en el “Hospital del Dia
Bravo”.

Estadistico. - Descifr0 de representacion estadistica de los datos seleccionados a
través del estudio de campo, el cual sobrellevo a representar dichos datos de forma

grafica para un mejor analisis y comprension.

Procedimental. - se lo utilizd en la inserciéon sistematizada de los procesos
administrativos que se van a incorporar en el “Hospital del Dia Bravo”.
Con el uso de los procesos administrativos se ejecutara el direcciona miento
estratégico, el analisis FODA, construyendo la misién, vision, valores, objetivos,
politicas dentro del “Hospital del Dia Bravo”. Es asi como se inicia el mejoramiento
aplicando la reingenieria en procesos.
Para realizar la propuesta planteada se utilizaran los siguientes pasos para la
aplicacion de la reingenieria de los procesos administrativos.
Paso 1. Descubrir los errores comunes o los procesos que deben mejorarse

e Identificar objetivos y resultados esperados

e Analizar los procesos que se llevan a cabo actualmente

e Redescubrimiento y redefinicion de reglas

e Alternativas en la realizacién de trabajo

e Observacion de procesos a través de los pacientes

e Discusion de ideas y sugerencias

Paso 2. Contemplar alternativas

e Mejorar y ampliar los objetivos actuales
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e Redisefiar el proceso en el direccionamiento estratégico y en la tecnologia
que utiliza el “Hospital del Dia Bravo”.

e Buscar posibles defectos mediante la ejecucion de pruebas

e Revision del nuevo proceso de reingenieria por parte de los responsables de

cada érea del “Hospital del Dia Bravo”.

111.B.1.b. Técnicas.

Entrevistas. - Se utiliz6 para obtener informacion del estudio y entender el
pensamiento de los clientes actuales y posibles, también se lo aplico en los empleados
para obtener el analisis y criterios de los mismos en cuanto a su vision en relacién al

estudio efectuado y detallado en la propuesta.

Encuestas. - Fue aplicada al gerente en busca de determinar los propdésitos e intereses

que visualiza para la ampliacion del negocio.

11.B.1.c. Tipos de Investigacion.

Bibliogréafica. - Fue de mucha importancia dentro de la consulta realizada en
diversos autores para el desarrollo de los diferentes temas que conforman el marco
tedrico, ya que era indispensable fortalecer de forma concreta y veraz la propuesta
desarrollado, para dar mayor solidez al trabajo.

De campo. - Se la aplicacion dentro de la investigacion, en vista de que se requirio
realizar un analisis de los consumidores del canton Quevedo normalmente, para
poder entender el comportamiento de la demanda y oportunidades existentes en el

mercado.
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111.C. Poblacion y Muestra

La poblacién se la tomo de un conjunto de personas que presentan caracteristicas comunes
con una muestra significativa de las caracteristicas de la poblacién para asi poder continuar

con la investigacion y lograr los resultados deseados.

I11.C.1. Seleccion de Tamario de Muestra

El universo que se tomara como referencia es la poblacion de la ciudad de Quevedo pero la
poblacion del presente estudio son los casi cincuenta (60) usuarios diariamente atendidos en

el “Hospital del Dia Bravo”.

El tamafio de muestra se calcula de la siguiente manera:

2
no = (z/€) *p*q
n=no/(1+ no/N)

Donde:

no: Cantidad tedrica de elementos de la muestra.
n: Cantidad real de elementos de la muestra a partir de la poblacion asumida o de los estratos

asumidos en la poblacion.

N: Numero total de elementos que conforman la poblacién, o nimero de estratos totales de

la poblacion.

z: Valor estandarizado en funcion del grado de confiabilidad de la muestra calculada. Para
un: 99 % ------------- z = 2, 58 (Empleado con frecuencia.)

95 % ------------- z =1, 96 (ElI mas empleado)
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€: Error asumido en el calculo. Toda expresion que se calcula contiene un error de calculo
debido a las aproximaciones decimales que surgen en la division por decimales, error en la
seleccién de la muestra, entre otras, por lo que este error se puede asumir entre un 1 hasta un
10 %; es decir, que se asume en valores de probabilidad correspondiente entre un 0.01 hasta
un 0.1. No obstante, se propone la siguiente tabla para valores dptimos del error para el

calculo del nimero de estratos de una muestra:

e Para3 <N<10------m-mmmmmmmmmee Se asume € = 0.1 (un error del 10 %).

e ParaN>10 ----------mmmmmmmmm- Se asume € = 0.05 (un error del 5 %).

g: probabilidad de la poblacidn que no presenta las caracteristicas.

Este es un parametro muy importante, debido a que mediante el mismo se asume qué
porcentaje no puede presentar las mismas caracteristicas de la poblacion, debido a diversos
factores subjetivos y objetivos de los individuos u objetos que conforman la poblacion.
Muchos autores plantean esta probabilidad entre un 1 hasta un 25 %; otros asumen, cuando

no se conoce esta variable asumimos el valor maximo de 50 %. Se propone la siguiente tabla:

e Para3<N<19------- Se asume g = 0,01 (un 1 %).

e Para20<N<29------ Se asume g = 0,01 hasta 0,02 (del 1 al 2 %).
e Para30<N<79 ----- Se asume g = 0,02 hasta 0,05 (del 2 al 5 %).
e Para 80 <N <159 ---- Se asume ¢ = 0,05 hasta 0,10 (del 5 al 10 %).

e ParaN2>160 --------- Se asume g = 0,05 hasta 0,20 (del 5 al 20 %).
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p: Probabilidad de la poblacion que presenta las caracteristicas. Dicho de una forma mas
comprensible, es la probabilidad que tiene la muestra en poseer las mismas cualidades de la

poblacion (homogeneidad) y esta determinada por:

Como p + g =1 (Probabilidad médxima) p=1-q.

Se selecciono de esta informacion Z 95 = 1,96 por ser la mas frecuente

Segun el tamafio de la poblacion de 249, N > 10, se escogio:

€=0,05q=0,05p=0,95

Aplicando estos datos se obtiene que:

Para n0 = 73y el tamafio real de la muestra n = 33
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111.D.1. ACCESIBILIDAD EN LAS INFRAESTRUCTURAS

A continuacion, se muestra los cuadros de tabulacion de las encuestas realizadas a 33 pacientes
del Hospital del Dia Bravo.

Tabla. 1. Accesibilidad de las Instalaciones

INDICADOR CANT PORCENTAJE

Excelente 27 82%
Muy Buena 6 18%
Buena 0 0%
No aplica 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Grafico. 1. Accesibilidad de las Instalaciones
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Elaborado por: Sonia Bravo

De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo comprobar que en el Hospital del Dia Bravo,
los usuarios manifiestan que si hay forma de acercarse a atender, no hay obstaculos en la
entrada, por lo que si es accesible respondieron 27 personas que corresponden al 82% de

encuestados y en la opcidn de que es muy buena seis usuarios correspondiendo al 18% de
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los encuestados, indicaron que es por el motivo de haber tenido inconvenientes al parquearse

o de acceder a las instalaciones del establecimiento.

111.D.1.1. Limpieza

Tabla. 2. Limpieza de las instalaciones

INDICADOR CANT. PORCENTAJE

Excelente 20 61%
Muy Buena 13 39%
Buena 0 0%
No aplica 0 0%
Mala 0 0%
TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Grafico 2. Limpieza de las Instalaciones
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Elaborado por: Sonia Bravo

Los usuarios manifiestan que el aseo es el adecuado, no hay dificultades en la acogida,
respondieron que si es excelente la limpieza de las instalaciones la cantidad de 20 personas
que corresponde al 61% de encuestados y 13 personas determinaron que es muy buena la

limpieza correspondiendo al 39%, del porcentaje total que accedieron a responder. Para los



Bravo 40

demas parametros quedaron desiertas las respuestas. Esto indica que el orden y limpieza

impera en las areas de salud y administrativas.

111.D.1.2. lluminacion
Tabla. 3. lluminacién de las Instalaciones

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 3 10%

Muy Buena 28 90%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Gréafico 3. lluminacién de las Instalaciones
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Elaborado por: Sonia Bravo

Se pudo comprobar que en el Hospital del Dia Bravo, los usuarios indican que en las
instalaciones si existe la debida iluminacién, por lo que esta respuesta la dio un total de 28
personas que representan el 90% de encuestados, y que es muy buena la respondieron los

usuarios que han quedado restantes, es decir tres personas, correspondiendo al 10% del total
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del porcentaje. Las instalaciones eléctricas deben ser buenas, lo mismo con la iluminacion

de las habitaciones donde se quedan ingresadas las pacientes.

111.D.1.3. Ventilacion

Tabla. 4. Ventilacién de las Instalaciones

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 2 6%

Muy Buena 31 94%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Grafico 4. Ventilacién de las Instalaciones
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Elaborado por: Sonia Bravo

Los usuarios manifestaron que si hay una excelente ventilacion para esta respuesta la dieron
tres personas que representan al 6% del porcentaje total, para la opcién de muy buena segun

el indicador respondieron 31 personas de las encuestadas significando el 82% del total de
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encuestados. Se demuestra con esta pregunta a la preferencia de parte de los usuarios, de la

ventilacion que para la mayoria es muy buena, como para otros ha sido excelente.

111.D.1.4. ; Considera que las sillas en la sala de espera son comodas?
Tabla. 5. Comodidad en la sala de espera

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 3 9%

Muy Buena 29 88%

Buena 1 3%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Gréfico 5. Comodidad en la sala de espera
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La comodidad en la sala de espera en el Hospital del Dia Bravo, 29 de los encuestados
manifestaron que si hay la debida comodidad, representando el 88% del porcentaje y que es
buena para tres de los usuarios que han tenido emergencias y no han tenido turno, en ese

momento se ha presentado el inconveniente de la falta de sillas, correspondiendo al 9%,
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mientras tanto sélo un usuario indicé con su respuesta que era buena la comodidad, ni muy

buena ni excelente, por cuanto estaria poco tiempo en la sala de espera.

111.D.2. EVALUACION DE LA ATENCION MEDICA

I11.D.a. Rapidez en la Atencion

Tabla. 6. Atencién Recibida

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 30 91%

Muy Buena 2 6%

Buena 1 3%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Grafico 6. Atencidon Recibida
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Elaborado por: Sonia Bravo

Los usuarios manifiestan que la atencion si es la adecuada, esta respuesta la dieron 30

personas indicando que no han tenido una mala atencion, representan el 91% de los
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encuestados, que es muy buena para dos usuarios correspondiendo al 6%, mientras tanto en
un porcentaje del 3% es decir s6lo uno de los encuestados afirmo que tan sélo recibié una

buena atencién, que no fue réapida, estaba el médico en cirugia.

111.D.2.1. Explicacién del problema de salud por parte del médico

Tabla. 7. Explicacion del Estado de Salud

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 33 100%

Muy Buena 0 0%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Grafico 7. Explicacion del Estado de Salud
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Elaborado por: Sonia Bravo

Los usuarios manifiestan que sus dudas son despejadas por los diagnosticos con respecto a

su salud, explicando que se sienten satisfechos, por lo que si es satisfactorio la atencion
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médica respondieron el 100% de encuestados, que representa al total de los 33 usuarios que
accedieron a responder a este parametro que si recibieron explicacion de su estado de salud,

el médico tratante es especialista.

111.D.2.2. Explicacién del tratamiento por parte del médico

Tabla. 8. Explicacién de Tratamiento

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 33 100%

Muy Buena 0 0%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Gréfico 8. Explicacién de Tratamiento
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Con esta pregunta realizada en el Hospital del Dia Bravo se pudo evidenciar que los usuarios
tienen despejadas sus dudas en los tratamientos recibidos para la mejoria de su salud, siendo

esto el motivo por el que acuden a los doctores para que les ayuden a su recuperacion
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sintiéndose satisfechos respondieron el 100% de encuestados, es decir el total de los 33 que

accedieron a contestar que si recibieron explicacién del tratamiento por parte del médico

tratante.

111.D.2.3. Explicacién de la receta médica que le extienden

Tabla. 9. Explicacidn de la prescripcion en la Receta Médica

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 30 91%

Muy Buena 3 9%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Gréfico 9. Explicacion de la prescripcion en la Receta Médica
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Con respecto a la explicacion de la prescripcion de las recetas en el Hospital del Dia Bravo,

se manifestaron los encuestados con las siguientes respuestas, el 91% de los usuarios

indicaron que es excelente y que es muy buena para los usuarios que no se han sentido
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satisfechos, correspondiendo al 9%, es decir 3 del total. Esto sucede cuando las personas por
el estado en que se encuentran a veces no comprenden y hacen notar como si no se les hubiera

dado una amplia explicacion de como tomar los medicamentos recetados.

111.D.2.3. Informacion de procedimientos a realizarle

Tabla. 10. Informacion sobre procedimientos a realizarle

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 31 94%

Muy Buena 2 6%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Grafico 10. Informacion sobre procedimientos a realizarle
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Con esta pregunta en la encuesta realizada se pudo evidenciar que en el Hospital del Dia

Bravo, los usuarios acuden al médico para pedir la ayuda necesaria sobre procedimientos a
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realizarse, que si es excelente respondié 31 de los usuarios correspondiendo al 94% de
encuestados, y que es muy buena para los restantes dos usuarios, correspondiendo al 6%.
Con este indicador los pacientes quedan planificados el tratamiento a seguir con el respectivo

procedimiento quirdrgico.

111.D.2.4. Aclaraciones en el Expediente Clinico
Tabla. 11. Explicacion Expediente Clinico

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 29 91%

Muy Buena 3 9%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Grafico 11. Explicacion Expediente Clinico
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En la encuesta efectuada se pudo verificar que, en el Hospital del Dia Bravo, los usuarios

obtienen una explicacién clara y concisa a su expediente clinico, porque respondieron que si
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es excelente el 91% de encuestados significando a 29 de los usuarios, y que es muy buena
para tan sélo 3 personas correspondiendo al 9% del porcentaje total. Con estos resultados se
obtiene clara la vision del prestigio ganado en cuanto a su reputacion por la seriedad con que

manejan los Expedientes Clinicos.

111.D.2.5. Explicacién de causas que provoco el problema de Salud
Tabla. 12. Explicacion de las Causas

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 30 91%

Muy Buena 3 9%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Grafico 12. Explicacion de las Causas
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Elaborado por: Sonia Bravo

Los usuarios estan satisfechos en las explicaciones de las causas de la enfermedad el mismo

que acuden al médico para pedir la ayuda necesaria, 30 personas, representando al 91% de
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encuestados, que es muy buena para tres de los usuarios 9% del porcentaje global. Es
importante la explicacion de las causas que originaron la enfermedad, para que asi conozcan
si es hereditario o adquirido, lo que se podria volver congénito si no le dan un adecuado

tratamiento, tanto de parte del médico especialista como del paciente.

111.D.2.6. Informes sobre la proxima cita

Tabla. 13. Determinacion de la fecha para la proxima Cita

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 9 27%
MuyBuena 23 70%

Buena 1 3%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Gréfico 13. Determinacién de la fecha para la préxima Cita

Informes de citas

M Excelente
i Muy Buena
i Buena

k4 No aplica

LI Mala

Elaborado por: Sonia Bravo



Bravo 51

Se pudo comprobar que los usuarios manifestaron que si hay la debida informacién sobre
sus citas, respondi6 excelente el acuerdo para la proxima cita 9 personas representando el
27% de encuestados, que es muy buena es la respuesta de la mayoria de los usuarios un total
de 23 personas correspondiendo al 70%, mientras tanto uno sélo de los usuarios indic6 que

para él es buena colocandose en un porcentaje del 3% del total. Es importante.

111.D.2.7. Su apreciacion de la capacidad profesional del Doctor
Tabla. 14. Capacidad Profesional

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 32 97%

Muy Buena 1 3%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Gréfico 14. Capacidad Profesional
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Treinta y dos usuarios indica que estan de acuerdo con la capacidad profesional que tienen
los doctores sintiéndose satisfechos con ellos por la atencion brindada, correspondiendo al
97% de encuestados y que es muy buena para uno de los usuarios, correspondiendo al 3%
del porcentaje total. Se concluye que el profesionalismo no deja huellas de duda, por la

eficacia y eficiencia en los tratamientos.

111.D.3. EVALUACION ADMINISTRATIVA

4.4.1 Que le parecio6 la atencién en caja para el cobro de su factura

Tabla. 15. Cobro de factura

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 11 33%

Muy Buena 22 67%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Grafico 15. Cobro de factura
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Elaborado por: Sonia Bravo

De acuerdo a la encuesta realizada a los usuarios, estan satisfechos con la atencion que se
les brinda al momento de cancelar su pago en caja, por lo que 11 encuestados respondieron
que era excelente correspondiendo al 67% del total de usuarios, que es muy buena para los

restantes 22 usuarios representando al 33% del porcentaje total.

111.D.3.1. Cuél es su idea general de la calidad del servicio recibido
Tabla. 16. Calidad del servicio recibido

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 30 91%

Muy Buena 3 9%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Grafico 16. Calidad del servicio recibido
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Para el indicador de la calidad del servicio recibido se registrd la presente pregunta en la
encuesta realizada a los 91 usuarios que representa a la mayoria con su respuesta de excelente
demuestran que estan satisfechos con la atencion que se les brinda, por lo que si existe
calidad en el servicio respondi6 al 91% de encuestados y que es muy buena para los tres

usuarios restantes.

111.D.3.2. Cuél es su percepcion de la atencion que le brindan

Tabla. 17. Atencién brindada

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Excelente 32 97%

Muy Buena 1 3%

Buena 0 0%

No aplica 0 0%

Mala 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo

Grafico 17. Atencion brindada
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Se detecto que 32 de los usuarios estan satisfechos con la atencion que se les brinda por el
cual se sienten cumplidos, correspondio al 97% de encuestados, que es muy buena para el
usuario restante que tan solo representa al 3%, es decir 1 de los 33 que respondieron. Con
este indicador prueba lo sefialado anteriormente, que si regresan los pacientes por la atencion

brindada en el Hospital del Dia Bravo.

111.D.4. EVALUACION DE LA SOCIABILIDAD DEL PERSONAL MEDICO Y
ADMINISTRATIVA

4.5.1 Cuando llega a consulta le toman los signos vitales

Tabla.18. Toma de Signos Vitales

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Siempre 33 100%

Casi siempre 0 0%

Rara vez 0 0%

Nunca 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo
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En la encuesta realizada en el Hospital del Dia Bravo, los usuarios antes de entrar a la

consulta si les toman los signos vitales, por lo que asi respondi6 el 100% es decir todos los

33 usuarios encuestados. Es importante sefialar que el éxito de un buen diagndstico esta

vinculado con el registro de los signos vitales con que llega el paciente a la consulta.

111.D.4.1. El personal del Hospital le saluda al llegar a la consulta
Tabla. 19. Saludo de parte del equipo médico

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Siempre 24 73%

Casi siempre 8 24%

Rara vez 1 3%

Nunca 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo
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De acuerdo a la encuesta realizada en el Hospital del Dia Bravo se pudo comprobar que, los

usuarios estan muy satisfechos por lo educados que son los empleados, no hay dificultades

en trato de los pacientes por lo que si es accesible respondi6 el 73% de encuestados y que es

muy buena para los usuarios que han tenido inconvenientes al tomar asiento,

correspondiendo al 24%, mientras tanto en un porcentaje del 3% manifestaron que no estan

satisfechos con la atencion es decir 1 de los 33 que accedieron a responder.

111.D.4.2. En el Hospital le orientan sobre lo que debe de hacer para recibir el servicio

Tabla. 20. Orientacion para recibir servicio

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Siempre 13 38%

Casi siempre 20 59%

Rara vez 1 3%

Nunca 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo
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Gréfico 20. Orientacidn para recibir servicio
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De acuerdo a la encuesta realizada en el Hospital del Dia Bravo se pudo comprobar que, los
usuarios estan muy satisfechos por lo educados que son los empleados, no hay dificultades
en trato de los pacientes por lo que si es accesible respondid el 73% de encuestados y que es
muy buena para los usuarios que han tenido inconvenientes al tomar asiento,
correspondiendo al 24%, mientras tanto en un porcentaje del 3% manifestaron que no estan

satisfechos con la atencién es decir 1 de los 33 que accedieron a responder.

111.D.4.3. Le ofrecen folletos sobre programas en salud en la Clinica
Tabla. 21. Ofrecimiento de programas de salud

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Siempre 6 18%

Casi siempre 7 21%

Rara vez 19 58%

Nunca 1 3%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo
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Grafico 21. Ofrecimiento de programas de salud
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Se pudo comprobar que, los usuarios estan muy satisfechos en la aceptacion de brindar
folletos, no hay dificultades al momento de darlos para que se informen de los programas de
salud que brindan, por lo que si es accesible respondio el 58% de encuestados y que es rara
vez para los usuarios que han tenido inconvenientes al momento de obtener el folleto,
correspondiendo al 21%, mientras tanto en un porcentaje del 18% manifestaron siempre lo

reciben y que en un 3% nunca.

111.D.4.4. Al recibir atencion en el Hospital. ¢ Lo hace mediante cita previa?
Tabla. 22. Atencion mediante cita previa

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Siempre 3 9%

Casi siempre 4 12%

Rara vez 26 76%

Nunca 1 3%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo
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De acuerdo a la encuesta realizada en el Hospital del Dia Bravo se pudo comprobar que, los

usuarios hacen cita previa al momento de incurrir al médico, no hay dificultades en trato de

los pacientes por lo que si es accesible respondid el 76% de encuestados y que casi siempre

para los usuarios que han tenido inconvenientes al momento de ir a la cita, correspondiendo

al 12%, mientras tanto en un porcentaje del 9% manifestaron que siempre lo hacen y un

porcentaje del 3% nunca lo hacen con la es decir 1 de los 33 que contestaron.

111.D.4.5. Es mucho el tiempo de espera para que le den la consulta

Tabla. 23. Tiempo de espera para consulta

INDICADOR  CANT. PORCENTAJE
Siempre 3 9%

Casi siempre 2 6%

Rara vez 28 82%

Nunca 1 3%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo
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Gréfico 23. Tiempo de espera para consulta
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En la encuesta realizada en el Hospital del Dia Bravo se pudo comprobar que, los usuarios
nunca se han quejado en el tiempo de espera a su consulta, no hay dificultades al momento
de acceder, que si es accesible respondié el 82% de los encuestados y que siempre los
usuarios han tenido inconvenientes en el momento de su turno, correspondiendo al 9%,
mientras tanto en un porcentaje del 6% manifestaron que casi siempre lo haceny el 3% que

nunca lo hacen es decir una de las 33 personas que encuestadas.

111.D.4.5. El Doctor(a) le da el tiempo suficiente para hablar de su problema de salud

Tabla. 24. Tiempo para explicar el problema de salud

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Siempre 33 100%

Casi siempre 0 0%

Rara vez 0 0%

Nunca 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo
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Gréfico 24 Tiempo para explicar el problema de salud
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De la encuesta realizada en el Hospital del Dia Bravo, los usuarios estan de acuerdo con los

doctores por el tiempo que le dan al paciente pada poder explicar sus problemas de salud

sintiéndose satisfechos con ellos por la atencion brindada, por lo que si es accesible

respondio el 100% de encuestados de los 33 que accedieron a responder.

111.D.4.6. El Doctor(a) que le atiende se muestra muy interesado en su salud

Tabla. 25. Interés de parte del médico en la salud del paciente

INDICADOR CANT.

PORCENTAJE

Siempre 33

Casi siempre 0

Rara vez 0
Nunca 0
TOTAL 33

100%

0%

0%

0%

100%

Elaborado por: Sonia Bravo
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Grafico 25. Interés de parte del médico en la salud del paciente
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De la encuesta realizada en el Hospital del Dia Bravo, los usuarios estan de acuerdo con el

interés de los médicos hacia los pacientes s

intiéndose satisfechos con ellos por la atencion

brindada, por lo que si es accesible respondio el 100% de encuestados de los 33 que

accedieron a responder.

111.D.4.7 El Doctor (a) que le atiende se muestra interesado en usted como ser humano

Tabla. 26. Preocupacion del doctor como ser humano

INDICADOR CANT. PORCENTAJE
Siempre 30 91%

Casi siempre 3 9%

Rara vez 0 0%

Nunca 0 0%

TOTAL 33 100%

Elaborado por: Sonia Bravo
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Gréfico 26. Preocupacion del doctor como ser humano
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En la encuesta realizada en el Hospital del Dia Bravo, los usuarios estan satisfechos con el
interés humano hacia el paciente y con la atencion que se les brinda, por lo que si es accesible
respondio el 91% de encuestados y que es casi siempre para los usuarios que no se han
sentido satisfechos, correspondiendo al 9%, es decir 3 de los 33 que cedieron a responder.
Lo que permitié identificar que se necesita realizar cambios en las areas administrativas y

ampliacién para mejorar la atencion al publico.

111.D.5 ENTREVISTA DIRIGIDA AL DIRECTOR DEL HOSPITAL DEL DIA

“BRAVO”.

Esta es la fuente donde se determina o confirma lo que realmente pasa o sucede en el
“Hospital del Dia Bravo” realizando la entrevista al gerente Dr. Clemente Bravo Cevallos
quien heredo conocimiento y destrezas del su padre para continuar con esta labor de salvar

vidas y prestar ayuda a las personas necesitadas del servicio que se presta en su labor.
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1 ¢Cbmo evalta Usted, el crecimiento organizacional y operativo del Hospital

del Dia Bravo?

La estructuracién (sitio pequefio)

Doctor 2 ramas

Gerente General

Laboratorio clinico

Terapia Fisica

2 ¢Conoce Usted si los colaboradores y empleados, cumplen a cabalidad los
procesos establecidos en los diferentes departamentos del Hospital del Dia
Bravo? Los colaboradores y empleados si cumplen con cada una de sus funciones
encomendadas.

3 ¢Considera Usted que deben reestructurarse las politicas institucionales y de

servicio al cliente?

Si se debe reestructurar para mejorar la atencién del servicio al paciente.

4 ;Lagerenciay administracion del Hospital cuentan con un manual de

contingencias para la resolucion de problemas institucionales internos?

El Hospital si cuenta con el manual de contingencias.
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5 ¢En qué porcentaje evalla la optimizacion de los procesos departamentales y

la calidad del servicio al cliente?

80%

6 ¢Qué opina sobre la factibilidad de la creacidon de una Unidad de Cuidados

Intensivos en el Hospital del Dia Bravo?

Es fundamental por el motivo de que no existe.

Se necesita ampliar el hospital para mejorar sus servicios en ciertas areas.
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111.D.6 EVALUACION DE CALIDAD EN EL SERVICIO DE LA CONSULTA EXTERNA

EN EL HOSPITAL DEL DiA BRAVO.

Actualmente el “Hospital del Dia Bravo” realiza este tipo de evaluacion de calidad de servicio en

consulta externa.

Tabla. 27. Analisis de Contexto

Indicador Calificacion | Ponderacion | Calificacion
(1-4) ponderada
Legislacion 3 0,3 0,9
Politicas 3 0,3 0,9
Planes y programas 3 0,1 0,3
Relaciones Institucionales 3 0,1 0,3
Relaciones con proveedores 2 0,1 0,2
Relaciones con comunidad 4 0,1 0,4
Total - 1,0 3,0

Fuente: La autora

Con esta evaluacién se procede a aplicarla para conocer el nivel de satisfaccién que tendra el

Hospital del Dia Bravo aplicando la reingenieria propuesta en mejorar los servicios de

infraestructura y los servicios administrativos para que el personal se sienta cémodo, capacitado y

eficaz en realizar sus labores diarias.



111.D.6.1 Demanda

Clasificar la poblacion por grupos de edad.

Tabla 28. Clasificacion de usuarios de la consulta externa por grupo de edad.

Adultos
Descripcion Nifios Adolescentes Nenor 65 Mayor 65
anos afos
USUARIOS 5.28% 12.85% 75.4% 6.47%

Fuente: Departamento de Estadistica Hospital del Dia Bravo.

Periodo: Abril-Junio 2016.

Grafico 28. Poblacion por grupo de edad
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En el Hospital del Dia Bravo realizan las consultas méas a las personas adultas segun los resultados

obtenidos en las encuestas. Nifios: de 0 a 10 afios, Adolescentes: de 11 a 20, Adultos menores: de

20 a 50, Adultos mayores: 51 en adelante.



111.D.6.2 Clasificar la poblacion por grupos de sexo.

Tabla. 29. Poblacion por grupos de sexo

Descripcion

Hombres | Mujeres

USUARIOS

17.25% 82.75%

Fuente: Departamento de Estadistica Hospital del Dia Bravo.

Periodo: Abril-Junio 2016.

Elaborado por: La Autora

Gréfico 29. Poblacion por grupos de sexo
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El resultado obtenido por grupo de sexo, los usuarios de la consulta externa son mas frecuentes las

mujeres en realizarse un chequeo o control por su médico para mejorar su salud.
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111.D.6.3 Clasificar la poblacién segun procedencia.

Tabla. 30. Poblacidn segun procedencia

Descripcion % Usuarios
Quevedo 60.2%
Valencia 5.14%

El Empalme 8.59%
Buena fe 9.54%
Mocache 1.98%

Otra 14.54%
Total 100%

Fuente: Departamento de Estadistica Hospital del Dia Bravo.

Gréfico 30. Demanda de consulta externa segun su procedencia.
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Elaborado por: La Autora

Quevedo es la ciudad donde funciona el Hospital del Dia Bravo y los ciudadanos acuden aqui a
realizarse sus consultas médicas dentro de la ciudad, las demas son las ciudades o cantones de donde

también provienen pacientes a consulta externa.
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111.D.6.4 Identificar las 5 primeras causas de morbilidad en consulta externa.

Tabla. 31
N° Causas de morbilidad | Cantidad %
1 Embarazos 885 65 %
2 Gastroenteritis 163 12 %
3 Faringe-Amigdalitis 136 10 %
A Infecc.ién vias % 7 2%
urinarias
5 Sintomas gripales 79 5,8 %
Total 1362 100%

Fuente: Departamento de Estadistica Hospital del Dia Bravo.

Elaborado por: La Autora

Grafico 31. Cinco primeras causas de morbilidad en consulta externa
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Los embarazos son las causas mas frecuentes de mortalidad seguida de la gastroenteritis segun los

datos obtenidos en el Departamento de Estadistica Hospital del Dia Bravo.
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111.D.6.5 Identificar la demanda efectiva atendida de usuarios.

Demanda efectiva atendida:

N° de usuarios que reciben atencion médica en menos de 3 horas

Total, de usuarios que solicitaron la atencion médico.

Tabla. 32. Demanda efectiva atendida y no atendida en la consulta externa del
Hospital.

Descripcion Usuarios
Solicitan atencion médica 1362
A P
No reciben atencion medica 62
Demanda efectiva atendida 95,45 %

Fuente: Departamento de Estadistica Hospital del Dia Bravo.
Periodo: Abril-Junio 2016.

Elaborado por: La Autora

En la consulta externa se atiende un 95% de la poblacion que acude a ser atendido en consulta externa
en el Hospital del Dia Bravo logrando cumplir con la mayoria de ellos en sus chequeos, control,

diagnésticos y resultados.
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I11.E RENDIMIENTO DE CONSULTAS

Rendimiento: N° de consultas realizadas / N° de horas laboradas.

Rendimiento: 600 /152 = 3.95

Fuente: Archivo del departamento de estadistica.

El rendimiento ideal para el médico es de tres pacientes por hora. En este caso, el

rendimiento de la consulta externa es adecuado.

111.E.1 Impacto

La satisfaccion del usuario se mide por medio de encuestas de satisfaccion y se utiliza la

siguiente férmula:

Satisfaccion usuario= N° de personas satisfechas x 100

N° de personas atendidas

Satisfaccion usuario = 1300 x 100 =

1362

IMPACTO= 95,44 % SATISFACCION DE USUARIOS
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CONCLUSION DEL CAPITULO

Los resultados obtenidos de las encuestas y la entrevista permitieron conocer datos
informativos de los usuarios y del personal que labora en el “Hospital del Dia Bravo” lo
cuales manifestaron diversos criterios que son de mucha transcendencia que se analizaran

detenidamente para el posterior desarrollo de la propuesta.

Se pudo constatar que hay que mejorar algunos procesos ya que el personal no conoce el
direccionamiento estratégico del “Hospital del Dia Bravo” el mismo que hay que
reestructurarlo en su totalidad para que las funciones no sean repetitivas y que la atencion al

paciente o usuario sea de calidad.

Ofertando los servicios que se prestan en la actualidad con diversidad y seguridad en la
atencion y cuidado del paciente. Donde se pudo determinar la falta de procesos
administrativos y que es muy necesario que se implemente nuevos servicios en la atencion
que hagan sentir a los pacientes que sus requerimientos son atendidos, para de esta se permita

a la empresa diferenciarse de las demas aplicando una reingenieria en los procesos.
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CAPITULO IV. DIAGNOSTICO DE LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

Sin importar el area de desempefio de las empresas siempre se desea mejorar y crecer. Este
crecimiento sostenible es aquella que atrae beneficios, pero para lograr lo deseado hay que

gestionar y planificar lo que realmente se desea alcanzar.

A través del diagnostico que se realizé en el “Hospital del Dia Bravo” determiné como
manejan los Procesos Administrativos y la falta del manejo de la misma, donde se realiz6 el
estudio para determinar cobmo puede crecer la empresa y solucionar los posibles cuellos de

botellas en determinada seccion o departamento que impiden su crecimiento empresarial.

El Hospital del Dia “Bravo” esta conformada por cinco habitaciones con bafo, el area de
caja, la bodega, dos bafios para el area de espera y consulta externa, el area de examenes, y
consultorio de fisioterapia, un quiréfano, el area de partos y el area de emergencia; cuenta
con una capacidad de 20 personas para el area de espera y su consulta externa, en el area de
hospitalizacién cuenta con una capacidad para 5 ingresados siendo asi 4 habitaciones

conformados por 3 individuales y una compartida.

Como todos sabemos dentro de toda empresa existen problemas que impiden incrementar el
flujo de la misma, a esto se lo conoce como Cuello de Botella que se detalla a continuacion.

Tabla. 33. Elaborado por: La autora
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delegando funciones al personal.

COELLO DE PROBLEMA ACTIVIDAD PARA
BOTELLA SOLUCION
Mercado Demanda méxima en diversas | Diversificar las 4areas de

areas médicas es limitada y falta | atencion dentro y en los
publicidad en mercado. alrededores de la ciudad.
Tiempo de Calidad a Pensar, | Delegar funciones al personal
) Planificar y realizar Acciones |y capacitarlos en el area de
Tiempo

desempefio.

Financiamiento

Pocas salas de hospitalizacion,

politicas y estrategias

Ampliacion de é&reas de
hospitalizacion como la de

cuidados intensivos.

Liderazgo

Liderazgo aplicado en el personal
que labora en el Hospital, y a los

usuarios en realizar sus consultas

Aplicar la motivacion y la
comunicacién  directa la

empresay sus usuarios.

Asignacion de trabajo

Funciones repetitivas

Actualizar la  estructura
organizacional y el manual de

funciones.

Cultura Falta de formacion cultural en la | Fomentar la cultura abierta y
mision y visiébn empresarial del | participativa que aportar para
personal una misién coman.

Disefio Flujo de procesos Manual de procedimiento

En la tabla anterior se pudo determinar los problemas o falencias con los que cuenta la
empresa, identificando los cuellos de botellas con lo que cuenta actualmente el “Hospital

del Dia Bravo” uno de ellos es darse a conocer mas en la ciudad y sus alrededores, que a
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través de un manual de funciones se evitaran procesos repetitivos en el personal que labora
ahi, que con la capacitacion al personal y la actualizacion en los procesos administrativos

acompafiado del liderazgo se mejoraran los procesos y la atencion.

Considerando gue la tendencia actual es la calidad atencion como una propiedad compleja,
que puede ser sometida a un analisis sistémico y a una evaluacion aceptable, que es suficiente
para los propdsitos practicos de generar informacion que permita la toma de decisiones,
dirigidas a proporcionar una atencion de buena calidad para los usuarios del sistema de

Salud. Existen varios atributos de la calidad a considerar en la evaluacién, entre ellos:

e Laoportunidad en la atencion, que corresponde a la satisfaccion de las necesidades
de salud en el momento requerido utilizando los recursos apropiados de acuerdo con
las caracteristicas y severidad de cada caso.

e Lacontinuidad en el proceso, que se refiere a la aplicacion, en secuencia ldgica, de
las acciones que corresponden a cada una de las etapas del proceso de la atencion,
bajo la responsabilidad de un equipo de salud.

e Laintegridad de la atencion, que se relaciona a la provision suficiente y oportuna
de los recursos requeridos para atender las necesidades de salud en forma integral,
en sus aspectos de promocion, prevencion, curacion, recuperacion y rehabilitacion.

e La optimizacion de los recursos, que es el balance entre los costos y los beneficios

de la atencion en salud.

V.C.7. Analisis FODA

Tabla. 34.
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Fortalezas

Debilidades

e Se manejan con capital propio
e Equipo médico propio

e Local propio

e Ubicacion geografica adecuada
e Reconocimiento en el mercado
e Conocemos el mercado

e Fidelidad de clientes

e No cuenta con espacio fisico amplio y

adecuado a las necesidades de los
clientes
e Falta automatizacion en el area

administrativa
e Falta de compromiso por el personal
e Carece de un manual organizacional

e No existen politicas de promocion

Oportunidades

Amenazas

= Facilidad de crédito por entidades
financieras y proveedores
= Competencia cercana

= Convenios con empresas

e Falta de lugar para estacionamiento de
ambulancia

e Impuestos elevados

e Proveedores locales tienen sus propios

puntos de venta

Elaborado por: Sonia Bravo

IVV.A.1. Fuentes de Informacion

La mayoria de la informacion es posible obtenerla en el mismo Hospital. La informacion

que no se recoge regularmente como la de satisfaccion del usuario o diligenciamiento de la

historia clinica, es factible de obtener, tomando muestras representativas. Realizando
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encuestas, utilizando la entrevista con el personal, la observacion, la investigacion, la

existencia de normativas o leyes y manuales operativos.

IV.A.2. Resultados de la encuesta realizada a los usuarios del Hospital Del Dia Bravo

La informacion fue recopilada a través de la observacion, entrevistas y encuestas de
satisfaccion de clientes, que son realizadas a una muestra representativa, luego de ser

calculado su tamafio mediante un calculo matematico.

Para saber el diagnostico de los procesos administrativos y situacion actual se realizan en

cuentas a un numero determinado de pacientes cuyos resultados fueron los siguientes:

Indique el puntaje que se merecen las instalaciones.

IVV.A.2. Recoleccién de la Informacién

La informacion serd recopilada a través de la observacion, entrevistas y encuestas de
satisfaccion de clientes, que son realizadas a una muestra representativa, luego de ser

calculado su tamano mediante un calculo matematico.

IVV.A.3.a. Indicador de la Demanda

Tabla. 34. Indicadores de Demanda

Fuente: Garantia de Calidad en Salud. Malagon - Londofio.



1VV.A.3.b. Indicador de Oferta
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solicitan la atencion médica.

Item | Definicion del indicador Formula Periodicidad | Fuente
1 Sexo Proporcién de N° usuarios sexo femenino x | Trimestre Archivo
usuarios categorizadas 100/ Total de usuarios de Abril-Junio Dpto.
por género consulta externa N° usuarios | 2016 Estadistica
sexo masculino x 100 / Total
de usuarios de consulta
2 Edad Proporcion de N° usuarios por grupo de Trimestre Archivo
usuarios clasificados por | edad x 100 / Total de Abril-Junio Dpto.
edades usuarios de consulta externa | 2016 Estadistica

3 Procedencia N° de usuarios provenientes | Trimestre Archivo
de la ciudad y nimero de Abril-Junio Dpto.
usuarios que vienen fuerade | 2016 Estadistica
la ciudad de Quevedo.

4 Movilidad Identificar las 10 primeras Trimestre Archivo
causas de morbilidad en Abril-Junio Dpto.
consulta externa. 2016 Estadistica

5 Demanda efectiva N° de usuarios que reciben Trimestre Archivo

atendida atencion médica en menos de | Abril-Junio Dpto.
tres horas / Total usuarios 2016 Estadistica

Tabla. 35. Indicador de Oferta
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item | Definicion del Formula Periodicidad / Método Fuente
indicador de obtencion inform.
1 Organizacion | Andlisis de Investigacion Entrevista | Direcciony
estructural Organigrama Administracion
2 Organizacion | Andlisis del Manual de | Investigacion Entrevista | Dpto. Gestion
Funcional Funciones del personal de servicios
institucionales
3 Recursos N° médicos por Trimestre Abril-Junio Consejo técnico
humanos especializacion / Total | 2014
de usuarios para la
especializacion
4 Recursos N° de consultorios Investigacion Direcciony
Fisicos Administracion
5 Recurso Presupuesto para el Investigacion Entrevista | Direccidony
Financiero area de consulta Administracion
externa

Fuente: Garantia de Calidad en Salud. Malagon-Londofio.

1VV.3.4.c. Indicador de Procesos

Tabla. 36. Indicador de Procesos
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Item Definicion del Formula Periodicidad / Fuente
indicador Método obtencion
informacion
1 Prestacion de Esquematizar en forma Transversal Investigaci
Servicios secuencial los pasos onen
determinados en el campo
proceso, indicando los
promedios de tiempo por
actividad y periodos de
espera.
Fuente: Garantia de Calidad en Salud. Malagon-Londofio.
IV.A.3.d. Indicador de Resultados
Tabla. 37. Indicador de Resultados
item | Definicion del Formula Periodicidad / Fuente
indicador Método de obtencion
de informacion
1 Rendimiento | N° de consultas realizadas/ | Un mes Servicio
N° de horas laboradas médico y
técnico

Fuente: Garantia de Calidad en Salud. Malagon-Londofio

IV.A.3.e. Indicador de Impacto

Tabla. 38. Indicador de Impacto
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satisfechas x 100 /
N° personas

atendidas

Item Definicion del Formula Periodicidad / Fuente
indicador Método de
obtencién de
informacién
1 Satisfaccion N° de personas Tres semanas Encuesta

Fuente: Garantia de Calidad en Salud. Malagén-Londofio

IV.A.4 Areas del Hospital del Dia Bravo actualmente

Grafico 1. Organigrama Estructural actual del Hospital del Dia Bravo.



Direccién
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Consejo técnico

Administracion

Comité de
infecciones

Servicios médicos

Auxiliar
diagnostico

Servicios técnicos

Medicina Interna
Cirugia
Quirofano
Pediatria
Ginecologia
Obstetricia

Anestesiologia

Laboratorio
Clinico

Fisioterapia

Ecosonografia

Enfermeria

Dietéticay
Nutricion

Farmacia
Contabilidad

Recepcién e
Informacion

Bodega

Fuente: Departamento de Administracion del Hospital del Dia Bravo.

Elaborado por: La Autora
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IV.A.5 MANUAL DE FUNCIONES ACTUAL DEL “HOSPITAL DEL DIA
BRAVO”.

IV.A.5.a. Funciones de Gerencia — Administracion
La Gerencia Administrativa de la Clinica corresponde al Gerente Propietario de la misma.

Sus principales funciones son:

Elaborar y ejecutar el presupuesto de la Clinica.

Representar legalmente a la Clinica Maternidad Bravo, en todo acto judicial
extrajudicial y administrativo.

Contratar el personal necesario para el desarrollo de las actividades de la clinica,
conceder permisos, vacaciones y establecer sanciones de acuerdo a las normas y
leyes vigentes.

Integrar el Consejo Técnico

IVV.A.5.b. Funciones de Direccién Médica.

Es responsable de la planificacion y ejecucion de los servicios médicos en lo relativo al

aspecto cientifico, profesional y ético. Sus principales funciones son:

Planificar, organizar, coordinar, ejecutar y controlar los programas y actividades de
la clinica

Elaborar y mantener actualizados los reglamentos Internos de la Clinica, asi como
las normas y procedimientos técnicos administrativos de funcionamiento de cada uno
de los servicios.

Cumplir y hacer cumplir los reglamentos, normas internas y externas, asi como los

procedimientos establecidos para el funcionamiento de la Clinica.
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e Organizar, integrar, presidir el Consejo Técnico y comités que se crearen dentro de

la unidad.

IV.A.5.c. Unidad de asesoriay apoyo.

Es el Organismo Interno de la Clinica que tiene como propésito asesorar y coordinar con la
Direccién Médica de la misma en el estudio y alternativas de las soluciones de los problemas

técnicos administrativos. Sus principales funciones son:

e Analizar los aspectos de caracter técnico médico-administrativo.
e Asesorar y coordinar con la Direccion Médica a través de alternativas de solucion a

los problemas presentados

e Participa y dar asesoramiento en la planificacion de las actividades Médicas y

Administrativas.

IVV.A.5.d. Servicios Médicos. -

Esta enmarcado en los servicios principales que presenta la clinica los cuales se subdividen
en: Medicina Interna, Cirugia, Quirdfano, Pediatria, Gineco-Obstetricia, Ortopedia y

Traumatologia, Cardiologia

IV.A5.e. Servicios Auxiliares de Diagnostico y Tratamiento

Esta enmarcado en los servicios secundarios que brinda la clinica los cuales son:

e Laboratorio Clinico, Rayos X , Ecografia
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IVV.A.5.f. Servicios Técnicos de Colaboracion Médica. -

Incluye las areas de personal técnico para la asistencia de los pacientes cuyas areas son las

siguientes: Farmacia, Servicio de Alimentacion y Dietética.
IV.A.5.g. Contabilidad.

Es el area encargada de registrar en forma sistematizada las operaciones derivadas de los
recursos financieros asignados a la clinica, orientado a la obtencion, interpretacion de
estados financieros que muestre su situacion mediante acciones econémicas y de control

patrimonial Jerarquicamente depende de la administracion de la clinica.
Sus principales funciones son:

e Organizar, disefiar, implementar, llevar y mantener actualizado el sistema de
contabilidad, adecuado a las necesidades del hospital, con técnicas presupuestarias,
cadigo e instructivo de cuentas, manuales de procedimientos y flujo gramas descriptivos

de las operaciones financieras de los registros y documentos pertinentes

IV.A.5.h. Recepcion e Informacion.

Tiene como propdsito la recepcion a los usuarios, realizar las comunicaciones telefonicas
tanto internas como externas, proporcionar la informacién oportuna a quien solicite sobre

los servicios que presta la Clinica, asi como de los pacientes segin normas establecidas.
Depende jerarquicamente de la administracion de la Clinica.
Sus principales funciones son:

e Atencion e informacion al publico sobre los diferentes servicios que presta la clinica
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e Recepcion de las llamadas telefonicas y realizar las comunicaciones correspondientes

segun normas establecidas.

IV.A5.i. Lavanderia y Roperia.

Es el servicio encargado de proporcionar ropa limpia para pacientes y personal, en las

mejores condiciones de higiene y presentacion.
Sus principales funciones son:

e Recibir y clasificar la ropa sucia y contaminada, considerando el tipo de lavado que
necesitan atendiendo el color, clase de mancha y procedencia

e Lavado y secado de la ropa

e Entregar ropa limpia a los diferentes servicios de la clinica

IV.A5.j. Bodega.

Area encargada de proporcionar, custodiar y distribuir los materiales e insumos necesarios

para el funcionamiento de la clinica.
Sus principales funciones son:

e Determinar las necesidades de requisicion o adquisicion

e Determinar el maximo y el minimo de stock de materiales para asegurar el
funcionamiento 6ptimo de la clinica.

e Entregar los materiales para todos los servicios, previa autorizacion del funcionario

competente.
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IVV.B. Mercadeo de Productos y Servicios

IV.B.1. Descripcion de Productos

- Medicina Interna: Es la unidad encargada de proporcionar atencion de Clinica
Médica a los enfermos a través de las actividades de fomento, proteccion y de
recuperacion

- Cirugia: Es la encargada de brindar atencion clinica quirdrgica, a traves de las
acciones de fomento, proteccion y recuperacion, como rehabilitacion.

- Pediatria: es el servicio encargado de proporcionar atencion clinica y quirurgica al
nifio desde su nacimiento hasta la adolescencia a través de acciones de fomento,

proteccion y rehabilitacion.

- Gineco — Obstetricia: Es la unidad encargada de brindar atencion clinico quirdrgico
a la mujer en condiciones de gestacion, parto, posparto y en condiciones relacionadas

con el aparato genital femenino, a través de acciones médicas de la especialidad.

- Laboratorio Clinico: es el servicio auxiliar de diagndstico, que, a traves de
procedimientos técnicos de identificacion y medicion de factores organicos,
coadyuvan para el diagnostico y tratamiento médico de las personas.

- Rayos X y Ecografia: Es el servicio encargado de realizar procedimientos
radiologicos en apoyo del diagndstico y tratamiento del enfermo hospitalizado y/o

ambulatorio.
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IV.C. CONCLUSION DEL DIAGNOSTICO

En las visitas que se realizé al “Hospital del Dia Bravo” se obtuvo mucha informacion por
medio de la Observacion, entrevista, encuesta y observacion, donde se analiz6 todo el
material obtenido donde se determind el manejo de los Procesos Administrativos y la mala
aplicacion de ellos en diversas areas, en el diagnéstico que se obtuvo se identificd algunos
cuellos de botellas el cual representan graves problemas que no dejan desempefiarse bien
como hospital y a la vez como empresa.

Este diagnostico permitid conocer las falencias en liderazgo, comunicacion aplicacion de
procesos administrativos, funciones repetitivas en el personal que labora en él, falta de
cultura en la atencidn y servicio al cliente.

La ausencia de una estructura organizacional actualizada donde identifique graficamente las
areas o departamentos con la que cuenta el Hospital del Dia Bravo para un mejor desempefio
del personal en sus funciones y a la vez la falta del flujo de procesos de cémo se debe manejar
la informacion y los procesos a seguir en cada caso o atencion del paciente.

A traves del analisis FODA se pudo identificar de manera interna con todo lo que cuenta la
empresa determinandola como fortaleza, y conocer también con todo lo que le hace falta a
ella conociendo sus debilidades. Toda esta informacion es la que nos ayuda a analizar de
manera externa las oportunidades que tiene el Hospital para aprovechar en ser competitivo
en el mercado y identificando las amenazas que se le pueden presentar en el futuro.

Con esto se pudo determinar los indicadores en la demanda, oferta, procesos y el resultado
obtenido a través del rendimiento en mejorar los procesos administrativos como en la
actualizacion de la estructura organica, manual de funciones vy los flujos de procesos que le

hace falta para mejorar su desempefio como empresa de salud.
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CAPITULO V: REINGENIERIA DEL PROYECTO

V.A. Propuesta

Con la implementacion de una Reingenieria se lograra realizar cambios en el
direccionamiento estratégico, en la estructura organizacional, en sus funciones en el recurso
humano, mejorando la venta y comunicacion en el servicio que se presta a la ciudadania.

Con una merecida capacidad crediticia; todo esto se obtendra mejorando y ampliando el
desarrollo del Area de Servicios tanto administrativos como médicos para asi continuar con
la ampliacion de las areas existentes y con la implementacién de nuevas areas, como en la
creacion de la Unidad de Cuidados Intensivos, que sera la primera en crearse en la ciudad de

Quevedo.

Para tener éxito en esta propuesta se necesita de la ayuda y colaboracién del personal que
labora en el “Hospital del Dia Bravo”, considerando la capacitacion para cada uno de ellos
en diversas areas exigiendo cumplir con el reglamento de trabajo.

Todo lo propuesto sera ejecutado en el moderno edificio funcional, la Estructura
Organizacional del “Hospital del Dia Bravo” contara con innovadoras areas funcionales, que
le aseguraran brindar una atencion de primera; para tales efectos, la reingenieria se constituye

en un instrumento decisivo para alcanzar y lograr los objetivos trazados.

A través del andlisis de los procesos administrativos se desarrollara una propuesta de
cambios generales que permitan mejorar los flujos de ingreso, cumplir con los compromisos,

mejorar la rentabilidad de la empresa y generar valor para sus pacientes.
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V.B. Justificacion de la propuesta

Con el analisis realizado anteriormente se pudo determinar que si es factible realizar esta
Propuesta. Existiran Cambios Generales que permitan mejorar los flujos de ingreso, cumplir
con los compromisos adquiridos a lo largo de los afios, y méas aun cuidar el posicionamiento
en el mercado de esta empresa dedicado a mejorar la salud de los usuarios, mejorar la
rentabilidad y generar valor agregado para sus pacientes y sobre todo, cumplir con las

disposiciones legales que garantizan brindar un servicio de calidad y calidez.

1V.B.1. Definicién de Indicadores

Cuando se habla de Indicadores de Gestion, se evaltan: la oferta o estructura, el proceso y
el resultado de la entidad de salud. Una buena Gestion se refleja en el cumplimiento de los

objetivos y, en ultimo término, en alcanzar metas y el estandar propuesto.

V.C. Direccionamiento estratégico del “Hospital del Dia Bravo”
Aplicando la Reingenieria del Proyecto

V.C.1. Mision
Somos una empresa dedicada a brindar servicios médicos-quirargicos de la més alta

calidad, actualizados permanentemente en tecnologia y conocimientos para alcanzar
la excelencia y satisfaccion total de nuestros clientes.

V.C.2. Vision
Llegaremos a ser la primera en el mercado en cuanto a servicio médico y tecnologia
ofreciendo la excelencia en calidad de la salud del ser humano con una infraestructura
apropiada para los usuarios y pacientes durante su estancia, aprovechando la

capacidad técnica, humana y ética que nos identifica.
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V.C.3. Filosofia

Somos una empresa dedicada a la responsabilidad de la vida, salud e integridad para los

pacientes o usuarios, con Etica profesional en nuestro proceder personal.

V.C.4. Valores

Etica. Las actividades normales de la empresa se deben realizar dentro de un marco
de ética y moral, reflejados por sus empleados hacia los clientes y en la organizacién

en general.

Compromiso. Gran reciprocidad con sus clientes, en cuanto al cumplimiento de
Ordenes fijas pedidas por los mismos, asi como el compromiso de adquirir el
producto por parte de ellos. Este valor debe ser cumplido a cabalidad de acuerdo con

las exigencias del cliente en el momento y tiempo que requieran el mismo.

Honestidad. Puntualizando el valor de honestidad, la empresa desarrollara sus
actividades con total transparencia, en lo referente a negociaciones con clientes,
tratos con proveedores y personal, asi también se cumplira a cabalidad con leyes que
regulen la actividad, cumpliendo de una manera puntual y responsables con todas las

obligaciones que tuviere pendiente la empresa.

Puntualidad. Dada la naturaleza del producto, la puntualidad en la entrega del
mismo sera de vital importancia para el normal desarrollo de la organizacion, de igual

manera debe aplicarse en el trato a proveedores.
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e Respeto y cordialidad. Las relaciones interpersonales e interinstitucionales son
fundamentales para el éxito de cualquier actividad, es por eso que se llevaran con
respeto y cordialidad. La organizacion, tomando en cuenta este aspecto tiene el

principio de dar un buen trato a todos sus clientes internos y externos.

V.C.5. Politicas
Estamos preparados para brindar los servicios médicos con excelente calidad
centrandonos en el bienestar y recuperacion de los pacientes a través de una atencién
profesional, personalizada y humana, con equipos de alta tecnologia, infraestructura
adecuada para la salud y procesos oportunos y eficientes, comprometidos con la

satisfaccidn de nuestros clientes y el mejoramiento continuo.

e Horarios de atencion de 08:00am. a 20:00pm. de lunes a sabado y los domingos de
08:00am. a 12:00am.

e Atencion médica pago de contado y con tarjetas créditos.

e Brindar trato justo y esmerado a nuestros clientes por parte de los propietarios.

e Llevar un estricto control sanitario.

V.C.6. Objetivos propuestos para la reingenieria

e Contar con la calidad del servicio por parte del personal médico, técnico y
administrativo a los usuarios “Hospital del Dia Bravo”.

e Actualizar el organigrama estructural para el “Hospital del Dia Bravo”

e Realizar el Manual de Funciones para toda la empresa

e Elaborar los flujos de reingenieria de los procesos administrativos.
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V.C.8. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA PARA EL “HOSPITAL DEL DiA BRAVO”

Gerente

Administrador

Departamento _—
Departamento Departamento Médico P | Departamento Técnico
Administrativo Enfermeria
Secretaria Hospitalizacién Bodega
Medicina interna Diagndstico
Contador Esterilizacion Mantenimiento
Cirugia General Laboratorio Clinico
Emergencia Limpieza
Ginecologia y Ecografia
Obstetricia
Quiréfano Seguridad
Elaborado por: Sonia Bravo Pediatria Fisioterapia

Fuente: Hospital del Dia Bravo
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V.C.9. MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

DIRECTOR

MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DiA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Programar, coordinar, ejecutar y controlar el abastecimiento oportuno de bienes
materiales y prestacion de servicios que requieren las unidades funcionales de la

institucion, a fin de que dispongan de los bienes materiales para cumplir su mision.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Gerente.

Departamento. Gerencia.

» Realiza la gestion general de la direccion Médica del
Hospital del Dia “Bravo”

= Establece las politicas operativas, administrativas y de

Descripcion general. calidad en base a los parametros fijados por el hospital

= QOpera en la organizacién a nivel general, es decir a nivel
conceptual y de manejo de cada area funcional.

= Procede como representante legal de la Empresa.

] Administrador, Jefes Departamentales, y personal a sus
Puestos bajo su mando.
cargos como operadores.

b. Instruccion Formal

Instruccion. Superior.

] _ Ingeniero en Administracion de Empresas o Carreras
Titulo requerido. _ o
Afines. Médico General
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Area de Conocimiento. | Administracion y direccion de empresas. Medicina general

c. Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia. | Minima 3 afios.

Especificacion de la Gerente o Director de empresas de prestacion de los
experiencia. servicios médicos
d. Aptitudes

Creatividad, Amabilidad, Capacidad de comunicacion, Etica profesional, Liderazgo,

Iniciativa

e. Funciones

e Planificar, organizar, coordinar, ejecutar y controlar los programas y actividades
del Hospital.
e Elaborar y mantener actualizados reglamentos Interno del Hospital Del Dia

Bravo, asi como las normas y procedimientos técnicos administrativos de
funcionamiento de cada uno de los servicios.

e Cumpliry hacer cumplir los reglamentos, normas internas y externas, asi como
los procedimientos establecidos para el funcionamiento del Hospital.

e Organizar, integrar, y presidir el Consejo Técnico y Comités que se crearen
dentro de la unidad.

e Establecer el sistema de Control Interno de bienes y recursos.

e Promover la investigacion cientifica de la Unidad.

e Realizar de Auditoria Medica, cuando el caso lo requiera.

Elaborado por: Sonia Bravo



ADMINISTRADOR
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MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

El Administrador del Hospital corresponde al gerente-propietario de la misma.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Administrador

Departamento.

Administrativa

Descripcion general.

Realiza la gestion general de administrar responsablemente
todo el Hospital del Dia “Bravo” en cada uno de su
departamento

Brindar al gerente apoyo incondicional en las tareas
establecidas, ademéas de acompafar en la vigilancia de los
procesos a sequir dentro de la empresa.

Establece las politicas operativas, administrativas y de calidad
en base a los parametros fijados por el hospital

Procede como un representante mas de la Empresa.

Puestos bajo su

mando.

Administrador, Jefes Departamentales, y personal a sus cargos

como operadores.

b. Instruccion Formal

Instruccion.

Superior.

Titulo requerido.

Ingeniero en Administracion de Empresas o Carreras Afines.

Area de

Conocimiento.

Administracion y direccion de empresas.

c. Experiencia laboral requerida
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Tiempo de . . L
o Minima 3 afios en puestos administrativos
experiencia.

o Administrador de empresas de preferencias en servicios
Especificacion de la o ) ) . ) o
o médicos, asistencia administrativa, y conocimiento en
experiencia. _ .
informatica.

d. Aptitudes

Disciplina, Honradez, Rapidez de decision, Toma de decisiones, Eficacia, Iniciativa,

Capacidad de comunicacion, Etica profesional, Liderazgo, Amabilidad.

e. Funciones

Elaborar y ejecutar el presupuesto del Hospital del Dia Bravo.

e Representar legalmente al Hospital del Dia Bravo, en todo acto judicial,
extrajudicial y administrativo.

e Contratar el personal necesario para el desarrollo de las actividades del Hospital,
conceder permiso, vacaciones y establecer sanciones disciplinarias de acuerdo a
las leyes y normas internas vigentes.

e Dirigir y conocer el movimiento econémico del Hospital.

e Establecer el sistema de Control Interno de bienes y recursos

e Integrar el Consejo Técnico.

Elaborado por: Sonia Bravo
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DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO.

SECRETARIA

MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Organizar, coordinar, Integra y supervisa el funcionamiento de la secretaria médica.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Secretaria

Departamento. Administrativo
= Brindar al gerente apoyo incondicional en las tareas
establecidas, ademas de acompafiar en la vigilancia de los
Descripcion procesos administrativos a sequir dentro del hospital.
general. = Redacta las fichas médicas y expedientes de los pacientes, asf

también redacta oficios, certificados médicos, actas,

memorando, anuncios y otros documentos.

Jefe inmediato

Gerente, Administrador, Jefes Departamentales.

b. Instruccion Formal

Instruccion.

Superior.

Titulo requerido.

Secretaria ejecutiva, Ingeniero en Administracién de Empresas o

Carreras Afines.

Area de

Conocimiento.

Secretaria ejecutiva y Administracion.

c. Experiencia laboral

requerida

Tiempo de

experiencia.

Minima 2 afios en puestos administrativos
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Especificacion de la | Asistencia administrativa a nivel directivo, atencion al publico

experiencia. y manejo de programas de computacion.

d. Aptitudes

Etica profesional, Disciplina, Honradez, Rapidez de decision, Toma de decisiones,

Eficacia, Iniciativa, Capacidad de comunicacion, Amabilidad, Responsabilidad.

e. Funciones

e Recepcion, distribucion de documentos internos, Fichas y expedientes de
pacientes

e Mantener estricta confidencialidad de los asuntos que se hacen de su
conocimiento.

e Recibir a las personas en forma cordial y atener las llamadas telefénicas y correos
electrénicos.

e Manejar la caja chicay el fondo rotativo de la empresa.

e Apoyar las gestiones administrativas del Hospital

e Elaborar documentos internos y externos de la empresa en orden.

e Mantener de los archivos del Hospital en forma actualizada, ordenada y

organizada.

Elaborado por: Sonia Bravo
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MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Obtener las consolidaciones y estados financieros requeridos por la organizacion

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Contador

Departamento. Administrativo
= Brindar al gerente apoyo incondicional en las tareas
establecidas, ademas de acompafiar en la vigilancia de los
Descripcion procesos administrativos a sequir dentro del hospital.
general. = Redacta las fichas médicas y expedientes de los pacientes, asi

también redacta oficios, certificados médicos, actas,

memorando, anuncios y otros documentos.

Jefe inmediato

Gerente, Administrador, Jefes Departamentales.

b. Instruccion Formal

Instruccion.

Superior.

Titulo requerido.

Secretaria ejecutiva, Ingeniero en Administracién de Empresas o

Carreras Afines.

Area de

Conocimiento.

Secretaria ejecutiva y Administracion.

c. Experiencia laboral

requerida

Tiempo de

experiencia.

Minima 2 afios en puestos administrativos
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Especificacion de la | Asistencia administrativa a nivel directivo, atencion al publico

experiencia. y manejo de programas de computacion.

d. Aptitudes

Etica profesional, Disciplina, Honradez, Rapidez de decision, Toma de decisiones,

Eficacia, Iniciativa, Capacidad de comunicacién, Amabilidad, Responsabilidad.

e. Funciones

e Recepcion, distribucion de documentos internos, Fichas y expedientes de
pacientes

e Mantener estricta confidencialidad de los asuntos que se hacen de su
conocimiento.

e Recibir a las personas en forma cordial y atener las llamadas telefonicas y correos
electronicos.

e Manejar la caja chicay el fondo rotativo de la empresa.

e Apoyar las gestiones administrativas del Hospital

e Elaborar documentos internos y externos de la empresa en orden.

e Mantener de los archivos del Hospital en forma actualizada, ordenada y

organizada.

Elaborado por: Sonia Bravo
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DEPARTAMENTO MEDICO

MEDICINA INTERNA

MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Proporcionar atencién de Hospital Medico a los enfermos a través de las actividades de
fomento, proteccion y de recuperacion. Dichas acciones las realizara en las éareas de

hospitalizacion, consulta externa y emergencia

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Médico

Departamento. Administrativo. Jerarquicamente depende del
departamento Médico.

= Prestar atencion medica de los pacientes dentro del
hospital.

Descripcion general. = Realizar la consulta médica

= Emitir el diagnostico e los pacientes para indicar el

tratamiento

Jefe inmediato Gerente, Administrador, Jefes Departamentales.

b. Instruccion Formal

Instruccion. Superior.
Titulo requerido. Titulo profesional de Especialista en Medicina Interna.
Area de Conocimiento. Salud y Servicios Sociales

c. Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia. Minima 4 afios en puestos administrativos
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d. Aptitudes

Etica profesional, Disciplina, Honradez, Rapidez de decision, Toma de decisiones,

Eficacia, Iniciativa, Capacidad de comunicacion, Amabilidad, Responsabilidad.

e. Funciones

e Programar las actividades a realizarse en el servicio.

e Organizar y dirigir los programas y actividades.

e Elaborar las normas y procedimientos técnicos-administrativos de
funcionamiento del servicio.

e Prestar atencion medica de los pacientes hospitalizados realizando examenes.

e Diagndsticos y tratamiento respectivo

e Solicitar los estudios y examenes complementarios que requiera cada caso.

e Disponer las transferencias y altas de los pacientes.

e Elaborar la hoja de epicrisis y consignar en la Historia Clinica.

e Certificar la defuncion de pacientes que estuvieren a su cargo.

e Supervisar las actividades y evaluar el rendimiento del personal, asi como la

calidad de atencion médica.

Elaborado por: Sonia Bravo
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CIRUGIA GENERAL

MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Brindar atencion clinico-quirargica, a través de las acciones de fomento, proteccion y

recuperacion, como rehabilitacién. Dichas acciones las realizara en las areas de

hospitalizacidn, consulta externa, emergencias y centro quirdrgico

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del Cirujano
puesto.
Departamento. Jerarquicamente depende de la Direccion Meédica.

= Evaluar la productividad de cada una de las Unidades de Cirugia
Descripcion General para la ampliacidén de medidas preventivas y correctivas
general. en la Atencion Medica Quirdrgica.

= Realizar la consulta médica

= Emitir el diagnostico e los pacientes para indicar el tratamiento

Jefe inmediato

Jefes del Departamento del médico, Administrador, Gerente.

b. Instruccion Formal

Instruccion.

Superior.

Titulo requerido.

Titulo profesional de Médico Cirujano

Area de

Conocimiento.

Cirugia general, Cirugia Laparoscopica, Pediatria

c. Experiencia laboral requerida

Tiempo de

experiencia.

Minima 4 afios en puestos administrativos
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d. Aptitudes

Emplear con eficacia y eficiencia el conocimiento médico -clinico, paraclinico,
biomédico, psicoldgico, socio médico, humanista- apropiado a las circunstancias

individuales del paciente en su préactica profesional.

Aplicar con habilidad y juicio critico los procedimientos y recursos técnicos de

prevencion, diagnostico, tratamiento y rehabilitacion en la atencion de los pacientes.

e. Funciones

e Programar las actividades a realizar en el Servicio.

e Organizar y dirigir los programas y actividades.

e Prestar atencion médica a los pacientes hospitalizados, realizando examenes,
diagndsticos y prescripcion del tratamiento respectivo.

e Programar la cirugia

e Autorizar la ejecucion de cirugias electivas.

e Dirigir, supervisar y evaluar el funcionamiento y calidad de la atencién en el
Centro Quirurgico

e Solicitar los estudios y examenes complementarios que requiera cada caso.

e Disponer las transferencias y altas de los pacientes.

e Elaborar la hoja de epicrisis y consignar en la Historia Clinica.

e Certificar la defuncion de pacientes que estuvieren a su cuidado.

e Supervisar las actividades y evaluar el rendimiento y la calidad de atencion.

Elaborado por: Sonia Bravo
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GINECOLOGIA Y OBSTETRICIA

MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Brindar atencién clinico-quirdrgico a la mujer en condiciones de gestacion, parto,

posparto y en condiciones relacionadas con el aparato genital.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del Cirugia
puesto.
Departamento. Médico

= Evaluar la productividad de cada una de las Unidades de Cirugia
Descripcion General para la ampliacion de medidas preventivas y correctivas
general. en la Atencion Medica Quirdrgica.

= Realizar la consulta médica

= Emitir el diagnostico e los pacientes para indicar el tratamiento

Jefe inmediato

Jefes del Departamento del médico, Administrador, Gerente.

b. Instruccion Formal

Instruccion.

Superior.

Titulo requerido.

Titulo profesional de especialista en Ginecologia y Obstetricia

Area de

Conocimiento.

Ginecologia General, Oncoldgica, Medicina materno-fetal y

Medicina de la reproduccién.

c. Experiencia laboral requerida

Tiempo de

experiencia.

Minima 4 afios de desempefio laboral en unidades Hospitalarias
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d. Aptitudes

Capacidad para solucionar los problemas cronicos y agudos en los servicios de

hospitalizacion, consulta externa, servicio de urgencias y cuidados intensivos.

Establecera una relacion afectiva, ético -filoséfica y académica con la empresa y sus

pacientes.

e. Funciones

e Programar las actividades a realizar en el servicio.

e Organizar y dirigir los programas y actividades.

e Prestar atencion médico-quirargica a los pacientes hospitalizados, realizando
examenes, diagndsticos y prescripcion del tratamiento médico respectivo.

e Programar la cirugia electiva que el caso lo requiera.

e Dirigir, supervisar y evaluar el funcionamiento y calidad de atencion en el centro
Obstétrico

e Solicitar los estudios y exdmenes complementarios que requiere cada caso.

e Disponer las transferencias y altas de pacientes.

e Elaborar la hoja de epicrisis y consignar en la Historia Clinica.

e Certificar la Defuncion de pacientes que estuvieren a su cuidado.

e Supervisar las actividades y evaluar el rendimiento.

Elaborado por: Sonia Bravo




PEDIATRIA
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MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Brindar atencién al nifio desde su nacimiento hasta la adolescencia con acciones de

fomento, proteccidn, recuperacion y rehabilitacion.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Pediatria

Departamento.

Meédico

Descripcion general.

» Realizar la consulta médica
= Emitir el diagnostico a los pacientes para indicar su estado

y el tratamiento a seguir.

Jefe inmediato

Departamento del médico, Administrador, Gerente.

b. Instruccion Formal

Instruccion.

Superior.

Titulo requerido.

Titulo profesional de Médico Pediatria

Area de

Conocimiento.

Area de hospitalizacion, consulta externa y emergencia.

c. Experiencia laboral requerida

Tiempo de

experiencia.

Minima 4 afios de desempefio laboral en unidades

Hospitalarias

d. Aptitudes
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Capacidad para solucionar los problemas cronicos y agudos en los servicios de

hospitalizacion, consulta externa, servicio de urgencias y cuidados intensivos.

Establecera una relacion afectiva, ético -filoséfica y académica con la empresa y sus

pacientes.

e. Funciones

e Programar las actividades a realizar en el servicio.

e Organizar y dirigir los programas y actividades.

e Prestar atencion médico-quirargica a los pacientes hospitalizados, realizando
examenes, diagndsticos y prescripcion del tratamiento médico respectivo.

e Asistir a intervenciones quirdrgicas, cuando se lo requiera.

e Elaborar la hoja de epicrisis y consignar en la historia clinica

e Solicitar los estudios y atender inter consultas de la especialidad.

e Supervisar y evaluar el funcionamiento y la calidad de atencion del servicio para
el recién nacido.

e Disponer las transferencias y altas de los pacientes.

e Certificar la Defuncion de pacientes que estuvieren a su cuidado.

e Supervisar las actividades y evaluar el rendimiento.

Elaborado por: Sonia Bravo
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DEPARTAMENTO ENFERMERIA, HOSPITALIZACION, ESTERILIZACION Y
EMERGENCIA

MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Desarrollar actividades asistenciales y administrativas que protejan y recuperen la salud
de los pacientes que ingresan a su unidad, manteniendo una comunicacion efectiva con

sus pares colaboradores y familia.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Departamento Enfermeria
Departamento. Enfermeria
Jefe inmediato Departamento de enfermeria, Administrador y Gerente.

b. Instrucciéon Formal

Instruccion. Superior.
Titulo requerido. Titulo profesional de Enfermera universitaria
Area de Conocimiento. Area de hospitalizacion y emergencia.

c. Experiencia laboral requerida

_ o Minima 2 afios de desempefio laboral en unidades
Tiempo de experiencia. ) )
Hospitalarias

d. Aptitudes




Bravo 113

Capacidad para solucionar los problemas cronicos y agudos en los servicios de

hospitalizacion, consulta externa, servicio de urgencias y cuidados intensivos.

e. Funciones

Recibe turno de su colega saliente, a los pies de la cama del paciente, informandose
de la condicién general de este y novedades ocurridas durante las doce horas
anteriores manteniendo la continuidad del plan de cuidados del paciente.

Pasa visita con los médicos a cargo de paciente segun éstos lo requieran
informando novedades obtenidas en la entrega de turno.

EvalUa signos vitales y condicion general del paciente previo

traslado a examenes, decidiendo la necesidad de que este sea

acompafiado por técnico paramédico.

* Acompaia y entrega al paciente cuando este es trasladado a un

Servicio de mayor complejidad, cumpliendo protocolo de traslado.

Utiliza adecuadamente el correo neumatico.

Utiliza adecuadamente el sistema informatico.

Registra las prestaciones e insumos utilizados por el paciente.

Realiza la valoracidn sistematica y continua del paciente a su cargo.

Elaborar el plan de cuidados y atencion de enfermeria de acuerdo a las necesidades
requeridas por paciente.

Supervisa que se cumpla el plan de cuidados y atencion de enfermeria.

Verifica la rotulacion de vias venosas, sondas y drenajes en el sitio de insercion y

terapia de enfermeria.
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e Cambia vias venosas que pasen las 72 horas de instaladas o que estén
disfuncionantes.

e Revisa que los sueros estén pasando correctamente y que las bajadas estén fechadas
correctamente.

e Realiza el ingreso y egreso de Enfermeria

e Entrevista a familiares para obtener datos complementarios del paciente.

e Obtiene informacidn del estado del paciente a traves de la revision periodica de la
ficha clinica, examenes y registros de enfermeria.

e Recibe informacién e indicaciones médicas a traves de la visita clinica y la ficha.

e Mantiene la confidencialidad de los datos obtenidos del paciente y del servicio e
inculca estos principios éticos al personal a su cargo.

e Cumple las indicaciones médicas

e Realiza la atencion de enfermeria en forma eficiente, oportuna y con buen trato.

e Supervisa las tareas delegadas al personal técnico a su cargo.

e Analiza los riesgos y complicaciones potenciales del paciente a fin de preverlos.

e Sugiere cambios en el plan de cuidados con evidencia cientifica que lo apoye.

e Informa al personal técnico a su cargo de cambios y novedades.

e Realiza técnicas y procedimientos de enfermeria: curaciones, instalacion de vias
venosas, administracion de medicamentos endovenosos y subcutaneos, colocacion
de sondas, toma de exdmenes, etc. cumpliendo los protocolos que para ellos tiene
el Servicio.

e Informay educa al paciente y familia de los cuidados

Elaborado por: Sonia Bravo
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QUIROFANO

MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar el cumplimiento de las funciones de

enfermeria con el fin de lograr los objetivos generales de la Institucion.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Enfermera quiréfano
Departamento. Enfermeria, hospitalizacion, y emergencia.
Jefe inmediato Departamento de enfermeria, Administrador, Gerente.

b. Instruccion Formal

Instruccién. Superior.

] _ Titulo profesional Enfermera universitaria, Técnicos
Titulo requerido. o
paramédicos

Area de hospitalizacion, consulta externa, quirdfano y
emergencia.

Area de Conocimiento.

c. Experiencia laboral requerida

_ o Minima 3 afios de desempefio laboral en unidades
Tiempo de experiencia. o
Hospitalarias

d. Aptitudes

Capacidad para solucionar los problemas cronicos y agudos en los servicios de

hospitalizacion, consulta externa, servicio de urgencias y cuidados intensivos.
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e. Funciones

e Elabora dentro de la Institucion, modelo de atencion de Enfermeria.

e Dirige al personal a su cargo. Promueve el trabajo en equipo.

e Elabora, difunde y evalta el cumplimiento de Protocolos, Normas técnicas y
administrativas de su Servicio.

e Confecciona, evalla y aprueba los sistemas de turnos.

e Coordina reuniones con su equipo de trabajo.

e Fomenta la capacitacion del personal a su cargo.

e Evalua la implementacidn de nuevos equipos, procedimientos y Normas junto
con el equipo directivo.

e Gestiona adecuadamente su centro de costo en lo que respecta a la solicitud de
insumos mensuales.

e Controla el cumplimiento de las medidas de seguridad del Servicio.

e Conoce y fomenta las normas de prevencion de riesgo

e Conoce y hace cumplir los deberes y derechos de los pacientes

e Conoce y difunde las normas de Calidad de atencion.

e Participa en la seleccion de material e insumos nuevos o que va a ser licitado por
el Comité de Farmacia.

e Actualiza los protocolos de atencion segln la evidencia cientifica lo demuestre.

e Promueve las actividades de integracion del equipo de enfermeria con el equipo
médico.

e Vela por el trato amable y respetuoso hacia el paciente, familiares, miembros del

equipo de salud y personal de servicios de apoyo.

Elaborado por: Sonia Bravo
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DEPARTAMENTO TECNICO

BODEGA

MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DiA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Proporcionar custodiar y distribuir los materiales e insumos necesarios para el

funcionamiento del Hospital.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto.

Bodega

Departamento.

Técnico. Depende de la Administracion del Hospital.

Descripcion general.

= Realiza inventario general del Hospital del Dia “Bravo”

Puestos bajo su

mando.

Administrador, Jefes Departamentales y personal a sus cargos

como operadores.

b. Instruccion Formal

Instruccion.

Superior.

Titulo requerido.

Ingeniero en Administracién de Empresas o Carreras Afines.

Area de

Conocimiento.

Administracion y direccion de empresas.

c. Experiencia laboral requerida

Tiempo de

experiencia.

Minima 2 afios.

d. Aptitudes

Creatividad, Amabilidad, Capacidad de comunicacion, Etica profesional, Liderazgo,
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Iniciativa

e. Funciones

e Determinar las necesidades de requisicién o adquisicion. v

e Receptar las adquisiciones que se realicen

e Determinar el maximo y el minimo de stock de materiales para asegurar el
funcionamiento éptimo del hospital.

e Entregar los materiales para los Servicios, previa autorizacién del funcionario
competente.

e Llevar un inventario permanente de existencias y activos fijos de la clinica.

e Remitir a Administracién y Contabilidad informes semanales sobre ingresos y

egresos de materiales.

Elaborado por: Sonia Bravo
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MANTENIMIENTO

MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Encargarse del mantenimiento preventivo, correctivo del Hospital, tanto de la planta

fisica, instalaciones y equipos de la misma.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Mantenimiento y limpieza
Departamento. Técnico. Depende de la Administracion del Hospital.
Descripcion general. Realiza inventario general del Hospital del Dia “Bravo”

) Administrador, Jefes Departamentales y personal a sus cargos
Puestos bajo su mando.
como operadores.

b. Instruccion Formal

Instruccion. Bachiller.

Titulo requerido. Ingeniero en Administracion de Empresas o Carreras Afines.

Area de Conocimiento. | Administracion.

c. Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia. | Minima 1 afios.

d. Aptitudes

Creatividad, Amabilidad, Capacidad de comunicacion, Liderazgo e Iniciativa

e. Funciones

e Programar las actividades del Servicio de mantenimiento y limpieza.
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e Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de la planta fisica, instalaciones,
equipos, maquinaria, muebles y otros bienes del Hospital.

e Llevar a cabo el inventario técnico de equipos, instalaciones y planta fisica
de la Institucion.

e Realizar las estadisticas de consumo de materiales, luz, agua, combustibles

hora/hombre, utilizado en actividades de mantenimiento.

Elaborado por: Sonia Bravo

LIMPIEZA

MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DiA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Proporcionar ropa limpia para pacientes y personal, en las mejores condiciones de

higiene y presentacion.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Limpieza
Departamento. Tecnico. Depende de la Administracion del Hospital.
Descripcion general. Realiza inventario general del Hospital del Dia “Bravo”

) Administrador, Jefes Departamentales y personal a sus
Puestos bajo su mando.
cargos como operadores.

b. Instruccion Formal
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Instruccion. Bachiller.

Titulo requerido. Ninguno

Area de Conocimiento. | Ninguno

c. Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia. | Minima 1 afos.

d. Aptitudes

Creatividad, Amabilidad, Capacidad de comunicacion, Liderazgo e Iniciativa

e. Funciones

e Recibir y clasificar la ropa sucia y contaminada, considerando el tipo de lavado
que necesitan, atendiendo el color, clase de mancha y procedencia.

e Lavado, secado y clasificar la ropa lavada.

e Planchado y doblado de la ropa.

e Arreglar la ropa deteriorada.

e Entregar ropa limpia a los diferentes Servicios de la Institucion.

Elaborado por: Sonia Bravo
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SEGURIDAD

MANUAL DE FUNCIONES “HOSPITAL DEL DIA BRAVO”

Objetivo General del Puesto

Proporcionar la seguridad y guardiania a pacientes y personal del Hospital en las mejores

condiciones de prevencion.

a. Datos de identificacion del puesto.

Nombre del puesto. Seguridad
Departamento. Técnico. Depende de la Administracion del Hospital.
Descripcion general. Realiza la supervision de guardiania

) Administrador, Jefes Departamentales y personal a sus
Puestos bajo su mando.
cargos como operadores.

b. Instruccion Formal

Instruccién. Bachiller.
Titulo requerido. Ninguno
Area de Conocimiento. Ninguno

c. Experiencia laboral requerida

Tiempo de experiencia. Minima 1 afios.

d. Aptitudes

Creatividad, Amabilidad, Capacidad de comunicacion, Liderazgo e Iniciativa

e. Funciones

e Recibir al personal considerando la atencion necesaria si lo requiere.

e Analiza los riesgos y complicaciones potenciales del paciente a fin
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e de preverlos.

e Informa en forma oportuna las complicaciones que se presente en un paciente al
médico de turno y cumple las indicaciones que este deje en la terapia clinica de
manera de restablecer la condicion inicial del paciente rapidamente.

e Sugiere cambios en el plan de cuidados con evidencia cientifica que lo apoye.

e Informa al personal técnico a su cargo de cambios y novedades.

Elaborado por: Sonia Bravo

V.C.10. REINGENIERIA PROPUESTA

El nuevo y cambiante entorno demografico, sociologico, cultural y tecnoldgico debe
interpretarse como oportunidades de mejora para la asistencia médica hospitalaria y el papel
de los médicos como agentes en busca de un cambio radical centrado en "qué queremos ser"
y no en "qué somos". La reingenieria de procesos técnicos y administrativos en el Hospital
del Dia Bravo, deben realizar cambio creativo, de reinventar y renovar las estructuras, los
procesos, los sistemas y las maneras de medir los resultados y el desempefio de la

organizacion.

La reingenieria est4 enfocada a los resultados, que se miden de acuerdo con la satisfaccion
de los usuarios. La gestion hospitalaria debe optimizar los resultados de la actividad, permitir
que los profesionales en el &rea de la Salud tengan capacidad para organizarse y disefiar

estrategias atreves de objetivos medibles y alcanzable.



Bravo 124

V.C.11. OBJETIVOS PROPUESTOS PARA LA REINGENIERIA

o Contar con la calidad del servicio por parte del personal médico, técnico y

administrativo a los usuarios del “Hospital del Dia Bravo”.

o Actualizar el organigrama estructural para el “Hospital del Dia Bravo”
o Realizar el Manual de Funciones para toda la empresa
. Elaborar los flujos de reingenieria de los procesos administrativos

V.C.12. ESTRATEGIAS PARA LA REINGENIERIA

Calidad del servicio y atencion por parte del personal médico, técnico y
administrativo.

e Disefio de la estructura organizacional procesos y responsabilidades dentro del
Hospital del Dia Bravo.

e Manual de funciones para todo el personal que labora en el Hospital del Dia Bravo

e Los flujos de procesos en la atencion a los pacientes o usuarios que respaldan y guian
al personal dentro y fuera de una estructura.
e Las relaciones de comunicacion son las que conectan a los individuos dentro y fuera

de la organizacion.
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V.C.13. ESTRATEGIAS PARA LA REINGENIERIA

Tabla. 39.

ESTRATEGIA ACCIONES RESPONSABLE

Calidad en el servicio y | Diversificar las areas médicas | Gerente
atenciébn por parte del | técnicas y administrativas con o
. Administrador
personal procesos tecnoldgicos.

Puntualidad, capacidad
profesional, buen trato a los

pacientes, ética laboral.

Diseflo de la estructura | Actualizar la  estructura | Gerente
organizacional y manual de | organizacional representando | Administrador
funciones para la empresa gréficamente a las relaciones

jerarquicas de la empresa.

Identificar las funciones y la
responsabilidad de cada
departamento. El éxito de una
organizacién no basta solo

con la estructura.

Flujos de procesos Delegar funciones al personal | Gerente
y capacitarlos en el area de | aAgministrador

desempefio.
Departamento administrativo

Financiamiento Ampliar el Hospital y crear | Gerente

las salas de hospitalizacion. | aAdministrador

Elaborado por: Sonia Bravo
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Liderazgo Capacitacion  continua  al | Gerente
personal que labora en el | Agministrador
Hospital, aplicando el
Departamentos médicos, de
liderazgo para que los
enfermeria y administrativo
usuarios puedan realizar sus
consultas.
Autocontrol 'y motivacién
personal a los empleados es
importante para la
consecucion de un buen
rendimiento.
Cultura Estructurar la mision y visién | Gerente
empresarial. Administrador
Fomentar la cultura abierta y Departamentos médicos, de
participativa en la que t0dos | enfermeria y administrativo
pueden aportar para una
misién comun.
Disefio Flujo de procesos para cada | Gerente, Administrador y
departamento Departamentos médicos, de
enfermeria y administrativo

V.D. REINGENIERIA PROPUESTA DE LOS FLUJOS DE PROCESOS

A REALIZARSE
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Calidad en el servicio y atencion por parte del personal. EI Hospital del Dia Bravo presta
atencion a todos sus clientes y usuarios en servicios de asistenciales de Consulta Externa de
Lunes a Viernes de 8:00am — 20:00pm, Sabados y Domingos de 8:00am — 17:00pm. Cuando

se presenta caso de emergencias el Hospital brinda sus servicios en las siguientes areas:

e Medicina Interna
e Cirugia General
e Ginecologia

e Obstetricia

e Pediatria

La persona que desea atenderse en el Hospital del Dia Bravo por enfermedad, chequeo o
control medico debe proceder a diversos procesos hasta recibir la atencién en el area indicada

0 requerida.

V.E. Propuesta de los flujos de procesos que se llevaran en el Hospital del Dia Bravo

Dentro de la investigacion realizada se pudo observar y determinar que las funciones que
realiza el personal que labora en el Hospital del Dia Bravo son repetitivas y no siguen un
proceso adecuado, donde se realiza la siguiente propuesta para realizar los procesos

adecuados por departamentos segun los cargos a desempefiar en 1os mismos.

Flujograma N° 1. Proceso de atencién médica en el Hospital del Dia Bravo

INICIO
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Flujograma N° 2. Proceso de atencién en el departamento administrativo del Hospital

del Dia Bravo
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Flujograma N° 3. Proceso de atencién en el departamento enfermeria del Hospital del

Dia Bravo
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Flujograma N° 4. Proceso de atencion en el departamento Técnico Area de Bodega del

Hospital del Dia Bravo
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Flujograma N° 5. Proceso de atencion en el departamento Técnico Area de

Mantenimiento del Hospital del Dia Bravo
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Flujograma N° 6. Proceso de atencion en el departamento Técnico Area de Limpieza

del Hospital del Dia Bravo
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V.E. ANALISIS ECONOMICO

V.E.1 INVERSIONES DEL PROYECTO

La ampliacion del nuevo local del Hospital del Dia Bravo y la creacién de la Unidad de
Cuidados Intensivos, conlleva la inyeccién de capital de dinero proveniente del capital de
patrimonio y capital financiado por bancos. Segun el modelo financiero para el analisis de

este proyecto se cuenta con los siguientes cuadros de inversiones.

V.E.2. Balance del Personal

Tabla 50. Gastos de Personal

AUXILIAR DE ENFERMERIA | Mensual Anual
Sueldo Mensual 880,32| 10.563,84
Décimo Tercero* 880,32
Décimo Cuarto** 354,00
APORTE PATRONAL IESS 105.68 1.268,16
SUBTOTAL Aux. 986,00 13.066,32
MEDICO ESPECIALISTA
RESIDENTE Mensual | Anual
Sueldo Mensual 1.441,66| 17.299,92
Décimo Tercero* 1.441,66
Décimo Cuarto** 354,00
APORTE PATRONAL IESS 148,34 1.780,08
SUBTOTAL Med.Res. 1.590,00 | 20.875,66

*EI décimo tercer sueldo equivale a un sueldo con el descuento de aportaciones.
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**E| décimo cuarto corresponde a un sueldo basico unificado vigente, en proporcién por

los Dias trabajados en el afio.

Art. 112.- Exclusion de la decimotercera remuneracién. - El goce de la remuneracion
prevista en el articulo anterior no se considerard como parte de la remuneracion anual para
el efecto del pago de aportes al Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, ni para la
determinacidon del fondo de reserva y jubilacion, ni para el pago de las indemnizaciones y
vacaciones prescritas en este Cddigo. Tampoco se tomarad en cuenta para el calculo del

impuesto a la renta del trabajo.

Art. 113.- Derecho a la decimocuarta remuneracion.- Los trabajadores percibiran,
ademas, sin perjuicio de todas las remuneraciones a las que actualmente tienen derecho, una
bonificacion anual equivalente a una remuneracion basica minima unificada para los
trabajadores en general y una remuneracion basica minima unificada de los trabajadores del
servicio doméstico, respectivamente, vigentes a la fecha de pago, que serd pagada hasta el
15 de marzo en las regiones de la Costa e Insular, y hasta el 15 de agosto en las regiones de
la Sierra y Amazonica. Para el pago de esta bonificacion se observara el régimen escolar

adoptado en cada una de las circunscripciones territoriales.



V.E.4 Activos Fijos
Tabla 51.
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Materiales de construccion para

ampliacion del Hospital 1 100.000 100.000
Mano de Obra 1 30.000 30.000
Permisos 1 2.000 2.000

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: La Autora

Tabla 52. Requerimientos Muebles y Enseres

Sillon sala de espera

Escritorio 2 250 500
Archivadores 4 150 600
Sillén dormitorio particular 3 280 840

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: La Autora

Tabla 54. Requerimientos servicios de computacion

Computador de Escritorio 2 801,37 1602,74
Fax 250 250
Router LAN-WIFI 150 150
TOTAL COSTO EQUIPO DE COMPUTACION 2.002,74

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: La Autora
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V.E.5 Activos Diferidos

Se consideran activos diferidos aquellos los cuales no se encuentran tangiblemente, sino
que son intangibles y que generaran una influencia de generacion de ingresos como es

publicidad.

Tabla 55. Costos de Publicidad

Detalle Valor
Publicidad Inicial 1.500,00
TOTAL 1.500,00

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: La Autora

V.E.6 Inversiones en capital de trabajo

Tabla 56. Capital de Trabajo

Efectivo
Gastos de Personal por 2 meses 5.152,00
Gastos Administrativos por 2 meses 850,00
Gastos Operativos por 2 meses 2.020,00
TOTAL 8.022,00

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: La Autora
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Se calcula el capital de trabajo sumando los gastos de personal, administrativos y operativos
por dos meses, tiempo en el cual se estima que a partir del tercer mes el hospital pueda
solventar dichos gastos que a continuacion se detallan. Cabe recalcar que este no es el valor

total de inversion tal como se lo expone en el literal V.C.

V.E.7 Gastos Administrativos y Operativos

Tabla 57. Gastos Administrativos

Detalle Valor Mes | Valor Afio
Teléfono Convencional 45,00 540,00
Teléfono Celular 80,00 960,00
Internet 40,00 480,00
Energia Eléctrica 150,00 1.800,00
Agua 30,00 360,00
Otros 80,00 960,00
TOTAL 425,00 5.100,00
Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: La Autora
Tabla 58. Gastos Operativos
Detalle Valor Mes | Valor Afio
Lavanderia 150,00 1.800,00
Recargas de Oxigeno 160,00 1.920,00
Alimentacion 200,00 2.400,00
Insumos Médicos 500,00 6.000,00
TOTAL 1.010,00| 12.120,00

Fuente: Investigacion Directa
Elaborado por: La Autora
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V.E.8 Financiamiento

El costo total del proyecto es de $ 191.199,74 dolares americanos, los cuales el 25% seran
financiados por el Hospital del Dia Bravo y el 75% restante sera financiado por una

institucién financiera.

Para cubrir con las inversiones antes mencionadas, se ha elegido un crédito hipotecario
destinado a la compra de activos fijos, el cual tiene una tasa efectiva referencial del
10.99% y una tasa efectiva maxima del 11.83% que sera otorgado por la entidad

financiera.

Financiamiento

= Hospital del Dia Bravo Entidad Financiera

Elaborado por: La Autora



V.F. PROYECCIONES FINANCIERAS

V.F.1 Proyeccion de Ingresos

Tabla 59. Proyeccion de Ingresos de los Servicios del UCI
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Precio por servicio promedio 2.500,00
*Dias por servicio promedio 10
**valor del servicio promedio por Dia 250,00
PROYECCION DE INGRESOS
POR EL SERVICIO 2015 2016 2017 2018 2019
Numero de servicios promedios al afio 20 24 30 40 52
Ingresos anuales 50.000,00 | 60.000,00 | 70.000,00 | 100.000,00 | 130.000,00

Fuente: Director del Hospital

Elaborado por: La autora

* Cantidad de Dias promedio de servicio requerido.

** Valor diario de los diferentes servicios requeridos en el hospital de acuerdo al tarifario

dispuesto anteriormente.

En el segundo punto a desarrollar para el analisis financiero, se procedio a determinar los

posibles ingresos o beneficios cuantificables de la propuesta de la tesis, para lo cual en el

punto 4.1 se determiné que el 36% de todas las solicitudes de ingresos a hospitalizacion con

una estadia de 10 Dias promedio, serian los posibles demandantes del servicio propuesto y

representando una reduccion en los costos de 2 Dias de hospitalizacion.

Referente a los ingresos del servicio, se considera un margen de contribucion por el servicio

de hospitalizacion del 10% sobre los costos totales (egresos operativos). Siendo la formula:

Ingreso del Servicio = Egresos Operativos / (1 — Margen de contribucién %).
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El crecimiento de la cantidad de pacientes en el servicio se considera para el primer afio la
atencién de 20 pacientes anuales en base a lo determinado en el analisis de la demanda en
tabla 33, para el segundo afio se considera un incremento del 20% ofreciendo una atencién
de 24 pacientes anuales y para los otros afios se incrementa la atencion en un 30% promedio

anual segun se lo describe en la tabla 59.

V.F.2 Balance General Proyectado

Tabla 60. Balance General Proyectado

Balance General 2016 2017 2018 2019
ACTIVOS
Caja Bancos 18.000,00| 31.200,00| 54.600,00| 95.550,00
Cuentas por cobrar 31.000,00| 44.000,00| 62.480,00| 88.721,60
Bodega y farmacia 19.600,00| 23.400,00| 27.892,80| 33.248,20
total Activos Corrientes| 68.600,00| 98.600,00| 144.972,80| 21.7519,80
Activos fijos 190.000,00 | 190.000,00 | 190.000,00| 190.000,00
Depreciaciones 38.000,00| 57.000,00| 76.000,00| 95.000,00
total Activos Fijos| 152.000,00 | 133.000,00| 114.000,00| 95.000,00
TOTAL ACTIVOS 220.600,00 | 231.600,00 | 258.972,80 | 312.519,80
PASIVOS
Proveedores 39.145,00| 41.805,00| 45.985,00| 50.583,00
Impuesto a la renta 15.000,00| 18.000,00| 21.000,00| 24.000,00
Aportes fiscales 27.400,00| 28.700,00| 30.526,67| 32.221,67
total Pasivo Corriente| 81.545,00| 88.505,00| 97.511,67| 106.804,67
Deudas por Pagar 62.000,00| 62.000,00| 62.000,00| 62.000,00
total Pasivo Largo Plazo| 62.000,00| 62.000,00| 62.000,00| 62.000,00
TOTAL PASIVOS 143.545| 150.505,00 | 159.511,67 | 168.804,67




PATRIMONIO

Capital 25.000,00| 25.000,00| 25.000,00| 25.000,00
Reserva Legal 18.900,00| 20.020,00| 21.260,00| 22.470,00
Utilidades 33.155,00| 36.075,00| 53.201,13| 96.245,13
TOTAL

PATRIMONIO 77.055,00| 81.095,00| 99.461,13| 143.715,13
TOTAL PASIVO Y

PATRIM. 220.600,00 | 231.600,00| 258.972,80| 312.519,80

Bravo 142

Al realizar el analisis econdmico proyectado 5 afios, siempre hay un elemento de

incertidumbre asociado a las alternativas que se estudian y es precisamente esa falta de

certeza lo que hace que la toma de decisiones sea bastante dificil, con el objeto de facilitar

la toma de decisiones en el hospital, se puede efectuar un analisis de pérdidas y ganancias,

el cual indicaréa las variables que mas afectan el resultado econémico del proyecto y cuéles

son las variables que tienen poca incidencia en el resultado final.

V.F.3 Estado de resultados proyectados del servicio

Tabla 61. Estado Proyectado de Pérdidas y Ganancias

ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS

DETALLE ANO1 | ANO2 | ANO3 ANO 4
VENTAS
Servicios 60.000,00 | 70.000,00 | 100.000,00 | 130.000,00
TOTAL VENTAS 60.000,00 | 70.000,00 | 100.000,00 | 130.000,00
COSTO DE VENTAS
Servicios Operativos 14.998,00| 17.501,00 | 20.254,00| 22.944,50
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TOTAL COSTO DE VENTAS 14.998,00 | 17.501,00 | 20.254,00| 22.944,50
COSTOS ADMINISTRATIVO Y

VENTAS FINANCIERAS

Sueldos 20.262,00 | 20.262,00 | 20.262,00| 20.262,00
Gastos Administrativos 5.610,00| 6.171,00| 6.788,00( 7.466,00
Depreciaciones 2.196,00| 3.294,00| 4.392,00| 5.490,00
Amortizaciones 83,75 104,70 130,87 163,58
Intereses de Crédito 9.100,00| 8.000,00| 7.033,33| 6.033,33
TOTAL COSTOS 37.251,75| 37.831,7| 38.606,20| 39.414,91
UTILIDAD TOTAL -15% Parte

Trabajadores. 6.587,71| 12.467,21 | 34.968,83| 57.494,50
UTILIDAD NETA (UTI. Total -

25% Imp. Renta) 4.940,78| 9.350,40| 26.226,62| 43.120,87

Con los datos mencionados anteriormente se procedio a elaborar el Flujo de caja de la

propuesta de negocio proyectandole para 5 afios debido que la mayoria de los Equipos se

deprecian en 3 afos, los Mobiliarios en 10 afios y sacando la media de estos tiempos nos da

6 afios pero como en los libros contables se proyecta en 5 afios, se considera el tiempo

mencionado inicialmente para el desarrollo de esta tesis.

Referente a la remodelacion en la infraestructura fisica, se considera que se deprecia en 20

afos el valor total de las adecuaciones fisica. Se considerd una inversién inicial de

remodelacion fisica de $ 132.000,00 y en adquisicion de equipos - mobiliario $ 51.177,74

teniendo los detalles en el punto V.A.2 y V.A.3. A continuacion se presenta el flujo de caja

en latabla 61 y el Flujo Neto de Caja en la tabla 62.



V.G. EVALUACION DEL PROYECTO

V.G.1 Flujo Incremental del Proyecto

Tabla 62. Flujo de la Empresa
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Concepto Afo 0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afio 4
Utilidad Neta del Ejercicio 37.880,00| 45.002,00| 52.499,00| 79.746,00
Depreciacion 19.000,00 | 38.000,00| 57.000,00| 76.000,00
Amortizacion 18.500,00 | 18.500,00| 18.500,00| 18.500,00
Flujo de Fondos Neto 01 75.380,00 | 101.502,00 | 127.999,00 | 174.246,00
Inversiones Fijas 22.254,25
Variacion del capital 25.000,00|12.050,00 | 18.000,00| 34.527,00| 44.002,67
Créditos Recibidos 141.762,75
Ingresos Netos | 189.017,00 | 12.050,00 | 18.000,00| 34.527,00| 44.002,67
Flujo de Fondos Totalmente
Neto -189.017| 63.330| 83.502,00| 93.472,00 | 130.243,33

El porcentaje de incremento anual ponderado es del 32% a cinco afios, vale destacar que se

han realizado proyecciones estimativas de ingresos y de gastos, por tal razén, no se puede

obtener un dato real del incremento anual de crecimiento que obtendra el Hospital del Dia

Bravo.

Estos valores pueden estar sujetos a cambios ya sean por politicas externas (Ministerio de

Salud), como de Politicas Internas (Reglamento Tarifario del Hospital), lo cual asevera que

los valores presentados en estas proyecciones pueden estar susceptibles a alteraciones a

futuro.
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V.G.2 Calculo del V.ANNy T.I.R y relacién costo beneficio.

Para los criterios de aceptacion del proyecto el Valor Actual Neto — VAN tiene que ser mayor
o0 igual que 0. Con respecto a la Tasa Interna de Retorno - TIR, para dar por aceptado el
proyecto, la TIR tiene que ser mayor o igual que la Tasa Minima Aceptable de Rendimiento

- TMAR.

Realizado el estado de pérdidas y ganancias, tabla 61, y el incremento de flujo del proyecto,
tabla 62, se procede a realizar la elaboracion y el analisis del Valor Actual Neto (VAN) y de

la Tasa Interna de Retorno (TIR), aplicando la siguiente formula.

N
Van=10 + 2XFC/(1-Tmar)*n

n=1

VAN = valor actual neto

IO = valor del desembolso inicial

FC= representa los flujos de caja

Tmar = Tasa Minima Aceptable de Rendimiento

N= namero de periodos
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Tabla 63. Valor Actual Neto, Tasa Interna de Retorno y Relacién Costo Beneficio

VAN

TIR

B/C

$ 358.437,18

39%

1.06

Como resultado obtenemos que el VAN = $ 358.437,18 siendo mayor a cero con lo cual

podemos concluir que el proyecto es rentable. Para el célculo de la TIR, en la formula

anterior se iguala la ecuacién del VAN a 0 y despejando de la ecuacion la incognita i que

seria la TIR, nos da como resultado i = TIR = 39%, siendo esta mayor que el TMAR =

11%, y el resultado de la relacion costo- beneficio B/C= 1.06 nos indica que es mayor a 1

por lo que podemos concluir que la inversidn es aconsejable y rentable.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Los procesos de gestion en el area administrativa del Hospital del Dia Bravo se
manejan de manera empiricos y de forma poco automatizada, produciendo un bajo

control de los ingresos y egresos operacionales de la empresa.

Su Estructura Organizacional es caducada y un manual de funciones que no cumple
con las expectativas del personal que labora en la empresa, produciendo un trabajo
repetitivo y con una infraestructura vetusta ya que no cuenta con la logistica adecuada
en la atencidn a sus pacientes en area muy reducidas de consulta externay quirurgica;
porgue no cuenta con un espacio amplio y con alta tecnologia, encontrandose en la

necesidad de alquilar el quiréfano a otras clinicas con el fin de cubrir esta necesidad.

Mediante los instrumentos de investigacion y el estudio de Marketing realizado se
pudo observar la falta de publicidad en Quevedo y sus alrededores, hace que no
permitan conocer los nuevos productos y servicios que brindara el Hospital del Dia
Bravo. Donde se considera viable la propuesta realizada por la aceptacion que se tuvo
en el estudio de Marketing y en el estudio financiero para poder aplicarla en la

empresa.
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RECOMENDACIONES

Con todos los estudios realizado en esta investigacion como el estudio de marketing y
el financiero se considera viable la propuesta realizada implementando un sistema de
gestion estratégica automatizado con acciones innovadoras y creativas que permitan al
Hospital del Dia Bravo distinguirse de las demas empresas, al aplicar mecanismos de
apoyo se mejorard los procesos administrativos que efectla la reingenieria tomando

decisiones oportunas y necesarias para evitar cualquier eventualidad.

Aplicar la Estructura Organizacional y el Manual de Funciones que se ha realizado
mediante el diagndstico realizado con todas las expectativas que el personal debe
cumplir en cada una de sus labores o tareas asignadas mediante la capacitaciéon a todo
el personal que labora en la empresa haciendo énfasis en la atencién al cliente de manera
eficiente y eficaz para que se sientan comodos y seguros con los servicios que se ofrecen
en el Hospital del Dia Bravo, esto se lo lograra mediante una comunicacién y motivacion

continua.

Con la implementacion de una nueva infraestructura y Reingenieria se logrard mejorar
los procesos administrativos, los flujos de ingreso y rentabilidad de todo el la Hospital
del Dia Bravo logrando con los compromisos adquiridos a lo largo de los afios, para sus
pacientes y, sobre todo, cumplir con las disposiciones legales que garantizan brindar un

servicio de calidad y calidez.
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Ubicacion actual de la Clinica y Maternidad “Bravo”
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Anexos

Area de Ecografia Sala de Emergencia

Sala de espera y Caja




