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CAPITULO |

GENERALIDADES

1.1 Introduccién

En esta época, es fundamental combinar el nuevo " modelo de salud ™ *; el que
hace énfasis en el mantenimiento y mejoramiento de la misma con los avances
de la gerencia, a fin de obtener herramientas gerenciales que se puedan aplicar en
el nivel operacional y que permitan dar un salto cualitativo hacia una
gestion efectiva, eficiente, con calidad y equidad, en el contexto de los sistemas

locales de salud.

Histéricamente los sistemas de salud nunca han ido a la par de la empresa

productiva en la aplicacion de los avances en las ciencias gerenciales. Es notable

*Modelo de salud, entendiéndose como la gestién con criterios de efectividad, eficiencia, calidad y
equidad.
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cémo la bibliografia relativa a las ciencias gerenciales aplicadas al campo de la
salud muestran un atraso significativo cuando se la compara con la bibliografia
gerencial, en general.

“ Es hasta hace pocos afnos, particularmente en los paises
desarrollados y debido a la notable escalada en los costos de los servicios
de salud, que se inici6 un esfuerzo importante por racionalizar dichos
costos, en especial en los hospitales que son la parte mas visible vy
costosa de los sistemas de salud.

Por otra parte, y también en forma relativamente reciente, se ha empezado
a cuestionar la efectividad de las diversas intervenciones que el Sector
Salud ha ofrecido frente a los problemas planteados por el proceso

salud enfermedad.

Este cuestionamiento, ha adquirido fuerza con acciones como las que
realizard la Office of Technology Assessment (OTA) de Estados Unidos y
el Health Council de Holanda, aunque hasta ahora ha estado limitado a
la aplicacién de tecnologias particulares; se desconoce si su alcance

abarca el campo de los sistemas de salud en su visién mas global”. %

Los sistemas de salud en general y los latinoamericanos en particular, funcionan
como instituciones con objetivos de un nivel de generalidad tan grande, que dan
cabida al desarrollo de multiples actividades que inclusive pueden ser
contradictorias entre si. No se cuenta con una perspectiva del impacto en el nivel
de salud como indicador clave de su gestibn y los sistemas funcionan
inmersos en una administracion rutinaria cotidiana, enfocada primordialmente
al uso y al reacomodamiento de los recursos, y no al logro de otro tipo de

objetivos ni a la busqueda de resultados.

1 \/ol_36 No_2--bases conceptuales para una gestion empresarial de los sistemas locales de salud.htm
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La actividad se desarrolla dentro del modelo de atencion médica que hace
énfasis en el diagnéstico y en el tratamiento de la enfermedad, el cual
subvalora notablemente la prevencion de la misma y el fomento de la salud,

reduciendo en forma considerable su efectividad.

Lo anterior se agrava dada la ineficiencia en el uso de los escasos recursos
disponibles, debido al gran atraso de la administracion de los sistemas de
salud. Esto se hace evidente en el bajo o inexistente nivel de capacitacion en
administracién de los recursos humanos, y en la ausencia de herramientas
gerenciales, aun de aquéllas mas simples y de mayor tradicion en el campo de la

administracion empresarial.

“Las tendencias modernas como la Gerencia Estratégica, la de Servicio
o la de Calidad Total, no han llegado aun al campo de los sistemas
comunitarios de salud y apenas empiezan a incursionar en algunos

hospitales.

Es necesario facilitar la aplicacion de los conceptos mas modernos de la
gerencia de empresas al manejo de los sistemas locales de salud, de tal forma que
se asimilen a la labor cotidiana de los trabajadores de la salud y de las
respectivas comunidades. Ello permitiria la conduccion hacia objetivos claros y
previamente definidos, midiendo sus resultados e introduciendo elementos de
innovacién que hagan de los sistemas locales de salud empresas dindmicas,
adaptables y responsables, sensibles a las necesidades de sus comunidades y a los

cambios de su entorno”.??

Esta puede ser una contribucion atil e importante, en un momento en el que

el continente se impulsa la descentralizacion de los sistemas de salud y en que

22 yol_36 no_2--bases conceptuales para una gestion empresarial de los sistemas locales de salud.htm
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éstos se abren a la influencia de los nuevos vientos que recorren las ciencias de

la gerencia.

1.2 Descripcién de la Empresa.

1.2.1 Origen y Desarrollo.

Antecedentes Histéricos y Bases Legales.- La creacion y el desarrollo
historico del Hospital Provincial de Cotopaxi, se fundamenta en las

siguientes acciones:

“ Gabriel Garcia Moreno, Presidente de la Republica, decreta el 8 de
Octubre de 1863 el establecimiento de un Hospital de Caridad, bajo
el mismo filantropico gesto de las hermanas Ana y Mercedes Péaez,
quienes, entregaron para el efecto la hacienda Cusubamba,
demostrado asi, en el testamento de la Sra. Mercedes Paez Vela:
Ante el presente Notario Publico, Sr. Doctor Pedro Pino, en Latacunga
a 23 de Agosto de 1863.

ITEM. Declaro que en comunicado secreto hecho a mi misma, lego a mi
hermana Ana Péaez, la mitad del fundo de Cusubamba para que sirviera a la
fundacion de un Hospital de caridad en esta ciudad, quedando a mi arbitrio
los términos en que debia hacerse la fundacion, la otra mitad del mismo fundo
me correspondié como a su Unico heredero universal. Es mi voluntad, ceder
para el mismo objeto piadoso, todo aquello que en el memorando fundo me
corresponde para que se realice la benéfica idea de mi hermana y la mia,
pues a efecto las separo de mis bienes y lo declaro asi, para que conste.
ITEM. Declaro, mando y es mi voluntad que con la fundacion y conservacion
del referido Hospital de caridad no tenga intervencién otra autoridad que no
sea la llustre Municipalidad de este Canton, quién cuidara de acordar las
medidas convenientes y aun hacer los reglamentos para el mejor arreglo y

administracion del establecimiento.
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El 11 de Julio de 1864 la Junta Municipal Pro-Hospital encargé al Sr. Dr.
Felipe Zarrade la asistencia médica y cirugia; asi como de su administracion
refiriéndose a: alimentos, medicinas; pago del Sangrador, Portero, Economo,
Lavandera y "Barchilona™” , ademas se le encargé la adquisicion de las
primeras camas, utensillos de sala de operaciones, naciendo de esta forma el

Hospital.

Luego de arduos esfuerzos y gracias a la erogacion de las hermanas Paez, el
11 de Marzo de 1866 se inaugura en Latacunga, el Hospital Civil San
Vicente de Paul, Desde ahi su funcionamiento, durante 1874, el Hospital
tuvo su primer profesional especialista, la Srta. Zoila Carridn, de Latacunga
graduada en la Casa Maternidad de Quito, se constituyo en la primera
profesional de su rama que presto servicios relevantes en su ciudad natal.

Para 1885 las Religiosas de la Caridad se hicieron cargo del Hospital Civil

que ya contaba con disponibilidad fisica y material para servir a 60 pacientes.

El Sr. Vicente Quevedo, propietario de la primera botica en Latacunga,
vendio la misma al Hospital San Vicente de Paul, hecho celebrado el 14 de
Marzo de 1889, ante el procurador Sindico Municipal Sr. Fidel Viteri, fue

convenido el contrato de venta.

En 1892 comenzo desarrollando su labor benéfica la Junta de Asistencia
Publica Provincial, la misma que tomé a su cargo el Hospital Civil, obra
caritativa de gran alcance. Al fallecer las beneméritas Hnas Péaez el Hospital
San Vicente de Paul toma el nombre de sus protectoras. EI mismo que iba
ampliando sus servicios cada afio. En el afio de 1946, se inicia la construccion

del nuevo edificio hospitalario, asi como de la adquisicién del mobiliario y el

* Barchilona: Auxiliares de Enfermeria
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2% Proyecto d

equipo médico — quirdrgico indispensable para su funcionamiento, bajo
responsabilidad de la Junta Provincial y asesoria técnica del Servicio

Cooperativo Interamericano.

En 1950 se norma la marcha de los Hospitales a nivel nacional, siendo la
Junta Central de Asistencia Publica la que rige administrativamente los
Hospitales en base a la Ley de Asistencia Publica y su Reglamento, a través
de las Juntas Provinciales. Durante 1959, el 11 de Noviembre se inaugura el
edificio que prestaba cuatro servicios basicos: Cirugia, Medicina Interna,
Gineco-Obstetricia, Pediatria, mas los servicios complementarios de
Radiodiagndstico y Laboratorio, contando con dos Enfermeras profesionales,
veinte Barchilonas, diez Hermanas de la Caridad.

El 6 de Junio de 1967, mediante decreto de la Asamblea Constituyente No
084, publicado en el Registro Oficial No 149 del 16 del mismo mes y afio, se
crea el Ministerio de Salud Publica, como Institucidn rectora de la Salud en el

Ecuador.

Mediante Decreto Supremo No. 323 del 14 de abril de 1972, publicado en
Registro Oficial No. 48 del mismo mes y afio se crean las Direcciones
Provinciales de Salud, dependiendo de éstas jerarquicamente los hospitales,
en el caso del Hospital Provincial de Cotopaxi, pasa a depender de la

Direccion Provincial de Salud de Cotopaxi”. 23

HOSPITAL PROVINCIAL DE COTOPAXI




Hospital Provincial de Cotopaxi Planeacidn Estratégica

Ubicado entre las calles: Dos de Mayo y Hermanas Paez

Actualmente, esta casa asistencial se denomina Hospital Provincial General
de Latacunga, conforme al Presupuesto Institucional emitido por el
Ministerio de Economia y Finanzas correspondiente al afio 2002, razon por la
cual a la fecha de presentacion del plan de tesis

( 16 De Noviembre del 2001) del presente trabajo, ésta Institucion tenia el
nombre de Hospital Provincial de Cotopaxi, aprobado bajo ésta
denominacion. Para el efecto se adjunta en anexos No 1,2,; el presupuesto del
afio 2002, y el oficio circular No. 023 de Administracion Hospitalaria con

el cual hace conocer sobre éste cambio.

Es asi, como se abre una nueva etapa para la mejor organizacién técnico —
administrativa del Hospital, llena de fe y optimismo en el porvenir, ansioso

de superarse y servir a la comunidad.

1.2.2. Estructura de Organizacion
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El especialista administrativo utiliza varios instrumentos para estudiar la
organizacion, contandose entre ellos los organigramas como medio de reflejar
la estructura de la empresa, ya que éstos reflejan la autoridad y unidades que

integran la misma.

Segun C:L: Littlefield y R:L Paterson: Organigrama es: " el cuadro de
organizacion que muestra ordinariamente los agrupamientos de las
actividades basicas en departamentos y otras unidades y también las
principales lineas de autoridad y responsabilidad entre estos departamentos y

unidades"

El organigrama es considerado como la columna vertebral de una

organizacion.

El Hospital Provincial de Cotopaxi, presenta un organigrama de tipo Legal, el
mismo que permite, " reflejar la estructura de organizacion que se encuentra
dada en la Ley Constitutiva de cada unidad, sea esta publica o privada, es
decir, es el organigrama elaborado para una empresa, que tiene valor, ante la
Ley y ante terceros".?*; El organigrama del Hospital, es estructural " ya que
representa el esquema béasico de una organizacion, lo que permite conocer de
manera objetiva sus parte integrantes”.?>; Es también, vertical por que, “en
éste tipo de organigramas la jefatura al maximo nivel se sitla en la zona
superior del grafico, generalmente en el centro. Las unidades de igual rango
se disponen en un mismo nivel horizontal. Este organigrama visualiza las
principales relaciones de organizacion, muestra diagramaticamente las
funciones y sus respectivas relaciones, canales de autoridad formal y la
autoridad relativa de cada uno de los miembros de la administracion a cargo

de las funciones que le han sido asignadas".?

** Organizacion Aplicada; Dr Victor Hugo Vasquez R,; Tercera edicion; Pag. 155
?® Organizacion Aplicada; op. cit Pag. 156
?® Organizacion Aplicada; op. cit. Pag. 161
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El organigrama estructural del Hospital Provincial de Cotopaxi, presenta los

siguientes niveles jerarquicos:

Nivel Legislativo, representado por la Direccion Provincial de Salud de
Cotopaxi.

Nivel Ejecutivo, representado por la Direccion del Hospital.

Nivel Asesor, representado por el Consejo Técnico y Comités.

Nivel Auxiliar, a cargo de Secretaria Archivo.

Nivel Directivo, que se encuentra conformado por las dos principales areas
técnicas: Area Médica y Area Administrativa, y bajo la responsabilidad de

éstas, se ubica el Nivel Operativo.

El organigrama, presenta una comunicacion ascendente, descendente y

horizontal.

A continuacion se describe la estructura organica del Hospital:

ESTRUCTURA ORGANICA DEL HOSPITAL PROVINCIAL DE
COTOPAXI
Direccion

Secretaria y Archivo

1. Organismos de Asesoramiento y de Apoyo:
= Consejo Técnico
= Comités:
- Concurso privado de precios
- Farmacologia e

- Historias Clinicas

2. Area Medica
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2.1. Subdireccion Medica.- Integrada por:

2.1.1. Departamento de Servicios Médicos :
- Medicina Interna
- Cirugia
- Gineco-Obstetricia
- Pediatria
- Odontologia

2.1.2. Departamento de Servicios Auxiliares, Diagnéstico Yy
Tratamiento.- Integrado por:
- Laboratorio Clinico
- Laboratorio de Anatomia Patologica
- Imagenologia
- Anestesiologia
- Rehabilitacion

2.1.3. Departamento de Servicios Técnicos de Colaboracion
Medica.- Integrado por:
- Enfermeria
- Trabajo Social
- Alimentacién y Dietética
- Farmacia

- Estadisticas y Registros Médicos

3.- Area Administrativa
3.1. Administracién Hospitalaria

3.1.1. Departamento de Recursos Humanos

3.1.2. Departamento Financiero
- Contabilidad
- Pagaduria
- Almacén
- Inventarios

3.1.3. Departamento de Mantenimiento
- Electricidad
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Plomeria

3.1.4. Servicios Generales:

Lavanderia, roperia, costura

Transporte y movilizacion

Central telefénica e intercomunicaciones
Servicios Varios:

- Vigilancia

- Limpieza

- Conserjeria

El personal médico, técnico y administrativo, realizan sus actividades

coordinadamente con los puestos de trabajo de:

1.2.3 Razén Social

Consulta externa
Emergencia
Hospitalizacion

El Hospital Provincial de Cotopaxi, es una unidad operativa de salud,

dependiente del Ministerio de Salud Pablica que presta atencion ambulatoria

en las especialidades basicas de la medicina, contribuyendo al mejoramiento

del nivel de salud y vida de la poblacion, en el area de su influencia.
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CAPITULO I

2. ANALISIS SITUACIONAL

2.1 Andlisis FODA
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" EL ANALISIS FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro
de la situacién actual de la empresa y organizacion, permitiendo de esta
manera obtener un diagndstico preciso que permita en funcién de ello tomar

decisiones acordes con los objetivos y politicas formuladas. %’

" El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las
palabras (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) esto es,
cuales son los recursos con los que se cuenta, que dan la posibilidad de
llegar al objetivo, y por otra parte, cual es el impacto de las debilidades asi
como de las amenazas y oportunidades que el medio ofrece. Un andlisis de
estos factores permite que se defina con claridad las diversas actividades y
por tanto, las metas necesarias que se deberan establecer para alcanzar los

objetivos planteados.

De entre estas cuatro variables, tanto fortalezas como debilidades son internas de la
organizacion, por lo que resulta posible actuar directamente sobre ellas. En cambio
las oportunidades y las amenazas son externas, por lo que en general resulta muy

dificil sino imposible poder modificarlas. "2

Por tanto, deben analizarse las condiciones del FODA Institucional en el siguiente
orden: 1) Fortalezas; 2) Oportunidades; 3) Amenazas; y 4) Debilidades. Al detectar
primero las amenazas que las debilidades, la organizacién tendra que poner
atencion a las primeras y desarrollar las estrategias convenientes para
contrarrestarlas, y con ello, ir disminuyendo el impacto de las debilidades. Al tener
conciencia de las amenazas, la organizacion aprovechard de una manera mas

integral tanto sus fortalezas como sus oportunidades.

Las Fortalezas y Debilidades incluyen entre otros, los puntos fuertes y débiles de la
organizacion y de sus servicios, dado que éstos determinaran qué tanto éxito se

tendra al poner en marcha un plan estratégico. Algunas de las oportunidades,

2" http:/www.citynet.com.ar/estudio/foda.htm
%8 http://www.uv.mx/iiesca/revistad/foda.htm
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amenazas se desarrollaran con base en las fortalezas, debilidades de la organizacion
y sus servicios, pero la mayoria se derivaran del ambiente del mercado y de la

competencia tanto presente como futura.

" Fortalezas: son los recursos y capacidades especiales con que cuenta la

empresa, y por los que cuenta con una posicion privilegiada.

Oportunidades: son aquellas posibilidades favorables que se deben
reconocer o descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que

permiten obtener ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion

desfavorable.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar

a atentar incluso contra la permanencia de la

organizacién.” %

CUADRO No. 1
COMPONENTES DE UN ANALISIS FODA
Analisis FODA
Positivos Negativos
Internos Fortalezas Debilidades
Externos Oportunidades Amenazas

Elaborado por: Catalina Elizabeth Palma
Fuente: Investigacion de campo

En este punto el interés del presente trabajo, se centra en llamar la atencién de las
personas (profesionales o no) involucradas en el desempefio de las funciones
administrativas y particularmente en la toma de decisiones del Hospital, hacia la

importancia que tiene iniciar los proyectos de trabajo tanto a nivel organizacional

2% http:/www.citynet.com.ar/estudio/foda.htm
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como individual, con el proceso de planeacion, y, en particular, hacia la utilizacion
del FODA como una técnica de analisis de problemas (en cierta forma sencilla) que
facilite el desarrollo del mismo.

El FODA como técnica de planeacion, permitird contar con informacion valiosa
proveniente de personas involucradas con la administracion del Hospital y que con
su know how (conocimiento), pueden aportar ideas inestimables para el futuro
organizacional. Es necesario sefialar que la intuicién y la creatividad de los
involucrados es parte fundamental del proceso de analisis ya que, para los que una
determinada situacion parece ser una oportunidad, para otros puede pasar
desapercibida; del mismo modo esto puede suceder para las amenazas, fortalezas y

debilidades que sean examinadas.

La técnica requiere del analisis de los diferentes elementos que forman parte del
funcionamiento interno del Hospital y que puedan tener implicaciones en su
desarrollo, como pueden ser los tipos de productos o servicios que ofrece la
organizacion, determinando en cudles se tiene ventaja comparativa con relacion a
otros proveedores (Hospitales), ya sea debido a las técnicas desarrolladas como:
calidad, cobertura, costos, reconocimiento por parte de los clientes, la capacidad
gerencial con relacién a la funcién de direccion y liderazgo; asi como los puntos
fuertes y débiles de la organizacion en las areas administrativas. Los items pueden
incrementarse de acuerdo a las percepciones que se tengan del entorno

organizacional por parte de quienes realicen el diagndstico.

2.1.1 Anélisis del Ambiente Interno
En esta etapa se busca la identificacion de las fuerzas impulsoras y

restrictivas que influyen en la capacidad de respuesta de la dependencia, a

partir de las percepciones actuales de sus titulares.
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Cabe sefialar algo muy importante dentro del analisis de una organizacion y
es que: a medida que se logre satisfacer las demandas de los clientes internos,
se incrementara su grado de motivacion, compromiso y clientes internos

satisfechos lograran, la satisfaccion de los clientes externos.

Para realizar el analisis de los factores internos ( fortalezas - debilidades ), de
la situacion actual del Hospital Provincial de Cotopaxi, se estructurd la
siguiente encuesta, la misma que fue puesta en consideracion a los Jefes
Departamentales de cada area de trabajo, de acuerdo al organigrama vigente,
presentado en el capitulo anterior, personal que en una forma profesional y
honesta dieron respuesta a todas las preguntas que en ésta se plantearon. Sin
embargo, no se pudo realizar la encuesta a la Subdireccion Médica, ni a sus
jefaturas dependientes (Servicios Medicos, Servicios Auxiliares Diagnostico
y Tratamiento, Servicios Técnicos Colaboracion Medica); ya que dichas
dependencias, hasta la fecha de estudio aun no han sido creadas, existiendo

Unicamente Coordinadores para cada servicio médico.

Es necesario, por lo tanto que las Autoridades competentes de la Institucion,
realizasen el tramite correspondiente para la obtencion de las partidas
respectivas dentro del presupuesto, con el fin de que exista representantes del
Area Médica del Hospital, pues resulta que existen departamentos o servicios
que funcionan sin tener una jefatura inmediata a quien recurrir para
solucionar problemas y/o tomar de decisiones, constituyéndose la presente
observacion como una Debilidad Administrativa detectada dentro del

Hospital.
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PLAN ESTRATEGICO PARA EL HOSPITAL PROVINCIAL DE
COTOPAXI

ENCUESTA

Objetivo: La evaluacion de factores internos del Hospital Provincial de
Cotopaxi, nos permitird identificar las fortalezas, para impulsarlas y las
debilidades, para eliminarlas o corregirlas, logrando esto, gracias a la
colaboracion de las personas, grupos, areas o departamentos internos
vinculados directa y permanentemente con la gestion del Hospital, donde sus
puntos de vista serdn considerados de base para la formulacion de nuevos
objetivos y estrategias, que sin lugar a dudas redundara en la efectividad,
eficiencia y eficacia del Hospital.

Esta investigacion esta dividida en cinco aspectos fundamentales, dentro de la
organizacion del Hospital.

NOTA: Las respuestas reales y claras que usted proporcione de acuerdo
a su area de trabajo, contribuiran a la consecucion del objetivo
propuesto.

Planeacion

1.- Existen objetivos especificos en cada unidad de trabajo, y se han dado a
conocer los mismos, a los diferentes niveles jerarquicos?
Sl....... NO...... NO SABE......

2.- Conoce Usted los objetivos especificos de las demas unidades de trabajo?
Sl....... NO...... NO SABE......

3.- Existe una buena relacion interdepartamental, con la finalidad de satisfacer los
requerimientos de los usuarios de los servicios de cada unidad de trabajo?
Sl....... NO...... NO SABE......

4.- Los programas de trabajo de su unidad se elaboran, tomando en cuenta el

tiempo y los  recursos disponibles?
Sl....... NO...... NO SABE......
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5.- Participan activamente sus colaboradores en la formulacion de los programas
de trabajo?
Sl....... NO...... NO SABE......

6.- Los programas de trabajo se transforman en productos y servicios concretos
que beneficien a los usuarios?
Slh...... NO...... NO SABE......

7.- Existen indicadores del cumplimiento (cronogramas de trabajo) de los
programas de su  &rea, y se hace un seguimiento de los mismos?
Slh...... NO...... NO SABE......

Estructural

1.- La estructura actual del Hospital responde a su crecimiento y transformacion?
Slh...... NO...... NO SABE......

2.- Estan sefialadas claramente las funciones de cada unidad de trabajo?
Slh...... NO...... NO SABE......

3.- Existe equilibrio de las cargas de trabajo en la estructura actual del Hospital?
Sl....... NO...... NO SABE......

4.- Hay suficiente delegacion de autoridad en los diferentes niveles jerarquicos?
Sl....... NO...... NO SABE......

5.- Existen en cada unidad de trabajo canales internos de comunicacion
apropiados para las actividades que se desarrollan?

Sl....... NO...... NO SABE......

6.- Existe una base de datos confiable y oportuna para la toma de decisiones?
Sl....... NO...... NO SABE......

7.- La estructura organizacional del Hospital facilita la ejecucién de las
decisiones?
Sl....... NO...... NO SABE......

8.- Existe un manual administrativo del Hospital debidamente actualizado?
Sl....... NO...... NO SABE......

9.- Existe honestidad y transparencia en las operaciones de cada unidad de trabajo
?
Sl....... NO...... NO SABE......
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10.- La distribucion fisica de las unidades de trabajo del Hospital facilita la
coordinacion de las funciones?
Sl....... NO...... NO SABE......

Financiero

1.- Cuenta el Hospital con los recursos financieros necesarios para su

funcionamiento?
Sl....... NO...... NO SABE......

2.- Es realista la elaboracién de los presupuestos del Hospital?
Slh...... NO...... NO SABE......

3.- Participan las diferentes unidades en la elaboracién de los presupuestos?
Slh...... NO...... NO SABE......

4.- Es razonable la distribucion de los recursos del presupuesto entre las unidades

de trabajo?
Slh...... NO...... NO SABE......

5.- Su unidad de trabajo, conoce el presupuesto designado para gastos?
Sl....... NO...... NO SABE......

6.- Existe flexibilidad en la ejecucidn del presupuesto de acuerdo a los
requerimientos de los programas de trabajo de cada unidad?

Sh...... NO...... NO SABE......
7.-Se realizan esfuerzos sistematicos de reduccién de costos en las unidades de
trabajo ?
Sh...... NO...... NO SABE......

8.- Se analizan en las unidades de trabajo los gastos ocasionados en la adquisicion
de inventarios de suministros, bienes muebles e inmuebles?
Sl....... NO...... NO SABE......

9.- Reciben las unidades de trabajo apoyo técnico en el proceso de toma

decisiones financieras?
Sl....... NO...... NO SABE......

Social - Humano

1.- El nimero de personas de que dispone cada unidad de trabajo es apropiado
para el cumplimiento de los programas?
Sl....... NO...... NO SABE......
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2.- Son los salarios adecuados, tomando en cuenta los niveles actuales del
mercado?
Sl....... NO...... NO SABE......

3.- Esta el personal suficientemente capacitado para desarrollar su trabajo?
Slh..... NO...... NO SABE......

4.- La actitud del personal de las unidades de trabajo, facilita la realizacion de
las actividades?
Sl....... NO...... NO SABE......

5.- Son aceptadas por el personal las politicas y normas relacionadas con la
disciplina y horarios de una manera natural y sin fricciones que afecten el
trabajo?

Slh...... NO...... NO SABE......

6.- El liderazgo del grupo directivo es el adecuado para conducir tanto las tareas,
como las relaciones humanas?
Sl....... NO...... NO SABE......

8.- Existe un sistema de prevencion de accidentes y emergencias adecuado al
riesgo de trabajo que se presenta en Hospital?
Sl....... NO...... NO SABE......

Tecnoldgico

1.- La tecnologia esta suficientemente actualizada para la realizacion de las
actividades sustantivas del Hospital?
Sl....... NO...... NO SABE......

2.- El disefio de los servicios responde a las verdaderas necesidades de los
usuarios o  beneficiarios?
Sl....... NO...... NO SABE......

3.- Son sencillos los tramites para requerir la prestacion de los servicios de cada
unidad de trabajo, asegurando la continuidad de los mismos?
Sl....... NO...... NO SABE......

4.- Se cuenta oportunamente con los materiales, en la calidad y cantidad
suficientes para asegurar la continuidad de los servicios?
Sl....... NO...... NO SABE......

5.- Cuenta cada unidad de trabajo con el equipo necesario para el desarrollo de

los programas?
Sl....... NO...... NO SABE......
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6.- Existe mantenimiento preventivo y correctivo adecuado para el equipo y las
instalaciones?
Sh....... NO...... NO SABE......

7.- Se asegura el cumplimiento de los estandares de la calidad de los servicios de
cada unidad de trabajo?
Sl....... NO...... NO SABE......

8.- Las sugerencias para mejorar los procesos tecnologicos son verdaderamente
tomadas en cuenta?
Sh...... NO...... NO SABE......

9.- Existe un programa de medidas y acciones concretas para elevar la

productividad de las unidades de trabajo?
Sl....... NO...... NO SABE......

GRACIAS POR SU COLABORACION

Elaborado por: Catalina Palma Febrero /2002

Una vez, realizada dicha encuesta, y procediendo a su respectiva tabulacion
de datos, efectuada bajo el sistema software S.P.S.,

( Ver anexo No. 3); Se pudo determinar las siguientes Fortalezas y
Debilidades del Hospital.

CUADRO No 2
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DETERMINACION DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL
HOSPITAL PROVINCIAL DE COTOPAXI

FACTORES INTERNOS

especificos en su propia unidad de
trabajo en el Hospital Provincial de
Cotopaxi.
Buenas relaciones

interdepartamentales.

Programas de trabajo, basados en

recursos disponibles.

Programas de trabajo, benefician a

los usuarios.

Funciones claramente identificadas.

Canales internos de comunicacion

apropiados.

Base de datos oportuna y confiable.

Honestidad y trasparencia en el

cumplimiento de funciones. del

POSITIVOS NEGATIVOS
FORTALEZAS DEBILIDADES
e Conocimiento de objetivos Desconocimiento  de  objetivos

especificos de las otras unidades de
trabajo del Hospital Provincial de
Cotopaxi.

Participacion parcial  en la

formulacion de programas de trabajo.

No se cumplen actividades en base a

cronogramas de trabajo.

Estructura orgéanica inadecuada.

Los cargos creados y no llenados

dificultan las tareas

No existe equilibrio de cargas de

trabajo.

Parcial delegacion de autoridad

Inexistencia de  manuales de

organizacion actualizados.
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personal

Distribucion fisica de unidades de

trabajo resulta inadecuada.

Recursos financieros insuficientes.

El presupuesto del Hospital basado
en asignaciones gubernamentales y
recursos de autogestion, no abastece

las necesidades institucionales

No existe interés para  reducir

costos de operacion.

Falta de control de gastos
ocasionados en la adquisicion de
inventarios de suministros, bienes

muebles e inmuebles.

Falta de apoyo técnico en el proceso

de toma de decisiones financieras

No existe una distribucion apropiada
del nimero de personas que dispone

cada unidad de trabajo.

Falta de capacitacion permanente al

personal, para desarrollar su trabajo.
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Actitud medianamente positiva del
personal para desarrollar  sus
actividades.

Aceptacion parcial de politicas y
normas relacionadas con la disciplina

y horarios.

Falta de Liderazgo

No existe un sistema de prevencion

de accidentes de trabajo.

Falta de renovacion permanente de

Tecnologia.

Disefio de los servicios hospitalarios
no responden a las verdaderas

necesidades del usuario.

Entrega parcial de materiales y
suministros para la continuidad de

los servicios hospitalarios.
Inexistencia de un mantenimiento
preventivo y correctivo para el

equipo e instalaciones.

No existe un cumplimiento de
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estdndares de calidad de los

servicios.

e Sugerencias del personal, no son
tomadas en cuenta para el
mejoramiento de los procesos.

e No hay programas que permitan
medir las acciones para elevar la

productividad.

Elaborado por: Catalina Palma
Fuente: Investigacion de campo

2.1.2 Andlisis del Ambiente Externo

Constituye un conjunto de factores politicos, sociales, economicos, culturales
y ecologicos que se producen en el medio ambiente de una institucion, los
cuales representan riegos y oportunidades que le demandan esfuerzos de

adaptacion a las nuevas circunstancias

Para el andlisis de los factores externos (Oportunidades - Amenazas), de la
situacion actual del Hospital Provincial de Cotopaxi, se realizd una entrevista,
dirigida a los Jefes Departamentales de cada area de trabajo (Direccion
General, Administracion Hospitalaria, y Jefes Departamentales de ésta

Gltima).

El cuestionario de la entrevista fue planteado de la siguiente manera:
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2.-

CUESTIONARIO DE ENTREVISTA PARA EL HOSPITAL
PROVINCIAL DE COTOPAXI

Objetivo: La evaluacion de factores externos del Hospital, permite
determinar y analizar las tendencias, fuerzas o fendbmenos claves, con el
propésito de identificar las oportunidades y amenazas, que afronta el
Hospital, disponiendo de esta valiosa informacidn se podra disefiar y entregar
productos y servicios de calidad que satisfagan cada vez mas las expectativas
de la Institucion.

DIRECCION

Cree usted, que el Hospital tiene una considerable demanda por los servicios
que presta?

Considera usted, que la infraestructura y equipamiento del Hospital es
suficiente para cubrir su demanda?

3.- Que incidencia tiene, dentro de las actividades del Hospital, el aumento de la

poblacion, el desempleo, bajo nivel educativo?
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4.- Que opinion le merece a usted, la descentralizacion de los Hospitales del pais?

5.- Brindan los organismos de los cuales depende el Hospital la acogida para la
ejecucion de ciertas actividades que van en beneficio del mismo?

6.- El Hospital tienen conocimientos acerca de los planes de trabajo de otras
instituciones de salud?

7.- Como incide en el Hospital, el frecuente cambio de Directores?
8.- Como afecta el proceso inflacionario, a las actividades del Hospital?

9.- Existe agilidad para la entrega oportuna de los insumos y medicinas
requeridos por los diferentes estamentos del Hospital?

10.- Las politicas fiscales afectan o no, al desenvolvimiento del Hospital?

11.- Que medios de comunicacion utilizan, para dar a conocer las acciones que ha
emprendido el Hospital a favor de la poblacién?

12.- Se ha implantado, algun Plan Estratégico para mejorar el servicio en el
Hospital?

13.- Existe interés de la Direccion Provincial de Salud o de algun Organismo
Competente en la realizacion de planes estrategicos para el Hospital?

14.- El Hospital cuenta con programas de salud, a nivel nacional y/o
internacional?

15.- Existe capacitacion e investigacion permanente en la que participa el personal
del Hospital?

16.- Cuenta el Hospital con apoyo de instituciones privadas y de asistencia
social?

17.- El Hospital cuenta con aceptacion y apoyo econdémico por parte de las
autoridades provinciales para el desarrollo de proyectos, planes,
capacitacion e investigacion.

18.- A su criterio; Como ve el comportamiento de los pacientes dentro del
Hospital?

19.- Existe algun factor ambiental, que dificulte el funcionamiento normal de las
actividades del Hospital, como ( smog, ruido, roedores, etc.)?

20.- Considera que es estratégica la ubicacion geografica del Hospital, a favor de
la poblacién?
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ADMINISTRACION HOSPITALARIA
1.- Cree usted, que el Hospital tiene una considerable demanda por los servicios
que presta?

2.- Considera usted, que la infraestructura y equipamiento del Hospital es
suficiente para cubrir su demanda?

3.- Que incidencia tiene, dentro de las actividades del Hospital, el aumento de la
poblacién, el desempleo, bajo nivel educativo?

4.- Que opinidn le merece a usted, la descentralizacion de los Hospitales del pais?

5.- Brindan los organismos de los cuales depende el Hospital la acogida para la
ejecucion de ciertas actividades que van en beneficio del mismo?

6.- El Hospital tienen conocimientos acerca de los planes de trabajo de otras
instituciones de salud?

7.- Como incide en el Hospital, el frecuente cambio de Directores?

8.- Considera que el Presupuesto otorgado al Hospital cubre las necesidades y
expectativas del mismo?

9.- Como afecta el proceso inflacionario, a las actividades del Hospital?

10.- Existe agilidad para la entrega oportuna de los insumos y medicinas
requeridos por los diferentes estamentos del Hospital?

11.- Las politicas fiscales que afectan o no, al desenvolvimiento del Hospital?

12.- Que medios de comunicacidn utilizan, para dar a conocer las acciones que ha
emprendido el Hospital a favor de la poblacion?

13.- Se ha implantado, algun Plan Estratégico para mejorar el servicio en el
Hospital?

14.- Existe interés de la Direccion Provincial de Salud o de algin Organismo
Competente en la realizacion de planes estratégicos para el Hospital.?

15.- El Hospital cuenta con programas de salud, a nivel nacional y/o
internacional?
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16.- Existe capacitacion e investigacion permanente en la que participa el personal
del Hospital?

17.- Cuenta el Hospital con apoyo de instituciones privadas Yy de asistencia
social?

18.- El Hospital cuenta con aceptacion y apoyo econdmico por parte de las
autoridades provinciales para el desarrollo de proyectos, planes,
capacitacion e investigacion.

19.- Existe algun factor ambiental, que dificulte el funcionamiento normal de las
actividades del Hospital, como ( smog, ruido, roedores, etc.)?

20.- Considera que es estratégica la ubicacion geogréfica del Hospital, a favor de
la poblacion?

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
1.- Cree usted, que el Hospital tiene una considerable demanda por los servicios
que presta?

2.- Considera usted, que la infraestructura y equipamiento del Hospital es
suficiente para cubrir su demanda?

3.- Que incidencia tiene, dentro de las actividades del Hospital, el aumento de la
poblacion, el desempleo, bajo nivel educativo?

4.- Cémo incide en el Hospital, el frecuente cambio de Directores?

5.- Existe capacitacion e investigacion permanente en la que participa el personal
del Hospital?

6.- Existe algun factor ambiental, que dificulte el funcionamiento normal de las
actividades del Hospital, como ( smog, ruido, roedores, etc.)?

7.- Considera que es estratégica la ubicacidén geografica del Hospital, a favor de la
poblacion?

DEPARTAMENTO FINANCIERO
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1.- Cree usted, que el Hospital tiene una considerable demanda por los servicios
que presta?

2.- Considera usted, que la infraestructura y equipamiento del Hospital es
suficiente para cubrir su demanda?

3.- Considera que el Presupuesto otorgado al Hospital cubre las necesidades y
expectativas del mismo?

4.- Como afecta el proceso inflacionario, a las actividades del Hospital?

5.- Existe agilidad para la entrega oportuna de los insumos y medicinas
requeridos por los diferentes estamentos del Hospital?

6.- Las politicas fiscales que afectan o no, al desenvolvimiento del Hospital?

7.- Cuenta el Hospital con apoyo de instituciones privadas y de asistencia social?

8.-  El Hospital cuenta con aceptacion y apoyo econdémico por parte de las

autoridades provinciales para el desarrollo de proyectos, planes, capacitacion
e investigacion.

DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO
1.- Cree usted, que el Hospital tiene una considerable demanda por los servicios
que presta?

2.- Considera usted, que la infraestructura y equipamiento del Hospital es
suficiente para cubrir su demanda?

3.- Puede disponerse rapidamente de los insumos o materiales requeridos para el
mantenimiento de los bienes del Hospital?

4.- Existe capacitacion e investigacion permanente en la que participa el personal
del Hospital?

5.- Existe algun factor ambiental, que dificulte el funcionamiento normal de las
actividades del Hospital, como ( smog, ruido, roedores, etc.)?

6.- Considera que es estratégica la ubicacion geografica del Hospital, a favor de la
poblacion?
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DEPARTAMENTO DE SERVICIOS GENERALES

1.- Cree usted, que el Hospital tiene una considerable demanda por los servicios
que presta?

2.- Considera usted, que la infraestructura y equipamiento del Hospital es
suficiente para cubrir su demanda?

3.- Existe agilidad para la entrega oportuna de los insumos y/o materiales
requeridos por los diferentes estamentos del Hospital?

4.- Existe capacitacion e investigacién permanente en la que participa el personal
del Hospital?

5.- A su criterio, como observa el comportamiento de los pacientes dentro  del
Hospital?
6.- Existe algun factor ambiental, que dificulte el funcionamiento normal de las

actividades del Hospital, como ( smog, ruido, roedores, etc.)?

7.- Considera que es estratégica la ubicacion geografica del Hospital, a favor de la
poblacion?
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Efectuada dicha entrevista de forma personal, se pudo recabar informacion

necesaria para determinar las siguientes Oportunidades y Amenazas del

Hospital.

CUADRO No 3

DETERMINACION DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DEL
HOSPITAL PROVINCIAL GENERAL DE COTOPAXI

FACTORES EXTERNOS

POSITIVOS

NEGATIVOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS
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Incremento de demanda en servicios

de salud.

Descentralizacion de actividades.

Conocimiento de actividades de otras

instituciones de salud.

Medios de comunicacion masiva
cada vez més veloces y de mayor

cobertura.

Autogestion

Preocupacion del Ministerio de

Salud por utilizar la planeacion

estratégica u otras herramientas

para planear sus programas.

Planes y programas de Salud.

Apoyo de MODERSA.

Ubicacion geografica estratégica

Excesivo incremento de demanda en

los servicios de salud.

Insuficiente infraestructura fisica y
equipamiento para cubrir la creciente

demanda de la poblacion.

Aumento de poblacion pobre y

desempleada.

Bajo nivel educativo.

Estructura politica piramidal y rigida.

Inestabilidad de Autoridades.

Proceso Inflacionario.

Presupuesto Estatal insuficiente vy

limitado.

Mala distribucién econdmico-social.

Lentitud en aprovisionamiento de
suministros y materiales,

medicamentos, equipos, etc.

Politicas fiscales.
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Falta de apoyo Interinstitucional, del
Gobierno Central y de los Gobiernos
Seccionales.

No existe cultura médica, hay

automedicacion.

Uso de medicina alternativa sin

sustento cientifico.

Factor ambiental inadecuado (smog,

ruido, roedores).

Elaborado por: Catalina Palma
Fuente: Investigacion de campo

2.2 Analisis Funcional de

Hospitalaria

los Departamentos del Area de Administracion

Dentro de la estructura organizacional del Hospital Provincial de Cotopaxi,

conforme al Reglamento Organico Funcional General de Hospitales del Ministerio

de Salud Publica, y dependiendo jerarquicamente de la Direccién del Hospital,

encontramos el Area de Administracion Hospitalaria, la misma que a traves de las

unidades a su cargo, ejecuta las acciones administrativas y financieras, mediante la
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programacion, organizacién y control de los recursos humanos, materiales y

financieros para cumplir con las funciones y objetivos del Hospital.

La informacion recogida acerca de las funciones de éstas unidades de trabajo, se la
ha realizado sobre la base de los archivos que reposan en el Dpto. Administracion
Hospitalaria de la Institucion.

Sus principales funciones y actividades son:

e Planificar y programar anualmente las actividades administrativas y financieras

en el area de su competencia.

e Organizar, dirigir y coordinar las actividades administrativas y financieras de

los servicios.
e Dirigir la elaboracion y/o actualizacion de los manuales de organizacion,
normas y procedimientos de las unidades administrativas a su cargo y del

reglamento interno.

e Cumplir y hacer cumplir los reglamentos normas generales, procedimientos y

mas disposiciones vigentes que rigen el sistema del Hospital.

e Establecer procedimientos de control interno ( previo y concurrente ) dentro de

los sistemas financieros y administrativos.

e Administrar correcta y oportunamente los recursos financieros, materiales y

humanos del Hospital.

e Proveer oportunamente los recursos materiales necesarios solicitados por los

servicios.
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e Distribuir las actividades del personal de acuerdo a las necesidades de los

servicios dentro del &rea de su competencia.

e Elaborar la proforma de presupuesto de su area: asesorar, coordinar y consolidar

la proforma general del Hospital.

e Organizar y controlar el sistema de seguridad general del Hospital.

e Ejecutar el presupuesto.

e Participar en el Consejo Técnico y del Comité de Adquisiciones, de acuerdo a

normas.

e Asesorar a la Direccion, en el aspecto administrativo y financiero.

e Presentar informe mensual y anual de las actividades a la Direccion del

Hospital.

e Supervisar las labores que realizan las unidades administrativas a su cargo.

e Formular el calendario de vacaciones anuales, asi como turnos y horarios de

trabajo del personal a su cargo.

Esta area o dependencia tiene a su cargo cuatro importantes departamentos que

son: Dpto. de Recursos Humanos, Dpto. Financiero, Dpto. de Mantenimiento y

Dpto. de Servicios Generales.

2.2.1 Recursos Humanos

Es el departamento encargado de la administracion del personal con sujecion
a las Leyes de Servicio Civil y Carrera Administrativa, Codigo de Trabajo a
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las Normas y Procedimientos Legales, Reglamento Interno del Hospital y mas
disposiciones vigentes.
Jerarquicamente depende de la Administracién Hospitalaria.

Sus principales funciones y actividades son:

e Cumplir y hacer cumplir la Ley de Servicio Civil y Carrera Administrativa,

el Codigo de Trabajo y sus reglamentos.

e Distribuir las actividades del personal del departamento de acuerdo a las
necesidades.

e Preparar y tramitar las acciones del personal relacionadas con
nombramientos, contratos, ascensos, traslados, remocién, vacaciones,
permisos, etc., segun normas y procedimientos vigentes.

e Elaborar y mantener actualizados los expedientes y registros del personal.

e Establecer un sistema de control de asistencia, y permanencia del personal

en sus puestos de trabajo.

e Recopilar la informacion necesaria para acreditar tiempo de servicio,

subsidio, rebajas tributarias y otros beneficios sociales.

e Mantener actualizado el distributivo de sueldos y salarios del personal.

e Elaborar el calendario anual de vacaciones del personal en coordinacion con

los Jefes Departamentales y presentar a la direccion para su aprobacion.
e Proporcionar al Departamento de Contabilidad la informacion sistematica y

oportuna sobre las novedades del personal de Hospital, para fines de

elaboracién de roles de pago.
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2.2.2

Presentar la informacion oportuna de los aspectos disciplinarios del personal

a la Direccidn para la toma de decisiones.

Elaborar planes y programas para la capacitacion del personal en

coordinacion con los Jefes Departamentales

Financiero

Es el Departamento encargado de planear, coordinar, dirigir y supervisar
todas las actividades que le son propias en el ambito financiero, contable,
informatico, de apoyo y servicios que deben proporcionarse.
Depende jerarquicamente de la Administracion Hospitalaria.

Bajo su supervision se encuentran los siguientes departamentos:

2.2.2.1 Contabilidad.- Es el servicio encargado de registrar en forma
sistematica las operaciones derivadas de los recursos financieros asignados
la Hospital, orientado a la obtencion e interpretacion de estados financieros
que muestran su situacion mediante acciones economicas y del control
patrimonial.

Sus principales funciones y actividades son:

Organizar, disefiar, implementar, llevar y mantener actualizado el sistema de
contabilidad por partida doble, adecuandola a las necesidades del Hospital,
que incluya técnicas presupuestarias, codigo e instructivo de cuentas,
manuales de procedimientos y flujogramas descriptivos de las operaciones

financieras, los registros y documentos pertinentes.

Establecer y llevar cuando sea apropiado un sistema de contabilidad de

costos y por departamentos.
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e Distribuir las actividades del personal de acuerdo a sus necesidades,
considerando el principio de separacidn de funciones incompatibles.

e Registrar y controlar los ingresos que se produzcan en el Hospital.

e Realizar el control previo sobre gastos, mediante la comprobacién de su
legalidad, exactitud, conveniencia, propiedad y disponibilidad
presupuestaria de caja.

e Elaborar el rol de pagos, basandose en la informacion obtenida y recopilada
en el Departamento de Recursos Humanos.

e Preparar los comprobantes de pago Yy cheques en base a la documentacion
aprobada por las autoridades competentes, segin procedimientos
establecidos.

e Llevar el registro y control de las especies valoradas.

e Prepara diariamente los comprobantes de gastos efectivizados y registrar

con aplicacion a rubros y partidas correspondientes.

e Llevar el registro del movimiento de las cuentas bancarias del Hospital.

e Llevar le control de los recursos financieros y materiales de la Entidad y

efectuar los tramites relacionados con el control y ejecucion presupuestario.

e Mantener control contable sobre los inventarios y activos fijos del Hospital.

e Realizar arqueos sorpresivos de caja y de los bienes de Hospital.
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e Programar el sistema de pagos en coordinacién con la Administracion y
Direccidn fijando prioridades en base a las disponibilidades de presupuesto

y caja.

e Colaborar en la preparacion del plan de adquisiciones.

e Analizar y proponer mejoras en los sistemas y procedimientos de

contabilidad y control presupuestario.

e Determinar las necesidades presupuestarias de la unidad y preparar la
proforma presupuestaria anual, basandose en las politicas emanadas del

nivel superior y técnicas del presupuesto por programas.

e Preparar mensualmente los estados financieros y otros informes con los

respectivos analisis y presentar al nivel superior.

e Organizar y mantener un sistema  adecuado del archivo de la

documentacion que respalda las operaciones o transacciones financieras.

2.2.2.1.1 Pagaduria.- Es el servicio encargado de la recepcion de los
ingresos, custodia y entrega de fondos que dispone el Hospital previa
autorizacion superior.

Jerarquicamente depende del Departamento de Contabilidad.

Sus principales funciones y actividades son:

e Planear el flujo de caja para asegurar su disponibilidad y financiar

oportunamente sus obligaciones y adquisiciones.

e Recibir los ingresos que se generan por diversos conceptos en el

Hospital.
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e Depositar diariamente en la cuenta bancaria respectiva, todos los ingresos
del Hospital en la forma en que fueron recibidos.

e Enviar a Contabilidad los comprobantes de depdsitos bancarios diarios.

e Realizar le control previo y concurrente de las operaciones.

e Suscribir los cheques de pago previa presentacion de los comprobantes

legalizados y autorizados por las autoridades competentes de la unidad.

e Entregar los cheques a los beneficiarios.

e Preparar informes diarios de ingresos y pagos realizados y enviar a
Contabilidad con la documentacion pertinente en forma oportuna y

sistematica.

e Organizar y mantener un sistema adecuado del archivo de la
documentacion que respalda las operaciones o transacciones

financieras.

2.2.2.2 Proveeduria.- Es el servicio que tiene como proposito la provision
oportuna, de los bienes y materiales necesarios para el desarrollo de las
actividades del Hospital. Sin embargo en el organigrama presentado en el
Capitulo I, vigente durante la presente investigacion, éste servicio no existe,
por lo que se sugiere su insertacion dentro del organigrama estructural bajo
la supervision del Departamento Financiero.

Sus principales funciones y actividades son:
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= Preparar un plan mensual y anual de adquisiciones, de acuerdo a los
requerimientos del Hospital y a las disponibilidades del presupuesto y de

caja, en coordinacion con el almacén.

= Realizar las cotizaciones de precios, observando la calidad, marcas,
variedades, etc. Y presentar a las autoridades, para su estudio y
aprobacidn, segin la cuantia de acuerdo a disposiciones vigentes.

= Preparar y presentar los informes respecto a cotizaciones, especificaciones
técnicas y mas informaciones que requiera el Comité de Adquisiciones de
acuerdo al reglamento de adquisiciones de bienes y contratacion de obras
del Ministerio de Salud Publica.

= Ejecutar las adquisiciones autorizadas y entregar al almacén de acuerdo a

los procedimientos y normas establecidos.

= Llevar y mantener actualizados los registros de proveedores y cotizaciones.

= Establecer y llevar un registro de adquisiciones y de entregas al almacén.

= Organizar y mantener un sistema adecuado del archivo de la

documentacion que respalde las operaciones.

= Colaborar en el proceso de concurso de precios de acuerdo a la ley de

materia.

2.2.2.3 Almaceén.- Es el servicio encargado de la recepcion, almacenaje,
custodia y distribucion de los bienes de la unidad.
Jerarquicamente depende del Departamento Financiero.

Sus principales funciones y actividades son:
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e Programar y determinar las necesidades de adquisiciones, en coordinacién

con la Administracion.

e Distribuir las actividades del personal de acuerdo a las necesidades,

considerando el principio de la separacidn de funciones incompatibles.

e Solicitar las adquisiciones.

e Recibir los bienes adquiridos comprobando sus cantidades, calidades, y

caracteristicas de acuerdo a lo solicitado.

e Distribuir los bienes necesarios para el funcionamiento de los servicios en

base, a las solicitudes escritas y aprobadas por le nivel superior.

e Determinar los limites de maximo y minimo de bienes para mantener
cantidades suficientes de los mismos, asegurando el funcionamiento de los

servicios.

e Reportar oportunamente a su inmediato superior, sobre los limites criticos

de existencias para su reposicion.

e Establecer sistemas adecuados de almacenamiento que permita su

mantenimiento, identificacion y distribucion de los bienes.

e Llevar controles de existencias, establecer y mantener un inventario
permanente de los saldos existentes de los bienes y proporcionar una
informacion oportuna a su inmediato superior.

e Llevar un control de los formularios y formatos prenumerados.

e Llevar estadisticas de consumo por articulos y por unidades administrativas

con fines de programacién, compras y control.
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e Registrar los ingresos de los articulos y mantener un sistema adecuado del

archivo de la documentacion que respalda las operaciones.

e Preparar informes mensuales del movimiento de ingresos y egresos de los

bienes y remitir a Contabilidad y a su inmediato superior.

e Solicitar la baja de los bienes de la unidad, de a cuerdo al Reglamento de

Bienes del Sector Publico.

2.2.2.4 Inventario.- Es el servicio encargado del registro y control de
suministros, implementos y activos fijos del Hospital.

Jerarquicamente depende del Departamento Financiero.

Sus principales funciones y actividades son:

e Elaborar y legalizar los comprobantes de ingresos de bienes.

e Elaborar y legalizar los comprobantes de egresos de bienes y traslado

interno de Activo Fijo.

e Mantener un sistema de inventario permanente de todos los bienes.

e Realizar la toma fisica y clasificacidn de inventarios.

e Efectuar la constatacion fisica.

e Cadificacion, valoracién, e identificacion de los inventarios.

e Realizar el listado de inventarios y trimestralmente enviarlos a Contabilidad,

Administracion, y Direccion del Hospital.
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e Participar en el proceso de bajas, destruccion de bienes, de a cuerdo a
normas establecidas.

e Presentar informes anuales del movimiento de Activos Fijos a Contabilidad.

e Valorar la requisicion.

e Mantener un sistema adecuado del archivo de la documentacion, que

respalde las operaciones tanto de ingresos como de egresos.

e Preparar informes mensuales del movimiento de ingresos y egresos y remitir
a Contabilidad.

e Verificar saldos de kardex y constatar existencias fisicas.

2.2.3 Mantenimiento

Es el Departamento encargado del mantenimiento preventivo del Hospital,
asi como correctivo, del edificio instalaciones y equipos del Hospital.
Jerarquicamente depende de la Administracion Hospitalaria.

Sus principales funciones y actividades son:

e Realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de equipos, maquinarias,

instalaciones, muebles, edificios y otros bienes del Hospital.

e Prestar servicios sobre prevencion y proteccion contra incendios y otros

desastres, en base a normas emitidas al respecto.

e Establecer un sistema de control de mantenimiento preventivo y correctivo

de los equipos médicos y otros bienes.
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224

Establecer y mantener relaciones permanentes de asesoria con los servicios,

en lo concerniente con la correcta operacion de los equipos.

Mantener un stok completo de repuestos.

Llevar un inventario técnico de equipos, instalaciones y planta fisica del

Hospital.

Inspeccionar periddicamente la planta fisica, instalaciones y equipos con la
finalidad de determinar la efectividad de las actividades de mantenimiento,

para prevenir peligros o riesgos de incendios o desastres.

Llevar estadisticas de consumo de materiales, luz, agua, combustibles,
hora/hombre utilizados en actividades de mantenimiento, asi como el costo

de los mismos.

Asesorar en la seleccion y compra de equipos nuevos o instalaciones,
considerando la eficiencia de operacion, costos de mantenimiento y la
compatibilidad de su instalacion.

Servicios Generales

Es el Departamento, encargado de supervisar y controlar los servicios
generales del Hospital como son: lavanderia, roperia, costura; transporte y
movilizacion; central telefonica e intercomunicacion; servicios varios

(limpieza, vigilancia, conserjeria).

Cabe sefialar que este departamento, actualmente no tiene un jefe quien lo
dirija, encargandose de estas funciones la Administradora del Hospital, lo
que conlleva a la duplicacion de funciones, por lo que se sugiere, se nombre

a una persona que se encargue de esta seccion.
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2.2.4.1. Lavanderia, Roperia y Costura.- Es el servicio encargado de
proporcionar ropa limpia para pacientes y para el personal, en las mejores
condiciones de higiene y presentacion.

Sus principales funciones y actividades son:

e Recibir y clasificar la ropa sucia y contaminada, considerando el tipo de

lavado que necesitan, atendiendo al color, clase de mancha y procedencia.

e Lavado, secado y clasificado de la ropa lavada.

e Planchado y clasificado por tipos de ropa.

e Arreglar la ropa deteriorada.

e Manufacturar ropa nueva para el Hospital.

e Informar a su superior y a contabilidad sobre la confeccidn de la ropa nueva.

e Recibir y entregar ropa limpia a los servicios del Hospital.

e Almacenar la ropa limpia mediante sistemas de facil identificacion.

e Abastecer de nuevas dotaciones de ropa, a los servicios del Hospital, previa

autorizacion.

e Mantener estricto control de la ropa en uso, mediante el sistema de canje.

e Establecer y mantener un inventario permanente de la ropa que dispone el

Hospital.

149



Hospital Provincial de Cotopaxi Planeacidn Estratégica

e Disponer de un stok suficiente de ropa en Bodega.

2.2.4.2. Transporte y Movilizaciéon.- Es el servicio encargado de la
movilizacion de vehiculos para cumplir diversas actividades exclusivas del
Hospital.

Sus principales funciones y actividades son:

e Trasladar a los pacientes que requieran transporte (ambulancias).

e Prestar auxilio inmediato, cuando sean requeridas la ambulancias.

e Transportar al personal que realicen atencion medica o visitas a domicilio,

en forma programada y de acuerdo a normas establecidas.

e Velar por el mantenimiento adecuado de los vehiculos, supervisar las
reparaciones de los mismos, controlar los equipos y herramientas que le

sean entregados para el desempefio de las actividades.

e Llevar el registro de control de mantenimiento, gasto de combustible y el

kilometraje de recorrido diario.

e Transportar las diversas compras que se realizan para el Hospital.

2.2.4.3. Telefonia e Intercomunicacion.- Es el servicio encargado de la
recepcién de comunicaciones telefonicas internas y externas, realizar las
comunicaciones solicitadas relacionada con el desarrollo de las actividades
del Hospital y proporcionar la informacion oportuna solicitada por el
publico.

Sus principales funciones y actividades son:

e Recibir llamadas telefonicas y realizar las comunicaciones respectivas
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e Llevar un registro de llamadas telefonicas que por ausencia u otra razén no

fueran comunicadas a funcionarios del Hospital.

e Disponer de un registro de las direcciones domiciliarias y telefonicas del
personal directivo, medico, técnico que labora en el Hospital para llamadas

de emergencia.

e Solicitar diariamente a los servicios de hospitalizacion y de emergencia, la
lista de pacientes, el estado de salud para informacion.

e Realizar la entrega y recepcion de turnos por escrito con las novedades

existentes.

e Informar a su inmediato superior de las novedades presentadas en su turno

de trabajo.

2.2.4.4. Servicios Varios.- Son los servicios encargados del aseo,
vigilancia y de mensajes en el Hospital, este departamento comprende las

acciones de Limpieza, Guardiana y/o Vigilancia, Consejeria.

2.2.4.4.1 Seccion Limpieza

Sus principales funciones y actividades son:

e Realizar la limpieza del ambiente de los pacientes,
consultorios, salas de espera, habitaciones de médicos,
internos rotativos, enfermeria, bafios, muebles, oficinas,

corredores, etc.

e Lavar paredes, ventas, persianas, vaciar ceniceros, cubos

de basura, encerar y pulir pisos, trasladar muebles, etc.
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Trasladar ropa sucia de lavanderia, segin normas

establecidas.

Retirar ropa limpia de lavanderia para los servicios, segln

normas establecidas.

Trasladar a pacientes a las distintas areas y servicios del

Hospital para tratamientos y examenes.

Colaborar con labores de embalajes, cargas y descargas

de mercaderias, etc.

Realizar el control de insectos y/o roedores.

2.2.4.4.2 Seccién Guardiania

Sus principales funciones y actividades son:

Vigilar el edificio y bienes del Hospital.

Controlar el ingreso y salida del personal al Hospital

fuera de horas de visitas.
Exigir la identificacion de todas aquellas personas que
sean desconocidas 0 que no estén autorizadas para entrar

o salir libremente del edificio.

Impedir la introduccion de alimentos para pacientes o el

ingreso de menores hasta 12 afios de edad.
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Impedir la salida de equipos, instrumental o material de
propiedad del hospital, sin que exista autorizacién por

escrito.

Impedir la entrada al Hospital de vendedores ambulantes,
cobradores, etc. Y a personas en estado de embriagues.

Colaborar en el traslado de camillas a pacientes.

2.2.4.4.3 Seccion Conserjeria

Sus principales funciones y actividades son:
Distribuir la correspondencia interna y externa.
Recibir de los servicios de hospitalizacion los partes
diarios sobre la condicion de salud de pacientes para

informacion.

Realizar la limpieza del sector a su cargo y el que se le

asigne.
Cumplir ordenes de trabajo solicitadas por personal de su

sector, relacionados con actividades inherentes a los

servicios respectivos.
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CAPITULO Il

3. ANALISIS DEL CLIENTE

" Cliente es el consumidor, implicado en la fabricacion del servicio. Se trata
naturalmente de un elemento primordial, y debemos sefialar que su presencia es

absolutamente indispensable: sin éste el servicio no puede existir."*

¢Por qué deleitar al cliente? Porque es necesario ir mas alla de su satisfaccion. Las
investigaciones demuestran que incluso los clientes satisfechos pueden abandonar su
producto o servicio. Entonces, hay que ir mas alla de su satisfaccion en direccion a lo

que, la gente llama encanto.

Escuchar, la opinion de los clientes significa dos cosas: la primera es escucharlo en el
sentido literal de la palabra; la segunda, mas importante, es actuar después de

escucharlo.

La opinién del cliente, nos dard tres datos basicos: su evaluacién de nuestro
desempefio, qué estamos haciendo mal, y qué falta hacer o podemos mejorar. De los

tres, el Gltimo dato sera la clave no so6lo para satisfacer al cliente sino para deleitarlo.

" Existen algunas reglas sencillas (para algunas personas no lo seran) que facilitan la
labor de atencidn al cliente y no son mas que actitudes humanas basadas en la l6gica,

por ejemplo:

e Tratar a los demas como uno quiere ser tratado.
e Hacer un esfuerzo extra en todo momento (eso crea satisfaccion).

e Ser positivo, cortés y respetuoso.

% DIRECCION DE MARKETING Y VENTAS; Editorial Cultural S.A; Pag. 136
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Muchos trabajadores creen que su funcidn no es velar por el cliente, sino cumplir con
la labor “para la que fueron contratados”. Sin embargo, servir al cliente ES NUESTRA
PRIMERA RESPONSABILIDAD; cualquier tarea puede cumplirse después de haber

atendido al cliente hasta su satisfaccion total. "

3.1 Andlisis del Cliente Interno

" El concepto de cliente interno introduce la relacién oferente -demandante en la
organizacion. Los clientes internos han de ser tratados de manera igual como se
lo exige para los clientes externos; pues la orientacion a servicios de una

organizacion depende de la suma de todas las relaciones internas.

El concepto de cliente interno tiene por objeto el que cada empleado visualice que
el producto de su actividad no es un hecho aislado de la organizacién, sino que
forma parte de un proceso o cadena de trabajos dirigidos en ultimo término a
proporcionar una atencion de excelencia a los clientes externos y realizar una

gestion interna eficaz y eficiente tendiente a conseguir los objetivos fijados. %

En toda organizacion, Cliente Interno, es su colega, subordinado o jefe, con el
cual nos relacionamos al menos, ocho horas diarias, laboral y humanamente. Los
clientes internos son las personas que trabajan dentro de la organizacién; mientras

que los clientes externos son los ciudadanos que reciben un servicio.

La primera pregunta que debe hacerse un directivo de una organizacion, en cuanto
a servicio se refiere, es si realmente esta dispuesto a aceptar todos los riesgos y

retos que significa orientar su empresa hacia el cliente, para dar el "servicio" que

% http:/www.deguate.com/infocentros/gerencia/articulos/unoparatodosytodosparauno.htm

%2 http://200.9.142.94/ucentral2002/Ucentrall/cuadernos/cuader01/cder01p02.html
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el cliente quiere. Esto incluye invertir en un “indoctrinamiento™* de todo el

personal, y un cambio personal en su actitud.

En segundo lugar estaria definir exactamente que es ese personaje llamado "el
cliente™ para todo el personal que labora directa e indirectamente con este.

El entorno interno y externo que rodean las actividades del Hospital Provincial de
Cotopaxi, deberian conocer y divulgar los siguientes pensamientos sobre lo que

significa " el cliente™:

El Cliente (externo e interno) no depende de nosotros ... nosotros dependemos

de él.

El Cliente (externo e interno) es siempre la persona mas importante en esta

organizacion, en persona, por teléfono o por correo.

El Cliente (externo e interno) es una persona que nos trae sus deseos,
necesidades y aspiraciones. Es nuestro trabajo convertirlos en realidad con

beneficio para él y para nosotros.

El Cliente (externo e interno) no es una interrupcion en nuestra labor ... él es el
propoésito de la misma. No estamos haciéndole un favor ... es el cliente quien

nos hace un favor al darnos la oportunidad de servirle.

3.1.1 Identificacion del Cliente Interno

El recurso humano del Hospital Provincial de Cotopaxi esta distribuido de la

siguiente manera:

* Doctrinar: Ensefar, dar instruccion
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Personal Administrativo, Teécnico y Profesional que se encuentran
amparados por la Ley de Servicio Civil y Carrera Administrativa, Escalafén
Médico y Reglamento Interno ( Ver cuadro No. 4).

CUADRO No 4

CLIENTE INTERNO (Personal amparado por la Ley de Servicio Civil y

Carrera Administrativa, Escalafén Médico y Reglamento Interno)

TITULO DEL PUESTO NUMERO OBSERVACIONES
ACTUAL DE
PERSONAS
DIRECCION
DIRECTOR DE HOSPITAL 1
TECNICO ADMINISTRATIVO 1

SUBDIRECCION MEDICA

DEPTO. DE SERVICIOS MEDICOS
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MEDICINA INTERNA

MEDICOS TRATANTES 7

MEDICOS RESIDENTES 2

MEDICO RESIDENTE 1 NOMB.PROV. Es Médico Residente

CIRUGIA

MEDICOS TRATANTES

MEDICO TRATANTE NOMB. PROV. Como Méd. Trat.

MEDICO TRATANTE TRASLADO ADM. DEFINITIVO

MEDICOS RESIDENTES

N B P ] On

MEDICO RESIDENTE NOMB.PROV. Es Médico Residente

GINECO - OBSTETRICIA

MEDICOS TRATANTES

MEDICO TRATANTE Comision de Servicios

MEDICO RESIDENTE NOMB.PROV.

MEDICO RESIDENTE 5 NOMB.PROV. Es Médico Residente 1

I ST =Y N

PROFESIONAL (OBSTETRIZ)

PEDIATRIA

MEDICOS TRATANTES 3

MEDICO TRATANTE 1 NOMB.PROV. Es Médico Tratante

MEDICOS RESIDENTES 3

ESTOMATOLOGIA

PROFESIONAL 2
(ODONTOLOGO).
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DEPARTAMENTO SERVICIOS
AUXILIARES DE DIAGNOSTICO
TRATAMIENTO

LABORATORIO CLINICO

MEDICO TRATANTE 1 NOMB.PROV.
TLGO. MEDICO EN SALUD 1
RADIODIAGNOSTICO
MEDICO TRATANTE 1
MEDICO TRATANTE 1 NOMB.PROV.
TLGO. MEDICO EN SALUD 2
ANESTESIOLOGIA
MEDICO TRATANTE 3
MEDICO RESIDENTE 1
MEDICOS RESIDENTES 2 NOMB.PROV.
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS
TECNICOS
DE COLABORACION MEDICA
ENFERMERIA
PROFESIONAL JEFE 1
(ENFERMERA)
PROFESIONAL 18
(ENFERMERA)
PROFESIONAL 3 1 Tras.Adm.Temporal a DPSC
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(ENFERMERA)

AUXILIAR DE SERVICIOS DE
SALUD

FUNC.DE ENFERMERA

TECNOLOGO MEDICO EN
SALUD

AUXILIAR DE SERVICIOS DE
SALUD

TECNOLOGO MEDICO EN
SALUD

FUNC.TEC.MED. EN
FISOTERAPIA

AUXILIAR DE SERVICIOS DE
SALUD

FUNC. DE ENFERMERA

AUXILIAR DE SERVICIOS DE
SALUD

FUNC. AUX. DE ENFERMERIA

TRABAJO SOCIAL

PROFESIONAL

ALIMENTACIONY DIETETICA

TECNICO ADMINISTRATIVO
(ADMINISTRADOR)

PROFESIONAL

ESTADISTICA'Y REGISTROS
MEDICOS

PROFESIONAL
(ADMINISTRADOR)

ASISTENTE DE
PROFESIONAL
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SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA

ADMINIS. HOSPITALARIO 1
(ADMINISTRADOR)

DEPARTAMENTO DE RECURSOS

HUMANOS
PROFESIONAL 1
(ADMINISTRADOR)
TECNICO ADMINISTRATIVO 1 FUNC. ASISTENTE DE

PROFESIONAL

DEPARTAMENTO FINANCIERO

TECNICO FINANCIERO JEFE

TECNICO FINANCIERO

TECNICO ADMINISTRATIVO

R R N e

TECNICO ADMINISTRATIVO Tras.Adm.Temporal a DPSC

ALMACEN

TECNICO FINANCIERO 1

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS
GENERALES

CENTRAL TELEFONICAE
INFORMACION

TECNICO ADMINISTRATIVO 1

162



Hospital Provincial de Cotopaxi

Planeacidn Estratégica

TOTAL

105

Elaborado por: Catalina Palma

Fuente: Informacion proporcionada
por el Dpto. de Recursos Humanos del
afio 2001

Obreros y Trabajadores, que se encuentran amparados por el Cédigo de Trabajo y

Contrato Colectivo ( Ver cuadro No 5).

CUADRO No 5

CLIENTE INTERNO ( Personal amparado por Cddigo de Trabajo y Contrato

Colectivo)
TITULO DEL PUESTO NUMERO OBSERVACIONES
ACTUAL DE
PERSONAS
SUBDIRECCION MEDICA

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS
MEDICOS

AUXILIAR DE ODONTOLOGIA 1

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS
AUXILIARES
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DE DIAGNOSTICO Y TRATAMIENTO

LABORATORIO CLINICO

AUXILIAR DE LABORATORIO 2
AUXILIAR DE LABORATORIO 1 FUNCIONES DE SECRETARIA
AUXILIAR DE LABORATORIO 1 FUNC. TEC. MED. LAB. CLIN.

RADIO DIAGNOSTICO

TECNICO DE RADIOLOGIA 4

DEPARTAMENTO DE SERVICIOS
TECNICOS

DE COLABORACION MEDICA

ENFERMERIA

AUXILIAR DE ENFERMERIA 60

ALIMENTACIONY DIETETICA

AUXILIAR DE ALIMENTACION

AUXILIAR DE ALIMENTACION FUNC. DE TEC. ADM.

AUXILIAR DE ALIMENTACION FUNC. AUX. DE ENFERMERIA

| W| | ©

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE
SALUD

CIRUGIA
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AUXILIAR DE REHABILITACION 1
FARMACIA
AUXILIAR DE FARMACIA 4
AUXILIAR DE FARMACIA 1 FUNC. DE AUX. DE
CONTABILIDAD
AUXILIAR DE FARMACIA 1 FUNC. DE TGLO. MEDICO
SUBDIRECCION
ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO DE
MANTENIMIENTO
CONDUCTOR DE AMBULANCIA 3
TECNICO DE MANTENIMIENTO 7
AUXILIAR DE MANTENIMIENTO 1
DEPARTAMENTO DE SERVICIOS
GENERALES
LAVANDERIA, ROPERIAY COSTURA
AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 15
SALUD
AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 5 FUNC. DE AUX. DE
SALUD ENFERMERIA
AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 2 FUNC. TEC. MED. LAB.
SALUD CLINICO
SERVICIOS VARIOS
VIGILANCIA
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AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE

SALUD

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 3 FUNC. DE AUX. DE
SALUD ENFERMERIA

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 1 FUNC. TECNICO ADM.
SALUD

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 1 TRASLADO DEFINITIVO DE
SALUD LIMPIEZA

CONSERJERIA

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 11
SALUD

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 1 FUNC.ASISTENTE DE
SALUD PROFESIONAL

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 3 FUNC. DE AUX. DE
SALUD ENFERMERIA

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 2 FUNC. DE AUX. DE
SALUD CONTABILIDAD

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 1 FUNC. DE PROVEEDOR
SALUD

FUNC. DE ASISTENTE DE 1 FUNC. DE ASISTENTE DE
ESTADISTICA ESTADISTICA
LIMPIEZA

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 20
SALUD

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 1 FUNC. TECNICO ADM.
SALUD

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 6 FUNC. DE AUX. DE
SALUD ENFERMERIA

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 2 FUN. TEC. MED. LAB.CLINICO
SALUD

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 2 FUNC. DE ENFERMERA
SALUD

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE 1 FUNC. DE AUX. DE FARMACIA
SALUD

AUXILIAR ADMINISTRATIVO DE
SALUD

FUNC. DE AUX. DE
CONTABILIDAD
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TOTAL

192

Elaborado por: Catalina Palma

Fuente: Informacion proporcionada
por el Dto. de Recursos Humanos del
afio 2001

3.1.2 Identificacion de Necesidades del Cliente Interno

Para identificar las
Provincial de Cotopaxi,

necesidades de los clientes internos del Hospital

se elabord una encuesta, dirigida a los

Coordinadores de cada Servicio Médico, cuyo contenido se encuentra

detallado a continuacion, y ademas para complementar esta informacion se

considero los datos arrojados en la encuesta realizada en el Capitulo I, (
IDENTIFICACION DE FACTORES INTERNOS).
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IDENTIFICACION DE LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES
INTERNOS DEL HOSPITAL PROVINCIAL COTOPAXI

ENCUESTA

Objetivo: Determinar a través de esta encuesta las necesidades que tiene en la
actualidad, el personal que trabaja en el Hospital Provincial de Cotopaxi, dentro de
sus actividades laborales, de tal manera que sus puntos de vista, expectativas y
demandas sean tomadas en consideracion para la consecucion de los objetivos
institucionales.

1.- Esta usted, conforme con la infraestructura del Hospital y/o con la distribucion
fisica de los servicios Hospitalarios en donde desarrolla sus actividades diarias o
como le gustaria que estas  fueran, para su mayor satisfaccion?

2.- Los equipos y/o instrumentos de trabajo son los mas adecuados para desarrollar
sus actividades satisfactoriamente, que servicio le gustaria que se implemente?

3.- Considera usted que el Hospital, brinda la capacitacion necesaria al personal
para que este desarrolle de mejor manera sus actividades?
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4.- Requiere el personal que trabaja en el Hospital, realizar cursos y seminarios que
ayuden a mantener unas buenas relaciones humanas?
Si... No...... Por que?

5.- De acuerdo a la funcién que usted realiza en el Hospital, esta satisfecho con su
remuneracion actual o cual seria su aspiracion, y por qué ?

Gracias por su colaboracion Marzo /2002
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Del analisis de la informacion obtenida a través de estas encuestas, se

detectaron las siguientes necesidades de los clientes internos:

Mejor estructura fisica, mayor amplitud, comodidad, adecuada

distribucion de sus areas de trabajo.

Renovacion de los equipos de trabajo.

Dotacion oportuna de suministros y materiales.

Capacitacion profesional permanente, fundamental para el desarrollo de

las actividades laborales.

Fomentar las relaciones humanas interdepartamentales, especialmente
en el personal que mantiene contacto directo con el cliente, permitiendo

de esta manera la satisfaccion del usuario del Hospital.

Predisposicion del personal, para poner en practica las buenas relaciones
humanas, que permitan la existencia de criticas constructivas de los

clientes internos y externos.

Motivar al  personal, que trabaja en el Institucién, moral y

econdmicamente para lograr la consecucion de los objetivos propuestos.

Cabe recalcar que la imagen de la administracion del Hospital y la calidad

de servicio que éste presta, descansara en una correcta gestion de los

servicios que la propia administracion otorgué a sus clientes internos: las

personas de la organizacion.

3.2 Analisis del Cliente Externo
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El cliente externo, es aquél que esta al final de la linea y que, de hecho, va a usar

los productos o servicios de la empresa.

Para comprender a los clientes externos es necesario escuchar sus criterios y
comentarios acerca del servicio que la organizacion presta, pues se constituyen en

una fuente de informacion muy importantes para saber cémo se puede mejorar.

" Hay una lista de cinco preguntas que toda empresa debe hacerles a sus clientes

externos.

Las preguntas son las siguientes:

1. ¢Cuales son sus necesidades y expectativas?

2. (A qué aspectos relacionados con los productos y con los servicios de la
empresa usted les da mayor importancia (calidad, facilidad de uso,

accesibilidad, etcétera)?

Saber esto es esencial. Existe una jerarquia de necesidades y no todos los
clientes van a atribuir la misma importancia a cada uno de los aspectos
relacionados con los productos y servicios de la empresa. Por lo tanto es
fundamental que la empresa sepa qué es lo mas importante para el cliente en

orden de preferencia.

3. ¢COlmo estamos ahora? ;COmo nos evalla? Esta seria una clasificacion de la
empresa desde el punto de vista del cliente, teniendo en cuenta las

necesidades expuestas en el punto anterior.

4. ¢Como evalla a la competencia?

5. ¢Qué podemos hacer para superar sus expectativas? Esta es, sin duda, la

respuesta méas importante de todas. "

3 http://www.lagente.com/cqi-bin/contenido.pl?Art=93
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A partir de estas respuestas la empresa sera capaz de construir una estrategia a fin

de producir resultados que los clientes van a considerar excepcionales.

Esta informacion nos ayudara a definir la estrategia del servicio, evaluar nuestro
desempefio, determinar cuéles son las prioridades a mejorar, perfeccionar los
procesos Y sistemas, responder a los problemas y demandas del cliente, desarrollar
y mejorar productos - servicios y, finalmente educar y entrenar a los empleados de

la organizacion.

3.2.1 Identificacion de los Clientes Externos del Hospital Provincial de
Cotopaxi y sus expectativas
Los usuarios externos del Hospital, estan constituidos por la poblacion de la
provincia de Cotopaxi y de las provincias delimitantes, especialmente de los
sectores econdmicos medio y bajo.

" EXPECTATIVAS:

¢ Recibir una atencién médica integral, oportuna, eficiente, efectiva, eficaz y a

menor costo.

e Atencion permanente.

e Servicios complementarios

e Eliminacion de paros y huelgas.

e Profesionales con mistica en la atencion.
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e Etica profesional.

e Trato humano y personalizado, respetando su forma de pensar. ****

3.2.2 Tipos de pacientes de acuerdo al ingreso econémico

Los pacientes que acuden al Hospital Provincial de Cotopaxi, en busca de
los servicios de salud, que brinda esta casa asistencial, se encuentra
distribuido de acuerdo a su posicion socio econdmica de la siguiente forma
('Ver grafico No 2):

3.2.2.1 Clase alta

" Los pacientes con ingresos econdmicos altos, concurren a ocupar
los servicios del Hospital Provincial Cotopaxi en un minimo
porcentaje, el mismo que apenas alcanza el 10%.

3.2.2.2 Clase media

Los pacientes de una posicion socio economica media, corresponde a

un 30%. Estos, de acuerdo a su disponibilidad econémica, son

beneficiados por el servicio de trabajo social del Hospital.

3.2.2.3 Clase baja

% Tesis de Grado; Universidad Técnica de Ambato; Facultad Ciencias Administrativas; Tema: " La
venta de los servicios de salud en el Hospital Provincial General de Latacunga, mejorara su
calidad y permitira la recuperacion parcial de costos "; Lcdas. Maria Elena Arcos y Piedad
Berrazueta; 1998.
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La mayoria de pacientes que acuden a este Hospital son de recursos
econodmicos bajos, correspondiente a un 60%, los mismos que con
mayor frecuencia necesitan del servicio otorgado por trabajo social

del Hospital "'

GRAFICO No 2

PACIENTESSEGUN CLASE SOCIO -ECONOMICA

Clase Alta
10%
Clase Media
30%
Clase Baja
60%
OClase Alta B Clase Media DOClase Baja

Elaborado por : Catalina Elizabeth Palma
Fuente: Informacion otorgada por el Dpto. Trabajo Social

A los pacientes que acuden al Departamento de Trabajo Social del Hospital
Provincial de Cotopaxi se los ha categorizado de la siguiente manera,

considerando especialmente la situacion econdémica del paciente.

Categoria A:

Constituida por aquellos pacientes de escasos recursos econémicos, mujeres
embarazadas, nifios menores de cinco afios y las personas de la tercera edad
y que por lo tanto no pagan ningun valor, es decir, la gran mayoria de

usuarios del Hospital.
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Categoria B:

Aquellos pacientes que si pueden contribuir en algo con el Hospital, y que
por los servicios hospitalarios deben cancelar apenas el 25% del costo real,

Ys

Categoria C:

Constituida por los usuarios de una posicion economica media alta y que

pueden aportar con un 50% del costo real por los servicios hospitalarios.

De conformidad al Informe Estadistico de Produccion Hospitalaria de los
servicios que presta el Hospital Provincial de Cotopaxi, tanto en Consulta
Externa como en Emergencia ( Ver cuadro No 6,7 ), y datos proporcionados
por el Dpto. de Trabajo Social, en cuanto al promedio general de personas
que acuden al servicio de dicho Dpto., se pudo determinar que el 15% del
total de produccion hospitalaria, son beneficiados por el servicio de Trabajo
Social del Hospital, del cual se ha realizado operaciones matematicas
bésicas ( reglas de tres ) que a permitido realizar un andlisis porcentual de
la utilizacion de estos servicios, por parte de los usuarios determinados en
las tres categorias establecidas anteriormente

(' Ver gréfico No 3).

CUADRO No. 6

INFORME ESTADISTICO DE PRODUCCION
HOSPITALARIA POR SERVICIOS 2001

CONSULTA EXTERNA
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ESPECIALIDAD 2001

MEDICINA INTERNA 6083
CIRUGIA 3212
TRAUMATOLOGIA 1670
CARDIOLOGIA 2248
NEUROLOGIA 903
OTORRINOLARING. 1214
GINECOLOGIA 2504
OFTALMOLOGIA 1400
PEDIATRIA 5409
OBSTETRICIA 6442
TOTAL: 31085

Elaborado por : Catalina Palma

Fuente: Informacion proporcionada

por el Dpto. de Estadistica

CUADRO No. 7

INFORME ESTADISTICO DE PRODUCCION
HOSPITALARIA POR SERVICIOS 2001

EMERGENCIA
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ESPECIALIDAD 2001
MEDICINA INTERNA 3796
CIRUGIA 1365
GINECO-OBSTETRICIA 2489
PEDIATRIA 3162
TOTAL: 10812

Elaborado por : Catalina Palma
Fuente: Informacién proporcionada por el Dpto. de Estadistica

GRAFICO No 3

TRABAJO SOCIAL

CATEGORIZACION DE USUARIOS QUE ACUDEN A

100,00%

80,00%

60,00%

Porcentajes

40,00%

20,00% Peon [/

0,00%

OCategoria A @ Categoria B O Categoria C

Elaborado por : Catalina Palma
Fuente: Informacion proporcionada por el Dpto. de Trabaio Social

El grafico nos demuestra que los usuarios que se encuentran en la

Categorizacion A son mas del 80%, mientras que la Categorizacion B ocupa

en promedio un 16%, y con apenas un 2.20% los usuarios que se encuentran

en la Categorizacion C.

3.2.3 Analisis de la Conducta del Paciente
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3.2.3.1 Principales factores de influencia en la conducta del paciente

"El estudio del proceso salud-enfermedad desde la perspectiva
sociolégica ha permitido establecer la importancia de factores de
riesgo, tales como el status socioecondmico, la clase social, la
educacion, etcétera. El aporte a la gerencia se manifiesta
especialmente en la capacidad de evaluar, con base en estas variables,

la efectividad de los servicios, asi como su equidad. "*°

La contribucion a la gerencia se ubica en la identificacion de las
expectativas que los usuarios mantienen con respecto a los servicios
de salud, y la propiedad de las acciones de salud contrastadas con
dichas expectativas.Este es un componente fundamental en
desarrollos recientes de la gerencia, que se enfocan en la llamada

calidad total y la gerencia de servicio.

3.2.3.1.1 Factores culturales

La antropologia ha contribuido notablemente en la
consideracion de factores culturales que determinan las
formas de uso y de expresion de las necesidades de salud de

las comunidades.

La poblacion de la Provincia de Cotopaxi tiene una cultura

basada en sus costumbres, valores éticos y morales propios

% Menéndez EL Informe: Sistemas locales de salud aproximacion teérico-metodologica.
Reunién: Evaluacién del proceso de implantacion de SILOS, sao Paulo, Brasil: 1990.
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de grupos raciales mestizo e indigena. Su religion en la

mayoria es Catdlica.

Mediante un proceso mas general de descentralizacion
politica y de democratizacion del Estado, el cual permitira
que las comunidades adquieran o recuperen el control de

su propio destino.

En este proceso se rompe explicitamente con la visién
centralista, institucionalizada y tecnocratica de la salud y de
los sistemas de salud, para entrar a una

"praxis" © de encuentro y sintesis en nuevos espacios
relacionales, que han de permitir un desarrollo a partir de

una vision conjunta.

3.2.3.1.2 Factores sociales

Los pacientes que acuden en busca de los servicios que presta
el Hospital Provincial de Cotopaxi, en su

mayoria son personas dedicadas a la agricultura, al pequefio
comercio e inclusive empleados publicos y privados,
demostrando que sus ingresos no son suficientes para la
subsistencia familiar, razon por la cual la poblacion
Hospitalaria estd compuesta por personas sin instruccion,
instruccién primaria completa e incompleta, secundaria
completa e incompleta y superior completa incompleta,
predominando en un gran porcentaje la poblacion analfabeta

que alcanza un 40% del total.

* Praxis: Término introducido por Marx para designar el proceso de cambio y transformacion en la
realidad objetiva por la actividad humana, entendiendo el hombre como ser histdrico y social
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Los miembros de la familia constituyen, también grupos de
referencias que influyen en la conducta del consumidor, ya
que recibimos de nuestros padres, una orientacion religiosa,
politica econdémica, asi, como un sentido de ambicion

personal, autoestima, y amor.

3.2.3.1.3 Factores personales

Las decisiones del consumidor estan influenciadas también
por sus caracteristicas personales como edad, ciclo de vida,

ocupacidn, circunstancias economicas, estilo de vida, etc.

La provincia de Cotopaxi mantiene una economia basada
fundamentalmente en la agricultura donde predomina el
minifundio. En los dltimos afios  se ha incrementado el
cultivo de flores, legumbres, frutas y hortalizas para la
exportacion, también la economia se basa en la ganaderia, asi
como en la industria de derivados agropecuarios de alimentos

y textiles.

De acuerdo al ultimo censo, la poblacion econdmicamente
activa esta en el 49% de la poblacion del area urbana de 12

afios en adelante, y el 51% del area rural.

La atencion primaria de la salud, en la provincia se
fundamenta en la curativa y los servicios de planificacion
familiar, los que estan a cargo de organismos publicos y

privados.

3.2.3.1.4 Factores psicologicos
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La psicologia ha hecho grandes aportaciones, en especial al
estudio de actitudes y conductas de individuos en relacion
con la definicion de salud y enfermedad.

Los efectos a corto plazo de la preparacién psicolégica del
paciente, por ejemplo pueden ayudar a reducir la necesidad
de medicaciones analgésicas en el periodo pos-operativo.

Las actuaciones preoperatorias deben aportar informacion y
tranquilizar al paciente sobre los acontecimientos que se van
a producir y comenzar los mecanismos de afrontamiento que
puede utilizar para enfrentarse al estrés y a la incomodidad.

La planificacion de la preparacion psicologica del paciente se
debe basar en el deseo de informacion de éste, en su actitud
ante una intervencion quirargica y en el efecto anticipado de
la misma, algunos pacientes pueden desear solo la
informacion esencial, mientras que otros pueden querer

conocer todos los detalles.

Los pacientes bien informados y consientes de lo que va a
suceder durante una operacion, tendran una mejor
predisposicion para asimilar los efectos que causa una

intervencion.

"El estado de animo de la mayoria de pacientes del Hospital

es bueno en un 66%, el 36% de pacientes se sienten mal por

presentar manifestaciones clinicas dolorosas."*

% Trabajo de Investigacion; Universidad Central del Ecuador; Facultad de Ciencias Médicas;Tema:
La Educacién del paciente Quirurgico-Familia y su impacto en la recuperacién en el Hospital
Provincial de Cotopaxi; Lic. Sara Duran; Enero-Agosto del 2000
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3.3 Elcliente, agente activo de decision

3.3.1 Medidas de satisfaccion/insatisfaccion

La satisfaccion puede definirse como "la medida en que la atencidn sanitaria

y el estado de salud resultante cumplen con las expectativas del usuario”.*’

"La satisfaccion puede referirse como minimo a 3 aspectos diferentes:
organizativos (tiempo de espera, ambiente,etc.); atencion recibida y su
repercusion en el estado de salud de la poblacion, y trato recibido durante el

proceso de atencién por parte del personal implicado™.*®

Desde el punto de vista del paciente, la actividad asistencial se inicia en el
momento mismo en que entra al centro de salud, y donde influyen los diversos
factores propios del proceso.

La satisfaccion del consumo de los servicios de salud es utilizada
frecuentemente como un indice de buen funcionamiento, de la
calidad del servicio prestado e incluso como un indicador del

resultado de los mismos por parte de la administraciéon “sanitaria.”

Su importancia deriva del hecho de ser una percepcion de caracter
personal - subjetivo y no una evaluacion objetiva. El objetivo que se
persigue es describir la conformidad del paciente con el servicio

percibido. Asi, requiere tomar en consideracion dos elementos.

37 Corbella A, Saturno P. La garantia de la calidad en atencién primaria de salud. Madrid: Instituto Nacional
de Salud, Secretaria General, 1990:397-9.)

38 (Diez MT. Calidad asistencial y satisfaccion del usuario: la observacién sistematica en atencion primaria.
Medifam 1993;3(2):320-30.) (cuba)

* Sanidad: Conjunto de servicios ordenados para preservar la salud de los habitantes de una nacion, provincia
0 municipio
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El primero responde a la expectativa de servicio, es decir,
satisfaccion esperada del futuro consumidor de salud. El segundo
elemento es el servicio posteriormente percibido por él. De estos dos
conceptos, podemos definir la satisfaccién del paciente como la
adecuacion de sus expectativas con la percepcion final del servicio
sanitario (concepto que procede de la calidad percibida del servicio).
Esto es, se supone que el paciente es capaz de realizar en su mente
un esquema factible de servicio, el cual le servird para poder valorar

el servicio recibido por el mismo.

Hall y Dornan, profesores de la Universidad de Guadalajara,
entienden que la satisfaccion se relaciona con un elevado numero de
variables, tales como la calidad afectiva del proveedor de salud, la
cantidad de informacion que utiliza el proveedor, la habilidad técnica
del proveedor de servicios sanitarios, el tiempo de espera y variables
de tipo socio-demograficas como edad y sexo entre otras. Hall,
Wilburn y Epstein, Doctores del Hospital de México, sostienen que
existe una relacion significativa entre el estado de salud y la
satisfaccion de los pacientes, asi como el comportamiento de los

profesionales de la medicina.

Hoy ya no basta con satisfacer al cliente: es necesario deleitarlo. Para
lograrlo hay que escuchar sus opiniones y traducirlas en acciones
concretas. Escuchar al cliente y actuar para satisfacerlo esta
adquiriendo cada vez mas importancia en el mundo de los negocios y

del servicio.

3.3.1.1 Andlisis de comportamiento de los clientes insatisfechos

" Estudios llevados a cabo con usuarios de servicios han
demostrado que: Los usuarios insatisfechos minimizan el problema

0 bien que son pesimistas respecto del desenlace favorable que
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pueda tener su queja, debido a su inercia ante las quejas

introducidas con anterioridad.

Este tipo de analisis es tanto mas importante que en la mayoria de
los casos, un cliente que ve que su queja es tomada en

consideracion confiara nuevamente en la empresa o institucion.

Los clientes que plantean problemas son: a) los que estan
descontentos y no se quejan y b) los que se quejan pero no quedan
satisfechos con el modo en que su queja es recibida y tratada en la

empresa. "*°

Las perdidas de clientes provienen de estos dos grupos y constituyen una
forma de contrapublicidad de boca en boca, que puede ser tanto mas costosa
para la empresa o institucion puesto que es dificilmente controlable. Parece
ser, en efecto, que los clientes insatisfechos comunican a sus amigos su
experiencia con un producto o servicio con el doble de frecuencia que un
cliente satisfecho.

Tres conclusiones importantes pueden sacarse de este analisis,

sobre el comportamiento de los clientes insatisfechos:

1. Hay que buscar activamente la identificacion del grado de

satisfaccion o de insatisfaccion de los usuarios.

2. Una queja no es en si misma un elemento negativo, ya que un
cliente acepta un problema en la medida en que la empresa

aporta una solucion adaptada.

%9 DIRECCION DE MARKETING Y VENTAS; Editorial Cultural S.A; Pg 68.
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3.3.1.2

3.3.1.3

3. Las quejas son una fuente importante de informacion que
permite conocer mejor las expectativas de los usuarios y la

calidad percibida por los productos o servicios de la empresa.

Andlisis de comportamiento de los clientes satisfechos

La "satisfaccion" del paciente y de la familia, como medida para
evaluar la relacion médico paciente, siempre esta afectada por el
caracter subjetivo de la percepcion, por los diferentes niveles de
educacion, sociales, econémicos o logisticos que se interponen
entre los profesionales y los hospitales, y sus clientes, como ha
quedado demostrado en Per( y en Bolivia, por ejemplo. Asi, la ya
mencionada definicion de calidad depende de la perspectiva del
individuo que la elabora de acuerdo asus conocimientos, valores
y recursos; para los pacientes y sus familias, significa obtener un
diagnostico correcto y un tratamiento satisfactorio de acuerdo

con sus propias percepciones.

En el caso de los profesionales, estos cuentan con estrictos
criterios técnicos que permiten mejorar la calidad de vida de sus
pacientes; sin embargo, también estan sujetos a sus propias
percepciones, definidas éstas por el contexto de su trabajo, por la
escuela médica a la que asistierony por sus intrinsecos valores
personales, que varian mucho de un pais a otro en Latinoamérica

y el Caribe.

Analisis de las relaciones satisfaccion/insatisfaccion
"Las comparaciones observadas entre la importancia de un

atributo con las del grado de presencia del atributo en el

producto o servicio ofrecido, resulta instructiva porque
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permite verificar si la calidad del producto o servicio ofrecido

n40

esta adaptada a las expectativas del cliente.

Para tal efecto, de acuerdo a la demanda que tuvo el Hospital
Provincial de Cotopaxi, en el afio 2001, tanto en consulta externa
como en emergencia ( sumatoria ) "41.897" usuarios ( Ver cuadro
No 6,7) cifra considerada como la poblacidn total de pacientes,
para en base a ésta sacar una muestra, la misma que después de
aplicar la formula correspondiente, dio como resultado "95"
usuarios externos, con un error de estimacion del 10%, de acuerdo
a los estandares estadisticos utilizados frecuentemente para generar

mayor certeza de la informacion analizada :

N= poblacion total

n= tamafio de la muestra

V= varianza de la poblacion (0.5)
K= variable tipificada (1.96)

E= error esperado (0.1)

N-1 Correccidn utilizada para muestras mayores de 30

Aplicando la ecuacion:

n= N*K* *V?
e” (N-1) + K* * V*

Por lo que :

“° DIRECCION DE MARKETING Y VENTAS; Editorial Cultural S.A; Pag 68
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n = (41897* (1.96)> * (0.5)* / (((0.1)* * (41897-1)) + ((1.96)* *
(0.5) ))

n = 95 usuarios del servicio hospitalario

La encuesta realizada a estos 95 usuarios estuvo encaminada a
determinar la satisfaccion o insatisfaccion de estos, por los
servicios que actualmente ofrece a la comunidad dicha casa de

salud.

El contenido de la encuesta, fue el siguiente:

DETERMINACION DEL GRADO DE SATISFACCION DEL CLIENTE
EXTERNO DEL HOSPITAL PROVINCIAL DE COTOPAXI
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Objetivo: Determinar a través de la presente encuesta, las expectativas o
grado de satisfaccion que tienen los clientes externos sobre el servicio
prestado por el Hospital Provincial de Cotopaxi. Ya que escuchar al cliente y
actuar para satisfacerlo, estd adquiriendo cada vez mas importancia en el
mundo entero.

1.- Cémo considera usted, el ambiente fisico de este Hospital (aseo, orden,

comodidad):

Muy Satisfactorio --------- Satisfactorio -------- Poco satisfactorio --------
2.- Considera usted, que la atencion brindada por el personal del Hospital (servicios
médicos auxiliares y administrativo) es:
Muy Satisfactorio --------- Satisfactorio -------- Poco satisfactorio --------
3.- Como fue el trato que usted recibid por parte del personal médico que le atendio en
su enfermedad ( le dio confianza, respeto, consideracion ):
Muy Satisfactorio --------- Satisfactorio -------- Poco satisfactorio --------
4.- Luego de haber recibido los servicios hospitalarios, considera usted, que estos
fueron:

Muy Satisfactorios --------- Satisfactorios -------- Poco satisfactorios -------
5.- Considera usted, que los valores cobrados en el Hospital como autogestion  son:
Altos -------- Accesibles ------- Bajos -------
Gracias por su colaboracion Marzo /2002
Es reconfortante manifestar que la mayoria de la poblacion a la que

se le realiz6 las preguntas fueron personas con criterio formado,

personas de toda clase social que acuden diariamente en busca de los
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servicios hospitalarios, quienes respondieron en forma muy
favorable y positiva a las inquietudes planteadas, que sin ningun

recelo manifestaron su posicion sincera frente a las preguntas.

De acuerdo a la tabulacion de datos, de la encuesta descrita
anteriormente, ( Ver anexo No. 4 ), se puede concluir:

Segun los cuadros referenciales de la tabulacion, se determind que el
66% de la muestra, considera que el ambiente fisico del Hospital es
muy satisfactorio, mientras que el 31% considera satisfactorio,
concluyendo que el aseo, orden y comodidad del Hospital se
encuentra en aceptables condiciones (Ver anexo No. 5)

Con un mayor porcentaje, que llega al 63% manifiestan que se
encuentran muy satisfechos por la atencion que les brindan el
personal médico auxiliares y administrativos del Hospital, el 26%

se encuentra satisfecho y el 10% se encuentra poco satisfecho.

En relacion al trato personal ( confianza, respeto, consideracion ),
que la mayoria de profesionales médicos brindan a sus pacientes,
estos Ultimos consideran que es muy satisfactorio, alcanzado un 85%
de la muestra, mientras que un 8% y 7% consideran que el trato

personal es satisfactorio y poco satisfactorio correspondientemente.

Consecuentemente, los usuarios se sienten igualmente muy
satisfechos con los servicios hospitalarios que les brinda el Hospital
Provincial de Cotopaxi, basando esto afirmacion en un porcentaje
del 64%, el 29% se siente satisfecho y el 7% se siente poco

satisfecho.
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Y por ultimo a la poblacion encuestada se le preguntd, sobre los
montos que cobra el Hospital por los servicios que éste presta,
determinandose que la mayoria el 48.4% consideran que los costos
son accesibles, el 45% considera que los costos son bajos y el 6.3%
considera que son altos, es decir que la poblacién de nuestra

provincia recibe una atencion médica buena y casi gratuita.

CAPITULO IV

4. PLANEACION ESTRATEGICA ADMINISTRATIVA

4.1 Introduccion

“EL Pensamiento Estratégico en las Empresas: 1970- 2000 ...

En las dGltimas tres décadas del siglo XX hemos visto, en el campo de la
Administracion, el advenimiento y la desaparicion de muchas teorias y modas que
han creado estilos de direccion estratégica en las empresas. Las compafiias

constantemente se enfrentan a alternativas que implican seguir la moda, aferrarse a

* http:/www.3w3search.com/Edu/Merc/Es/Gmerco56.htm.
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la tradicion o retar el pasado y buscar nuevas perspectivas para un mundo que esta

cambiando aceleradamente.

En el campo de la direccion estratégica, tres estilos han dominado la escena en las
tres Ultimas décadas y han surgido como un desarrollo de la teoria administrativa
contemporanea en respuesta a las condiciones sociales y econémicas de su época.
Cada uno tuvo fortalezas pero también tuvieron sus debilidades. Esos estilos,
adoptados por las empresas del mundo en diferentes periodos de tiempo segun su

etapa de evolucion, han sido:

e Elestilo de planeacion, en el cual un futuro predecible se basaba en el analisis de
lo probable (1970-1983).

La creencia generalizada era que las economias, los mercados y los clientes se
comportaban de manera logica y predecible. La estrategia se abordaba como la
armada de un rompecabezas, donde la respuesta correcta a la solucion del problema

se basaba en la aplicacion de herramientas de planeacion estratégica.

En general, muchas empresas perdieron su enfoque y su contacto con la realidad,
especialmente con sus clientes. La sobredependencia de las herramientas de analisis
llevaron a una paralisis generada por la obsesion, el analisis y se vieron empresas
incapaces de dar un paso sin que las piezas de su rompecabezas estuvieran todas

puestas en su lugar.

e El estilo visionario, en el cual un futuro impredecible se basaba en la imaginacion
de lo posible (1984-1991).

Este estilo creo, en las empresas la sensacion que tenian un norte y en la gente un

aliciente para luchar por el logro de sus aspiraciones. Sin embargo, como en el
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modelo de planeacion, muchos gerentes fueron superficiales en la creacion de la
vision y su ligereza no le prestd un buen servicio al proceso. La vision que ellos
trataron de vender fue tan ambigua, que no se distinguia de las declaraciones sobre
la mision de la empresa, hasta el punto de ser ignorada o ridiculizada.

Esa ambigiedad creada por una vision inapropiada fue tan funesta como la
producida por la inflexibilidad en la ejecucion del plan corporativo.

e Elestilo del aprendizaje, en el cual un futuro desconocido aparece de pronto y lo

enfrentamos teniendo como base la comprension de lo actual (1992-2000...)

En los primeros afios de la década de los noventa, surgieron nuevos lideres que
sortearon exitosamente el caos que estaba produciendo las demandas de unos
consumidores mas sofisticados, nuevas formas de competencia, el poder de la
tecnologia, unos mercados financieros impredecibles y unas politicas econdmicas

de choque.

Las compafiias que respondieron a estas nuevas condiciones desbloqueando sus
estructuras y procesos, liberando a sus empleados de la rigidez de los manuales,
dandoles sistemas de soporte, creando comunidades de lideres y aprendices,
pudieron sortear las situaciones sUbitamente cambiantes y mantener el buen

desempefio de sus negocios.

Aquellas empresas incapaces de innovar, se alinearon con la estrategia de competir
solamente con precios: Con margenes de utilidad decrecientes, sin liquidez, sin
flexibilidad en la produccion, con estructuras corporativas todavia de mando y
control, muchas empresas fueron incapaces de responder a las necesidades
cambiantes de los clientes 0 a las condiciones del mercado. Una vez mas, el

atascamiento produjo el fracaso empresarial.

Muchos de los espasmos empresariales de las décadas de los ochenta y de los

noventa, ocurrieron en aquellas empresas, que sin mayor analisis de situacion,
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pasaron de una moda a otra: de la excelencia, la calidad, la reingenieria, la
competencia, para seguir luego a los del cambio, la delegacién, la renovacion, la
reinvencion, la reduccién de tamafio, la virtualidad, la cultura, el caos, el justo a
tiempo y la transformacion. Empresas como Ford, Shell, Harley Davidson,
descubrieron la importancia del aprendizaje institucional duradero y crearon la
Sociedad para el Aprendizaje Institucional. Ellos comprendieron que debian
reforzar la habilidad de las personas para que dejaran de ser aportantes a los
problemas de la empresa y abandonaran su papel de bomberos extinguiendo
constantemente incendios a medida que sus gerentes salian de una crisis para entrar

en otra.

Empresas como éstas entendieron la importancia de crear una comunidad de lideres
y de aprendices, lo que exige desarrollar lideres de linea, que son gerentes capaces
de introducir y aplicar nuevas ideas, también lideres ejecutivos de alto nivel que
dirijan el cambio cultural, enlaces internos que se desplacen por la organizacion
difundiendo y fomentando el compromiso con las nuevas ideas y practicas. La
creacion de comunidades de aprendices es el otro frente que se han empefiado en
desarrollar y esto implica la investigacion disciplinada, el mejoramiento de las
capacidades y conocimientos de la gente, formar gente que trabaje en equipo para

lograr resultados practicos y absorber conocimientos practicos.

Este enfoque esta permitiendo constantemente estar monitoreando y reaccionando a
lo que esta ocurriendo, encauzando la inteligencia y el espiritu de la gente en todos
los niveles de la organizacidn para asegurar la innovacion, la difusion continua de
conocimientos, el experimentar nuevas maneras de hacer las cosas que es lo que
Henry Mintzberg (McGill University, Canada) llamé el enfoque del aprendizaje de

la gerencia estratégica.

La leccion es que hoy en dia, el mundo tiene una economia interconectada
donde cada quien, tiene sus mecanismos de mercado competitivos.

¢...Y qué vendra después?
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Las herramientas analiticas seguirdn aportando una informacion muy valiosa para
las decisiones gerenciales. Tener ambiciones seguira siendo fundamento para la
motivacion y el establecimiento de metas. La aplicacion de la teoria del aprendizaje
sirve para generar ventajas competitivas mediante un menor control y un mayor
aprendizaje, es decir, creando y compartiendo nuevos conocimientos. En suma, lo
positivo de los estilos anteriores se adaptara a los nuevos tiempos pero no
desaparecerd. Pero a medida que nuestro mundo se vuelve cada vez mas complejo e
interdependiente ¢como vamos a enfrentarnos a un cambio que es cada vez mas no-

lineal, discontinuo e impredecible?

Charles Handy opinaba: "No se puede mirar el futuro como una continuacion del
pasado...porque el futuro va a ser diferente. Y realmente tenemos que lograr

desaprender nuestra manera de manejar el pasado para poder manejar el futuro”.

Michael Hammer: "Si pensamos que somos buenos, estamos muertos. El éxito en el
pasado no significa éxito en el futuro... Las formulas para el éxito de ayer son

garantia de fracaso para el mafana".

¢Y como llamaremos el estilo de estrategia gerencial del nuevo siglo que ya llego?
Probablemente el estilo de la velocidad. Philip Kotler dice:

"..la velocidad serd crucial. Los competidores se mueven rapido. Las
apariciones de la oportunidad en el mercado son cada vez mas cortas y los

clientes quieren las cosas ya."

Una funcion basica de la gerencia es la planificacién. Determinar el futuro
deseado.

Peter Druker dice: " Planear, es dar lo suficiente y extremada importancia a la
toma de decisiones, por que la decisién de hoy va a afectar los resultados a

futuro ™.
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Los cambios de diferente indole que se han producido en el contexto mundial y
latinoamericano, han creado un mundo mas complejo y exigente, generando
nuevos y mayores retos, los cuales serdn superados, siempre y cuando las
organizaciones experimenten un proceso de readecuacién y modernizacién para
contribuir al fortalecimiento de la sociedad y elevar la calidad de vida de la
poblacién a través de una verdadera planificacién de sus recursos encaminando

a estrategias que se pondran en préactica.

A la Planeacion Estratégica, se la puede definir como: " El proceso mediante el
cual quienes, toman decisiones en una organizacion obtienen, procesan vy
analizan informacion pertinente interna y externa con el fin de evaluar la
situacion presente de la empresa, asi como su nivel de competitividad, con el
propdsito de decidir y anticipar el direccionamiento estratégico de la institucion

hacia el futuro. "4?

Este proceso consiste fundamentalmente en responder las siguientes

interrogantes:

a) " Donde estamos hoy?

b) Ddnde queremos ir?

c) A donde debemos ir?

d) A donde podemos ir?

e) Y como estamos llegando con nuestras metas? ". *®

Cuales son los beneficios?

Los beneficios que ofrece la planificacion estratégica son numerosos, de los

cuales citaremos los mas importantes:

*2 planeaci6n Estratégica; Humberto Cerna Gomes; Ed Legis 1994; Pag. 5
3 Planeaci6n Estratégica; op. cit; Pag. 6
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e Reduce la incertidumbre.

e Permite aprovechar y manejar las oportunidades y amenazas, basandose en
un conocimiento cabal del entorno.

e Permite utilizar y reducir las fortalezas y debilidades mediante el
conocimiento interno de la organizacion.

e Permite estructurar o planear a corto plazo lo que realmente necesita la
empresa como presupuesto.

e Ayuda en la toma de decisiones.

e Ayuda a lograr una integracion, entre los niveles de la organizacion.

e Permite determinar una serie de alternativas (estrategias), para afrontar
varios escenarios

e Permite una administracion flexible.

e El personal de la organizacion conoce claramente sus funciones.

e Informacién confiable y oportuna.

e Confianzay seguridad del personal dentro de la organizacion.

e Se logra el compromiso institucional.

e Ayuda a definir una cultura organizacional propia de la empresa.

e Compromete a los integrantes en la consecucion de los objetivos a largo
plazo.

e Consigue que toda la organizacion trabaje bajo un mismo criterio orientado

con una vision muy clara.

La Planeacion Estratégica constituira un proceso estructurado para la busqueda de
respuesta a preguntas vitales para el disefio, organizacién y direccion del Hospital
Provincial de Cotopaxi. Con el propdsito de tener una vision clara de hacia donde

dirigir sus acciones.
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El modelo de planeacion estratégica del Hospital Provincial de Cotopaxi es un
proceso administrativo para identificar las areas mas importantes donde debe darse
la modernizacion y asegurar que la misma ocurra tanto en magnitud como en
oportunidad, para que el servicio que marca su Ley Orgénica sea de mayor calidad
y que responda eficaz y eficientemente a las necesidades actuales y futuras de la

comunidad

Cabe recalcar, como parte fundamental de la Planeacion Estratégica, a los
Estrategas: " que son aquellos funcionarios o personas ubicados en la Alta
Direccion (miembros de la Junta Directiva, Presidente, Gerente, Vicepresidente,
etc.); A quienes les corresponde la definicion de los objetivos y politicas de la
organizacion. Dentro de este grupo es necesario también considerar a los
Supervisores o Jefes Departamentales, quienes cada vez tienen mas participacion

en las decisiones a largo plazo de la empresa. "**

4.2 Proceso de Planeacion Estratégica

La Planeacion Estratégica tiene los siguientes componentes fundamentales:

4.2.1 Direccionamiento Estratégico

* Planeacion Estratégica; Humberto Cerna Gomes; Ed Legis 1994; Pag. 7
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Las organizaciones, para crecer, generar utilidades, permanecer en el
mercado y aportar al desarrollo social de la comunidad, deben tener muy
claro hacia donde van, es decir haber definido su direccionamiento
estratégico, que esta constituido por la definicion: de la visién, mision, y

los valores corporativos.

4.2.1.1 Definicion de la Visién

David Kearns dice: " La Vision es un suefio puesto en accion, las
acciones sin vision carecen de sentido, la visién sin acciones se

vuelve ficcion. "

VISION:

" Es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas que
provee el marco de referencia de lo que una empresa quiere ser en
el futuro, la vision no se expresa en términos numericos, la define

la alta direccion.

" Lavision debe ser amplia, inspiradora, conocida por todos e
integrar al equipo gerencial a su alrededor, la vision efiala rumbo,
da direccion y es la cadena o lazo que une el presente con el
futuro."*

" La visidn, en el servicio de salud representard, el ideal de los
usuarios, estara reflejada en la mision, objetivos, y estrategias de
la institucion, servird de direccion a todas las actividades del

servicio, servira de base para el pensamiento de los trabajadores."“°

*® Planeacién Estratégica; Humberto Cerna Gomes; Ed Legis 1994; Pag. 9

8 Tesis de Grado; Universidad Técnica de Ambato; Facultad Ciencias Administrativas; Tema: " La venta de
los servicios para la salud en el Hospital Provincial General de Latacunga, mejorara su calidad y permitira la
recuperacion parcial de costos "; Lcdas. Maria Elena Arcos y Piedad Berrazueta; 1998.
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La Vision representa el ideal que la Institucién quiere alcanzar,
para servir a sus usuarios. Es el suefio alcanzable a largo plazo, el

futuro aspirado por el usuario interno y externo.

" CARACTERISTICAS BASICAS DE LA VISION

e Formulada por los lideres.

e Compartida por los colaboradores.

e Guiada por valores.

e Positiva y alentadora.

e Que oriente la transicién de que es a lo que debe llegar a ser una
institucion. "’

La vision, proyecto de futuro o intencion estratégica, consiste en

definir, en pocas palabras y de la forma mas clara posible, el

proyecto o modelo de Hospital al que tiende la Institucion,

haciendo especial hincapié en los rasgos distintivos que pretende

desarrollar respecto a instituciones similares.

Entenderemos el concepto de vision como el futuro deseado de la

institucion.

7 http:/www.itchihuahua.edu.mx/quienes/pe/modelodeplaneacion.html.
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VISION DEL HOSPITAL
PROVINCIAL DE COTOPAXI

En los proximos afios, EI Hospital Provincial de Cotopaxi, serd una
institucién de reconocido prestigio, confianza, que brinde los servicios de
salud con la més alta calidad, comprometida y receptiva a las necesidades de
la comunidad, con la aplicacion constante de politicas y programas de
mejoramiento, que optimicen los recursos humanos, materiales y tecnologicos
disponibles en la Institucion, fomentando el trabajo en equipo, asegurando la
estabilidad y bienestar laboral del trabajador hospitalario.

4.2.1.2 Definicion de la Misién

Alfredo Acle dice: " Una organizacion que busca la calidad total
sin una mision y objetivos claros, es como un barco en el que todo

funciona bien, pero que no se sabe a donde va.”

MISION :

La mision es un enunciado breve y sencillo que describe la razén
de ser o el fin ultimo de una organizacidn dentro de su entorno y en
la sociedad en general.

Mision es la razon de ser, los objetivos o metas son los estados

intermedios que se desea alcanzar.

" Cada organizacion es unica, por gue sus principios, sus valores,
su vision, la filosofia de sus directivos, duefios, colaboradores y
grupos con los que interactian en el mercado, son para todos
diferentes, esta diferencia se refleja precisamente en la definicién

de la mision, la cual operacionaliza la vision, en consecuencia la
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MISION, es la formulacién de propdsitos de una organizacion que
la distinguen de otros, en cuanto al funcionamiento de sus
operaciones, sus productos, mercados y al talento humano que

soporta el logro de éstos propdsitos.

En términos generales la Mision debe responder a las siguientes
preguntas: Para que existe la organizacion?, Cuales son sus
objetivos?, Cuales sus clientes?, Cuales son sus prioridades?, Cual
es su responsabilidad y derechos frente a sus colaboradores?, Cuél
es su responsabilidad

Social.? "8

" CARACTERISTICAS BASICAS DE LA MISION

Que exprese el que hacer fundamental. Se recomienda iniciar con
un verbo en infinitivo.

Que sea trascendente y duradera.

Que sea inspiradora.

Que sea sencilla y comprensible.

Que indique la repercusion o beneficio social. "

Entenderemos el concepto de mision como la razon de ser de una

institucion.

“® Planeacion Estratégica:

* http:/www.itchihuahua. ¢
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MISION DEL HOSPITAL
PROVINCIAL DE COTOPAXI

El Hospital Provincial de Cotopaxi es una Institucion,
dependiente del Ministerio de Salud Publica, con gestion

descentralizada.

Su Mision, es la de " brindar servicios integrales de
salud a bajo costo, con efectividad, eficiencia vy
profesionalismo, optimizando los recursos disponibles,
reinvirtiendo los recursos de autogestion en la
generacién de nuevos servicios que beneficien y mejoren

la calidad de vida de la comunidad.
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4.2.1.3 Definicion de los VValores

" Los valores, son el conjunto de principios, creencias, reglas que
regulan la gestion de la organizacién, constituyen la filosofia

empresarial y el soporte de la cultura organizacional.

Toda empresa tiene un conjunto de valores corporativos, por lo
tanto estos deben ser analizados, ajustados o redefinidos y luego

ser divulgados. "*°

Es importante consensuar una declaracion de valores, es decir, un
conjunto de pautas de comportamiento y creencias en el ambito
organizacional, que determina el marco de referencia que inspira y
regula la vida de la organizacion, las relaciones entre las personas

de la Institucion.

VALORES

PRINCIPIOS, CREENCIAS, NORMAS

%0 http:/www.itchihuahua.edu.mx/quienes/pe/modelodeplaneacion. html.
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Los valores, que guian las actividades del Hospital Provincial de

Cotopaxi son:

e Equidad, el personal que labora en el Hospital, se dejara llevar
por el sentimiento del deber, la igualdad y por un trato modesto

a sus pacientes.

e Honestidad, la compostura, decencia, moderacion de quiénes
conforman el Hospital, comprometera al logro y consolidacion

de sus metas.

e Responsabilidad social, constituye la capacidad y obligacién
del personal que labora en la Institucion a responder por sus
actos, conforme a la funcion que desempefia, con la finalidad de
llegar a la satisfaccion total del cliente, cumpliendo de esta

manera con el Estado y con la sociedad.

e Calidad del servicio, compromiso y responsabilidad de todo el
personal del Hospital, mediante la productividad en los
procedimientos, en la gestion administrativa, en las relaciones

humanas y en especial en la atencion al cliente.

e Puntualidad, con la prontitud, disciplina, diligencia y exactitud
en hacer las cosas a su tiempo, el personal del Hospital,
patrimonio invaluable del mismo, podré alcanzar metas dptimas

de desarrollo, en la prestacion de los servicios de salud.
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e Respeto a la vida, siendo ésta una Institucion que presta
servicios de salud, el personal que labora en ella, tiene la
obligacion moral y ética, de cumplir con responsabilidad,
carisma, gentileza y bondad su funcién principal, que es la de
brindar atencion al ser humano, cuidando y respetando el

derecho a la vida.
e Los actos morales positivos (ética), determinaran la conducta
adecuada de los seres humanos logrando la aparicion del

trabajo en equipo, asi como el compromiso con la Institucion

por el bienestar social.

Mediante el LIDERAZGO EFECTIVO, los valores se vuelven

contagiosos, afectan los habitos de pensamiento de la gente.

4.2.2 Andlisis - Diagnéstico (F.O.D.A)
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Después de haber determinado la situacion actual del Hospital Provincial
de Cotopaxi y de su organizacion, mediante la identificacion del andlisis
F.O.D.A, realizado en el Capitulo Il, se procede a realizar un diagnostico
que permita en funcién de ello tomar decisiones acordes con los objetivos

y politicas formuladas.

Un andlisis - diagndstico, permitird a la organizacion definir estrategias
para aprovechar sus fortalezas, revisar y prevenir el efecto de sus
debilidades, anticiparse y prepararse para aprovechar las oportunidades y

prevenir oportunamente el efecto de las amenazas.

El diagnostico incluyen también, la auditoria del entorno de la

competencia, (otros proveedores de salud).

A continuacion, se detalla a los proveedores mas representativos del

servicio salud, en la provincia de Cotopaxi :

CUADRO No 8
IDENTIFICACION DE PROVEEDORES REPRESENTATIVOS DEL
SERVICIO SALUD EN LA PROVINCIA

INSTITUCIONES PUBLICAS LUGAR
HOSPITAL DEL IESS Latacunga
HOSPITAL SIXTO LANAS El Corazon
HOSPITAL RAFAEL RUIZ ARROYO Pujili
HOSPITAL YEROVI MACKUART Salcedo
HOSPITAL CLAUDIO BENATI Zumbahua

INSTITUCIONES PRIVADAS
CLINICA LATACUNGA Latacunga
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CLINICA SANTA CECILIA Latacunga
CLINICA DE LA FAE Latacunga
CLINICA CONTINENTAL Latacunga
CLINICA LOS ANDES Latacunga
CLINICA SALCEDO Salcedo

Elaborado por: Catalina Palma
Fuente: Anuario Estadistico Hospitalario
INEC, afio 2001.

Para realizar el analisis organizacional del Hospital Provincial de Cotopaxi se
considerd conveniente construir una matriz de evaluacion de factores

internos.

Esta herramienta analitica resume y evalia las FORTALEZAS Y
DEBILIDADES importantes de gerencia, mercadeo, finanzas, produccion,
investigacion, y desarrollo. Suministra una base para analizar las relaciones

internas entre las areas funcionales de la empresa.

Los procedimientos para estructurar la MATRIZ DE EVALUACION DE
FACTORES INTERNOS, son los siguientes:

a) Identificar las Fortalezas y Debilidades claves de la empresa (de 5 a 20)

b) Asignar una ponderacién a cada variable que oscila entre:

» Sin Importancia 0.0
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» Muy Importante 1.0

La ponderacion indica la importancia relativa de cada factor en cuanto a
su éxito en una empresa, sin importar si los factores claves dan Fortalezas
0 Debilidades internas. Los factores considerados como los de mayor
impacto en el rendimiento, deben recibir ponderaciones altas. La suma

de dichas ponderaciones debe totalizar 1.0

c) Asignar una clasificacién de uno a cuatro a cada factor:
» Debilidad Importante 1

> Debilidad Menor 2
> Fortaleza Menor 3
» Fortaleza Importante 4

d)  Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion, para

establecer un resultado ponderado para cada variable.

e) Sumar los resultados ponderados para cada variable, con el objeto de

establecer el resultado total ponderado para la empresa.

Sin importar el nimero de factores incluidos, el resultado total ponderado
puede oscilar de un resultado bajo de 1.0 a otro alto de 4.0, siendo 2.5 el
resultado promedio. Los resultados mayores que 2.5, indican una empresa
poseedora de una fuerte posicion interna, mientras que los menores que 2.5,

muestran una organizacion con debilidades internas.

CUADRO No 9
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

FACTORES INTERNOS CLAVES PONDE- | CLASIFI- | RESULTA-
RACION | CACION DOS
PONDERA-
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DOS
FORTALEZAS
= Conocimiento de objetivos especificos en su| 0.05 4 0.20
propia unidad de trabajo en el Hospital Provincial
de Cotopaxi.
= Buenas relaciones interdepartamentales. 0.03 3 0.09
= Programas diarios de trabajo, basados en recursos | 0.05 4 0.20
disponibles, que benefician a los usuarios.
= Canales internos de comunicacion apropiados.
0.04 3 0.12
= Base de datos oportuna y confiable.
= Honestidad y trasparencia en el cumplimiento de| (.05 4 0.20
funciones claramente identificadas del personal.
0.05 3 0.15
DEBILIDADES
= Desconocimiento de objetivos de las otras 0.02 2 0.04
Unidades de trabajo del Hospital Provincial
de Cotopaxi.
= Participacion parcial en la formulacion de| (o4 2 0.06
programas de trabajo los mismos que no son
realizados en base a cronogramas.
= Estructura organica inadecuada. ( cargos creados 0.06 1 0.06
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y no llenados dificultan las tareas ).

= |nexistencia de manuales administrativos| (.07 1 0.07
actualizados.

= Distribucion fisica de unidades de trabajo y 0.06 1 0.06
distribucion del namero de personas que dispone

cada unidad de trabajo resulta inadecuada.

= El presupuesto del Hospital basado en

_ _ 0.07 1 0.07
asignaciones gubernamentales y recursos de
autogestion, no abastece las necesidades
institucionales (' recursos financieros
insuficientes )
= Falta de control y apoyo técnico en el proceso de
toma de decisiones financieras y/o de gastos 0.04 2 0.08
ocasionados en la adquisicion de inventarios de
suministros, bienes muebles e inmuebles. No
existe interés para
reducir costos de operacion.
* Falta de cursos de capacitacion permanente al| (g 1 0.08
personal, para desarrollar su trabajo. Sus
sugerencias no son tomadas en cuenta para
el mejoramiento de los procesos.
0.03 2 0.06

= Aceptacién parcial y actitud medianamente
positiva del personal para desarrollar sus
actividades, politicas y normas relacionadas con

la disciplina y horarios.
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= Falta de Liderazgo. 0.05 1 0.05

= |nexistencia de un sistema de prevencion de| (.05 1 0.05
accidentes de trabajo, y de  mantenimiento

preventivo para el equipo e instalaciones.

= Falta de renovacion permanente de Tecnologia. 0.07 1 0.07

= Entrega parcial de materiales y suministros, que

hace que el disefio de los servicios hospitalarios

0.04 2 0.08
no responda a las oportunamente a las
verdaderas necesidades del usuario.

= No existe un cumplimiento de estandares de
calidad de los servicios, ni programas que
permitan medir las acciones para elevar la 0.05 1 0.05
productividad.
TOTAL
1.00 1.84

Elaborado por: Catalina Palma
Fuente: Investigacion de campo

NOTA: Para la realizacién de la Matriz de Factores Internos, se considerd a las
Fortalezas y Debilidades mas relevantes, de acuerdo a la investigacién de campo en

el Hospital y a los resultados obtenidos en las encuestas realizadas en el Capitulo II.

El resultado de la MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES
INTERNOS DEL HOSPITAL PROVINCIAL DE COTOPAXI, es de 1.84 lo
que determina una debilidad organizativa interna, por encontrarse por debajo

del promedio aceptado de (2.5), siendo las principales causas:
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La falta de Manuales Administrativos Actualizados, siendo éstos
instrumentos de gran valor para toda empresa, ya que en ellos se resume los
lineamientos fundamentales para la buena conduccion de la misma. Se
considera necesario que uno de los proyectos inmediatos que se deben
emprender en toda empresa, es la preparacion de un manual de organizacion
él que permitird dar a conocer o aclarar los objetivos interinstitucionales, las
politicas a seguir, la estructura y funciones, las técnicas, métodos y sistemas
vigentes para el desarrollo propio de las funciones empresariales.

La distribucion fisica de las areas de trabajo (servicios médicos y
administrativos)en el Hospital, es inadecuado, lo que ocasiona problemas
tanto al personal que labora en el mismo asi como también a los pacientes que
acuden diariamente a ésta casa asistencial.

Igualmente, la distribucion del nimero de personas que laboran en algunas
unidades de trabajo resulta insuficiente, como un ejemplo de esto, podemos
decir que en el Hospital, existe un promedio de 110 camas ocupadas
diariamente, mientras que para la atencion de estos pacientes el nimero de
enfermeras y auxiliares de enfermeria no abastecen el servicio durante las 24

horas del dia lo que dificulta la atencion personalizada al paciente.

Recursos financieros insuficientes, a pesar de las asignaciones
presupuestarias del Gobierno Central y la obtencién de recursos de
Autogestion, estos resultan insuficientes, pues la demanda de servicios de

salud aumenta considerablemente dia a dia.

La falta de cursos de capacitacién permanente al personal asi como sus
opiniones y/o sugerencias son ignoradas, los cursos de capacitacion para el

recurso humano de la institucion debe ser una prioridad para las autoridades
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del Hospital, pues con esto se lograria que todo el personal que labora en el
mismo se actualice en conocimientos técnicos, profesionales, humanos, etc.
Perdiendo el miedo al cambio, utilizaciéon y adaptacién de la nueva
tecnologia, permitiendo de esta manera que la concepcion de lo nuevo sea
puesto al servicio de la colectividad. Consecuentemente, la capacitacion
permanente conseguira el aparecimiento de ideas, iniciativas, habilidades del
personal por lo que sus opiniones y sugerencias no deben ser ignoradas al

momento de tomar las decisiones.

Falta de liderazgo, de los resultados que arrojan las encuestas realizadas al
interior del Hospital, se detectd que el liderazgo del grupo directivo, en la
mayoria de Unidades de Trabajo, no es el adecuado para conducir tanto las
tareas como las relaciones humanas ya que, el liderazgo es en parte una
cualidad personal y, en parte un fenGmeno situacional que produce o ayuda
la convergencia de una organizacion hacia un propdsito, sin perjuicio de que
estd convergencia esté impulsada tambien por otros procedimientos que "

actGan " sobre la organizacion.

El lider " tira ", ™ arrastra ", y los otros procedimientos " empujan ". Y el

arrastre se mueven en la espontaneidad.

La inexistencia de un sistema de prevencion de accidentes de trabajo y de
un mantenimiento preventivo para el equipo e instalaciones, la
implementacién de un Sistema de Seguridad Industrial permitira evitar
accidentes que suelen suceder en las labores cotidianas del Hospital; Ademas
se detectd que no existe un sistema de mantenimiento preventivo de los
equipos e instalaciones, sino que se espera que estos, se dafien para proceder
a su reparacién, ( Ver anexo No. 6 ) ocasionando la paralizacién de las

actividades y por ende el desperdicio de tiempo, recurso humano y financiero.
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Una renovacién tecnoldgica lenta, inexistencia estandares de calidad de
los servicios, que permitan medir la productividad. Existe algunos equipos
y/o maquinarias que tienen mucho tiempo de uso y aun no han sido
renovadas, asi, por ejemplo, existe una maquina planchadora y una lavadora
que funciona desde muchos afios atras aproximadamente 40 afios (Ver anexo
No.7). La tecnologia mundial, se actualiza dia a dia, por lo tanto el Hospital
debe ir a la par con el avance de la ciencia tecnoldgica, lo que permitira
alcanzar la Vision propuesta. De ésta Ultima acotacion se debe mencionar
que, por ejemplo, el Servicio de Rayos X, del Hospital cuenta con un equipo
recientemente renovado (' VVer anexo No. 8)

Ademas las actividades que se desarrollan en el Hospital exigen ser evaluadas

0 medidas para determinar la productividad de los servicios que se ofertan.

Las fortalezas de mayor importancia, detectadas en el Hospital, durante la

investigacion de campo realizada fueron:

El conocimiento de objetivos especificos para desarrollar las actividades

dentro de sus unidades de trabajo.

Los programas de trabajo diarios, se basan en recursos debidamente

presupuestados.

En la mayoria de unidades de trabajo, existe una base de datos

(informacidn) oportuna y confiable,
El personal que labora en el Hospital, tiene sus funciones claramente

identificadas, mantiene buenas relaciones interdepartamentales, honestidad

y trasparencia en su trabajo.
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Las fortalezas anteriormente descritas, deberan ser conservadas, mejoradas
y superadas con la participacion activa y positiva de todos quienes
conforman el Hospital Provincial de Cotopaxi.

Estos factores, demuestran que la solucion para mejorar los servicios que
brinda el Hospital, serd a través de una gerencia de calidad en salud,
programas de mejoramiento continuo, politicas de personal, mediante la

concientizacion, empatia e incentivos.

El anélisis del entorno externo del Hospital, concluye con la estructuracion de
una MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

Los procedimientos para la construccion de la MATRIZ DE
EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS, son los siguientes:

a) Elaborar una lista de Amenazas y Oportunidades decisivas para la empresa
(de5a20)

b) Asignar una ponderacién a cada variable que oscila entre:
»  Sin Importancia 0.0

»  Muy Importante 1.0

La ponderacion dada a cada factor indica la importancia relativa de dicho
factor en el éxito de la empresa, La sumatoria de todas las

ponderaciones dadas a los factores deben ser 1.0

c) Hacer una clasificacion de uno a cuatro para indicar el impacto que cada
variable presenta:
» Amenaza Importante 1
» Amenaza Menor 2
» Oportunidad Menor 3
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» Oportunidad Importante 4

d) Multiplicar la ponderacion de cada factor por su clasificacion, para

establecer un resultado ponderado para cada variable.

e) Sumar los resultados ponderados para cada variable, con el fin de
determinar el resultado total ponderado para la empresa.

El resultado total ponderado més alto posible para una empresa es 4.0, y el
resultado total ponderado menor posible es 1.0. El resultado ponderado
promedio es, por tanto 2.5, un resultado 4.0 indicaria que la empresa compite
en un ramo atractivo y que tiene grandes oportunidades externas, mientras
que un resultado 1.0, mostraria una empresa que esta en un negocio poco

atractivo y que enfrenta graves amenazas externas.
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CUADRO No 10
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

PONDE- | CLASIFI- | RESULTA-
FACTORES EXTERNOS CLAVES
RACION | CACION DOS
PONDERA
-DOS
OPORTUNIDADES
* Incremento de demanda en servicios de salud. 0.05 4 0.20
= Descentralizacion de actividades. 0.05 4 0.20
= Conocimiento de actividades de otras instituciones 0.05 4 0.20
de salud.
= Autogestion 0.07 4 0.28
= Preocupacion del Ministerio de Salud por utilizar la 0.06 4 0.24
planeacidn estratégica u otras herramientas para
planear sus programas. Apoyo de MODERSA.
= Planes y programas de Salud.
0.04 3 0.12
= Ubicacién geografica estratégica
0.04 3 0.12
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AMENAZAS
= Excesivo incremento de demanda en los servicios 0.05 1 0.05
de salud.
= Insuficiente infraestructura fisica y equipamiento 0.07 1 0.07

para cubrir la creciente demanda de la poblacion.

= Aumento de poblacién pobre y desempleada, de

0.05 2 0.10
bajo nivel educativo.
= Estructura politica piramidal y rigida.
potiticap yTs 0.03 2 0.06
= |nestabilidad de Autoridades.
0.05 1 0.05
=  Proceso Inflacionario.
0.07 1 0.07
=  Presupuesto Estatal insuficiente y limitado.
0.06 1 0.06
= Mala distribucién econémico-social.
0.05 2 0.10
= Lentitud en aprovisionamiento de suministros y
materiales, medicamentos, equipos, etc. 0.04 1 0.04
= Politicas fiscales. 0.04 2 0.08
» Falta de apoyo Interinstitucional. 0.05 1 0.05
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= No existe cultura médica, hay automedicacion. Uso

de medicina alternativa sin sustento cientifico.

= Factor ambiental inadecuado ( smog, ruido,
roedores).

TOTAL:

0.04

0.04

1.00

0.08

0.06

2.13

Elaborado por:
Fuente: Investigacion de campo

Catalina Palma

NOTA: De la misma manera, para la realizacion de la Matriz de Factores Externos,

se considerd a las Oportunidades y Amenazas mas relevantes, de acuerdo a la

investigacion de campo (entrevistas con los Jefes Departamentales del hospital )

realizadas en el Capitulo 11.
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El resultado de la MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES
EXTERNOS DEL HOSPITAL PROVINCIAL DE COTOPAXI, es de 2.13,
que esta por debajo del promedio aceptado ( 2.5), lo que significa que tiene
limitaciones externas y amenazas que deben superarse, donde el Gobierno
debera tomar acciones para mejorar el financiamiento del sector, optimizando

infraestructura, equipamiento y personal capacitado en la unidades de salud.

Las mayores amenazas que presenta el Hospital durante estd investigacion

fueron:

Excesivo incremento de la demanda, al no disponer de una infraestructura
fisica mas amplia, de un equipamiento totalmente moderno, del suficiente y
capacitado recurso humano, para cubrir la creciente demanda de salud, la
misma que se a incrementando de afio en afio en un promedio del 16%, segun

datos proporcionados por el departamento de Estadistica del Hospital.

La inestabilidad de autoridades, el cambio frecuente de las autoridades
hospitalarias, por asuntos de caracter politico, dificulta la continuidad de los

programas de trabajo y por ende la consecucion de los objetivos propuestos.

La inflacidn, problema de caracter nacional que encarece el costo de la vida,
afectando la adquisicion de equipos, medicamentos, insumos, alimentos, etc.
Este factor, reduce el poder adquisitivo, y disminuye la posibilidad del

ahorro.
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Presupuesto Estatal insuficiente y limitado, las asignaciones
gubernamentales estan destinadas en un gran porcentaje al gasto corriente, (
Ver grafico No.4), razdn por la cual los gastos de inversion son muy
reducidos y a pesar de los recursos de autogestion éstos son insuficientes para

cubrir las necesidades del Hospital.

GRAFICO No 4

DISTRIBUCION PRESUPUEST@RIA POR GRUPOS DE GASTO DEL
ANO 2002
en porcentajes

ORemuneraciones

B Servicios

O Suministros

OAport. Hnas de la Caridad

BMaqui. Y Equip

Oinst. Mante. Y Repara

BBienes de uso y consumo de inversion

Elaborado por: Catalina Palma
Fuente: Archivos del Dpto. Administracién
Hospitalaria

El grafico, demuestra que el 83.02% esta asighado para gastos corrientes, y
apenas el 16.98% se lo dedica a gastos de inversion, es decir que la mayor
parte del presupuesto esta destinado a remuneraciones, servicios basicos y

suministros y materiales

No existe apoyo de los Gobiernos Seccionales, (Municipio, Consejo
Provincial), que deberian ser las Instituciones que ayuden fundamentalmente

al desarrollo de las actividades del Hospital Provincial, pues a éste concurren
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personas de  escasos recursos econodmicos de toda la Provincia y
especialmente del sector rural.

Como oportunidades de mayor resultado ponderado tenemos:

Incremento de demanda en los servicios de salud, permite que el Hospital
sea considerado como una casa asistencial que brinda un buen servicio y por
lo tanto los gobiernos deberian corresponder este servicio con la dotacion de
un mayor presupuesto para equipamiento moderno y ampliacion o

construccién de un nuevo hospital, muy necesario en la actualidad.

La descentralizacion de actividades, permite tener la capacidad de tomar
decisiones dentro de las areas de responsabilidad para resolver problemas de
una forma expedita que contribuya a brindar un mejor servicio a nuestros

clientes internos y externos

Autogestion, estos recursos permiten solventar en algo los gastos que
ocasionan las actividades de salud en el funcionamiento del Hospital,
beneficiandose tanto la poblacién, por los bajos costos, asi como también el
Hospital por la posibilidad de obtener recursos extrapresupuestarios,
utilizados en partidas de gasto que requiera la Institucién, previo estudio y

autorizacion de las Autoridades.

Preocupacion del Ministerio de Salud por utilizar la planeacién estratégica
u otras herramientas para la planeacion de programas, a través de
MODERSA, el Ministerio de Salud colabora con las diferentes casas
asistenciales del pais, en la orientacion de planes y programas de trabajo que
contribuyan al mejoramiento de los servicios hospitalarios, en favor de las

grandes mayorias desposeidas.
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De los resultados ponderados obtenidos del anélisis tanto del factor interno
como externo se establece la MATRIZ INTERNA - EXTERNA, estd matriz

se basa en dos dimensiones claves, que se ubican: en el eje de las X ( factores

internos ), yeneleje de laY ( factores externos).

MATRIZ EXTERNA - INTERNA

CUADRO No 11

Alto (3.00 a 4.00)
Mediano (2.00 a 2.99)
Bajo (1.00 a 1.99)

Resultados Ponderados de:
Matriz de Evaluacion Externa

2.13 x

Resultados Ponderados de:
Matriz de Evaluacion Interna

Débil
(3.002399) (200a299) (1.00a 1.99)
1.84 vy
| 11 11
V; \/ VIV
VII VIII 1X

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por : Catalina Elizabeth Palma

SIGNIFICADO DE CUADRANTES

I.- Crezca y Desarrollese

VI.- Coseche o Elimine
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I1.- Crezca y Desarrollese VII.- Persista o Resista
I11.- Persista o Resista VII1.- Coseche o Elimine
IV.- Crezca y Desarrdllese IX.- Coseche o Elimine

V.- Persista o Resista

En tal circunstancia, el analisis de los factores tanto internos como externos del
Hospital Provincial de Cotopaxi segun el resultado de la Matriz de Evaluacion
Externa que es igual a 2.13, y el resultado de la Matriz de Evaluacion Interna a
1.84, al efectuar los calculos de la Matriz Externa - Interna, ( Ver cuadro No.11),
se puede apreciar que los resultados se cruzan en el cuadrante namero VI; el cual
nos dice: COSECHE O ELIMINE, es decir que las estrategias para el Hospital
Provincial de Cotopaxi, estaran dirigidas al aprovechamiento maximo de sus
recursos, asi como a la reduccion de sus gastos, las mismas que seran analizadas

posteriormente en la opciones estratégicas.

4.2.3 Definicion de los objetivos estratégicos

Los objetivos, son las descripciones de los resultados que una empresa
desea alcanzar en un periodo determinado de tiempo, los objetivos deben
cubrir e involucrara toda la organizacion, sin objetivos, una organizaciéon

es como un barco a la deriva.
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Un objetivo estratégico va mas alla de la simple operacion. Lo
operacional es lo cotidiano, lo estratégico se orienta a lo que es vital para

su supervivencia de la institucion.

Con los objetivos estratégicos se trata de trascender e influir en el

escenario social, con propositos planteados mediano y largo plazos.

OBJETIVO ESTRATEGICO:

" Concepto que establece lo que se debe hacer para lograr el fin
ultimo de una organizacion mediante la definicion de esfuerzos que son

vitales y trascendentes. "**

Los objetivos estratégicos, hacen referencia a la mision, vision y el
diagnodstico estratégico y responder ¢qué se desea lograr a través del

guehacer institucional?( Ver grafico No. 5)

GRAFICONo 5

* http:/www.humv.es/planel.HospitalGuadalajara
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Elaborado por: Catalina Palma
Fuente: Investigacion de Campo

" CARACTERISTICAS DE LOS OBJETIVOS

e Cuantificable ( de ser posible ).

e Fijado para un periodo de tiempo.

e Conocido, entendido y aceptado por todos.

e Relacionado y consistente con la mision vy la vision.

e Generado atraves de procesos participativos.

e Los objetivos deben ser redactados con verbos en infinitivo, que den sensacion de
logro.

e Factible de lograrse.

e Flexible.

e Obligatorio

e Estimulante."®

Citado esto, se expondra los objetivos mas significativos del Hospital,

aclarando que por ser una Institucion que no persigue fines de lucro y su

°2 http://www.es/planel. HospitalGuadalajara
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Unico producto es el servicio de salud, la mayoria de sus objetivos no
pueden ser cuantificables y muy dificilmente medibles.

Por ser globales, incluyen a toda la empresa, tomando en cuenta a todas las

areas que la integran.

1. Mejorar la gestion administrativa del Hospital, en base de
indicadores que permitan evaluar anualmente el manejo de los
recursos humanos, tecnologicos, materiales y financieros con los que

cuenta la Institucion.

2. Capacitar al personal de la Institucion periodicamente,
fortaleciendo el sentido de pertenencia para con la empresa,
teniendo en cuenta los cambios permanentes que se desarrollan en
la actualidad, y definiendo mecanismos para atender con mayor
prontitud las fallas, deficiencias que se presenten en el sistema de

atencion al cliente.

3. Realizar, la redistribucién y adecuacion fisica de las areas de
trabajo, de acuerdo a las necesidades y expectativas de los clientes

internos y externos de nuestra Institucion, hasta el proximo afo.

4. Implementar un Sistema de Seguridad Industrial, que permita el
control preventivo y correctivo de los equipos y maquinarias del

Hospital.
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5. Lograr en los tres proximos afios, que las Autoridades Seccionalesy
Gubernamentales, asignen los recursos necesarios para construir
una nueva infraestructura Hospitalaria Provincial que satisfaga la
creciente demanda de la poblacion necesitada de los servicios de

salud.

4.2.3.1 Formulacion de Politicas

Las politicas son las directrices generales para la toma de
decisiones, establecen los limites de las decisiones, especificando
aquellas que pueden tomarse y excluyendo las que no se permite,
de este modo canaliza el pensamiento de los miembros de una

empresa para que sea compatible con los objetivos de la misma.

Las politicas son una especie de normas que condicionan la forma
como tiene que lograrse los objetivos propuestos y desarrollarse

las estrategias, para el Hospital Provincial de Cotopaxi, éstas son:

M Desarrollar e instruir permanentemente a todos los miembros del
Hospital, sobre la mision, vision, y objetivos que persigue la

Institucién.

M La prestacion de los servicios de salud, se realizara mediante la
recuperacion total de los costos de produccion del mismo (costos
de materiales y utilizacion de equipos), que cada unidad de

servicio tenga establecido.
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M Los bienes y equipos del Hospital, deben tener un sistema de
control y mantenimiento mensual, que permita el uso correcto de

los mismos.

M Revisar anualmente los requerimientos del personal para la
dotacién de implementos necesarios para el desarrollo de sus

labores y el mejor desempefio de sus funciones.

M La motivacion al personal que labora en el Hospital, sera de tipo
personal o de autorrealizacién que permita el ascenso de cargo

dentro de la Institucion

M Elaborar anualmente un programa de capacitacion, fundamentado
en técnicas de calidad, relaciones humanas, actualizacion de

conocimientos, trabajo en equipo.

M Identificar cada afio, los temas de los cursos de capacitacion que
el personal requiere, de acuerdo a las actividades que desempefian

en cada unidad de trabajo.

M Buscar los recursos econémicos dentro de la partida
correspondiente que conste en el presupuesto, para financiar los

cursos y seminarios de capacitacion.

M Previo inicio para la ejecucion del plan estratégico, conformar una
comisidn de trabajo integrada por los Jefes Departamentales, que
sea responsable de la redistribucion y adecuacion fisica de las

unidades de trabajo.
M Los espacios fisicos a ocuparse seran los mas adecuados para el

desempefio de las actividades, segun las necesidades de cada area

de trabajo.( buena iluminacidn, servicios basicos, instalaciones).
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M Contar por lo menos con dos técnicos especializados en el area
de Seguridad Industrial.

M La existencia de un sistema de comunicacién preventivo de fallas,

en las maquinas y equipos a la Jefatura correspondiente.

M Los proveedores de equipos y maquinarias del Hospital, deberan
proporcionar adiestramiento al personal que corresponda sobre el

manejo y funcionamiento de los mismos, hasta la dominacion.

M Desarrollar por lo menos tres proyectos de factibilidad para
demostrar el incremento de la demanda de los servicios de salud y

la urgente necesidad de una nueva estructura fisica.

M Los Directivos del Hospital, realizaran reuniones formales
permanentes, para el seguimiento y ejecucion de las gestiones
pertinentes, ante los organismos que corresponda, para el logro de

una nueva edificacion hospitalaria.

4.2.4 Opciones Estratégicas

Una vez que se conoce lo bueno y lo malo de la organizacion, se procede a
puntualizar las diferentes alternativas que tiene la Institucion para lograr
sus objetivos, éstas opciones, se realizan a través de un analisis

estratégico, fundamentado en la definicion de dichos objetivos.
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El anélisis de las opciones estratégicas, permitira establecer o seleccionar
aquellas que han de constituir el Plan Estratégico de la organizacion.

Para éste trabajo de investigacidn, las opciones estratégicas, se las ha
considerado, en base al analisis FODA y a la investigacion de campo

realizada en el Hospital, formulando las siguientes opciones:

4.2.4.1 Alternativas Estratégicas.- Esta metodologia tradicional,
consiste en identificar caminos mediante los cuales una
organizacion puede definir las estrategias para alcanzar su vision y

por lo tanto su desempefio

Dentro de esta metodologia, para nuestra investigacion

analizaremos:

4.2.4.1.1 Estrategias Defensivas

Son aquellas que la organizacion aplicara, para prever los
problemas y de esa manera evitar aquellos factores que
constituyen una amenaza o situaciones negativas que pueden

afectar al normal desenvolvimiento de la Institucion.

Reduccion
En consideracion a las politicas de austeridad y por el reducido
presupuesto estatal, el Hospital Provincial de Cotopaxi debera
reducir en lo maximo posible sus gastos corrientes tales como:
e Optimizar al maximo y/o reducir en un 7% la utilizacion de

suministros y materiales de oficina, tomando en cuenta que la

partida presupuestaria de Suministros representa el 27% del
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presupuesto general, tratando de que no exista desperdicio de
los mismos, mediante el ahorro, reutilizacién y en especial
concientizando a todos los empleados sobre el buen uso que
se debe dar a éstos, evitando de esta manera un gasto

innecesario para la Institucion.

Aprovechamiento del tiempo laboral al maximo, es decir que
los funcionarios y trabajadores del Hospital Provincial de
Cotopaxi cumplan con sus actividades en una forma mas
eficiente y eficaz, poniendo toda su capacidad y potencialidad
al servicio de los demas, lo que conlleva al mejoramiento del

servicio.

Controlar el consumo de los servicios basicos, luz, agua,
teléfono, cuya partida representa el 0.75% del presupuesto
general, pudiendo reducir el consumo de éstos en un 0.05%,
asi como también controlar, el uso de los bienes y equipos del
Hospital, los mismos que deberan ser utilizados estrictamente
en las actividades propias de las Institucion, situacion que

permitira mejorar la productividad de la organizacion.

Prevencion

Para prevenir la pérdida de suministros, materiales e insumos, se

estableceran controles tanto de ingreso como salida de las

personas que acuden al Hospital, implementandose un riguroso

sistema de identificacion, permitiendo que ingresen Unicamente a

las dependencias, aquellas personas debidamente autorizadas.
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Implementar un sistema de intercomunicacion que permita la
identificacion personal, para el ingreso a las diferentes

dependencias, previa autorizacion interna.

4.2.4.1.2 Estrategias Globales

Llamadas también Corporativas, son aquellas que
seflalan la direccion por &reas o unidades de trabajo de la

organizacion.

Productividad Laboral

Cada unidad operativa del Hospital Provincial de Cotopaxi,
asumira la responsabilidad de su eficiencia y eficacia logrando de

ésta manera la descentralizacién en la toma de decisiones.

Modernizacion Tecnoldgica

El Hospital, acorde a los avances tecnoldgicos de la época,
continuara con su politica modernizadora, implementando en toda
la Institucion un sistema de automatizacion, necesario en todas y
cada una de las unidades de trabajo. Esto permitira que las

actividades y la toma de decisiones sean mas agiles.

Orientacion al Mercado
Se debera realizar estudios anuales sobre la aceptacion o rechazo
de los servicios que presta el Hospital, por parte de sus clientes

con el fin de realizar actividades de innovacion y mejora del

servicio.
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El Hospital ademéas podra obtener una informacion méas directa
sobre la prestacion de sus servicios, a través de la colocacion de
buzones de sugerencias, que permitan conocer las necesidades
y/o expectativas de sus usuarios, informacion que debera ser
analizada mensualmente, por los directivos del Hospital a fin de

tomar las acciones que correspondan.

Mercado Corporativo Interno

El Hospital, asumira y ejecutard un programa de mercadeo
interno, es decir buscard comprometer a su primer mercado
(cliente interno), fortaleciendo e integrando programas de
motivacion y capacitacion, mediante un sistema de comunicacion
y divulgacién institucional, que permita informar oportunamente
a toda la organizacion, sobre politicas, metas y objetivos,
delegando funciones y descentralizando el proceso de la toma de
decisiones, también se buscara en forma permanente elevar el

bienestar y calidad de vida de todos sus integrantes.
Logrando asi, consolidar una cultura de compromiso y lealtad

hacia la Institucion, que con el trabajo en equipo sustentard un

mejor servicio a sus clientes.

4.2.4.1.3 Estrategias Concéntricas
Son aquellas que involucran a toda la organizacién y se

enfocan basicamente en lo que es: la calidad, el servicio y la

capacitacion.
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Calidad

El Hospital, disefiara programas de Calidad Total a través del mejoramiento
continuo del servicio al cliente, comprometiendo de esta manera a todo el personal
a actuar y vivir de una forma que se sienta obligado moralmente a realizar sus

actividades con calidad y esmero.

Estos programas de calidad pueden ser:

e Crear una filosofia de atencién al cliente

e Ofrecer los servicios con responsabilidad, mistica y respeto a
la vida ajena

e Ser constantes en la prestacion del servicio

e Implantar un liderazgo democratico, innovador, y
participativo.

e Dar valor agregado a las actividades del servicio.

Servicio

Mediante la atencion personalizada, rapida, oportuna y gentil a los

pacientes, por parte de los empleados del Hospital.

Capacitacion

La capacitacion es una funcién trascendente, que apunta a
dinamizar la gestion gubernamental y coadyuva al cumplimiento
eficiente, efectivo y econdémico de los objetivos y metas
contemplados en los planes institucionales; mediante ella se logra
actualizar, perfeccionar y modernizar los conocimientos de los
servidores y empleados que laboran en la Institucién en diversas

areas.
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Una capacitacion dirigida al sector publico, tiene como finalidad,
que los miembros de una Institucion se encuentren en plena
capacidad de administrar los recursos del Estado con honestidad,
probidad, eficiencia, eficacia y economia.

El Hospital Provincial de Cotopaxi, para capacitar, adiestrar,
actualizar los conocimientos de sus miembros, tomara en cuenta en

temas como:

Calidad en el Servicio al Cliente cada afio.

Planificacion, Direccibn y  Motivacion, dirigido a los

directivos del Hospital, anualmente

- Secretariado Integral ( normas y criterios que regulan los
procedimientos para el tramite y control de las
comunicaciones internas y externas ).

- Documentologia y Archivistica.

- Control de Gestion de la Administracion Publica

- Actualizacion Contable.

- Monitoreo y Evaluacion de Proyectos

- Administracion Presupuestaria

- Distribucion de Planta

- Elaboracion de Manuales de Funcion y Reglamentos.

4.2.5 Formulacion de las estrategias

" La formulacion de estrategias, consiste en buscar los diferentes caminos

de como lograr los objetivos de una organizacion.

Las estrategias son las grandes acciones o los caminos a seguirse para el

logro de los objetivos de la empresa y asi hacer realidad los resultados

esperados. ">*

>3 http://www.itchihuahua.edumx/quines/pe/modelodeplaneacién.html.
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Esta etapa es ejecutada primero por el Consejo Administrativo a nivel
institucional y después por los Jefes de Departamentos, en sus respectivas
areas de responsabilidad. La formulacion de las estrategias es reconocida
como un ejercicio racionalista o de planeacion que intenta aplicar un
modelo recurrente, que sirva para establecer y lograr los propdsitos de la

Institucion.

Los responsables de esta etapa estardn en continuo contacto con la
comunidad del Hospital Provincial de Cotopaxi, con el objeto de tener
retroalimentacion constante del medio ambiente interno, pero también con
el exterior, a fin de adecuar las acciones de la Institucion a los cambios del

ambiente externo
Para que una estrategia funcione bien, todas las partes de la organizacion
deben estar alineadas y ser congruentes con la estrategia principal para

llevar a cabo el objetivo vital que es ofrecer un servicio de calidad al

ciudadano y satisfacer sus necesidades.

HOSPITAL PROVINCIAL DE COTOPAXI

OBJETIVO No. 1
Mejorar la gestion administrativa del Hospital, en base de indicadores que
permitan evaluar anualmente el manejo de los recursos humanos,

tecnoldgicos, materiales y financieros con los que cuenta la Institucion.

ESTRATEGIAS
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a)

b)

Llevar a cabo una correcta distribucién y/o rotacion del personal que labora
en la Institucion, segun las necesidades de cada unidad de trabajo.

Investigar periddicamente el entorno del Hospital, para determinar que las
actividades administrativas, se desarrollen en forma eficiente eficaz y

oportuna.

Disefiar programas de Calidad Total, a través del mejoramiento continuo de
servicio al cliente, para realizar evaluaciones perioddicas de la solucion de

problemas, cumplimiento de estrategias, objetivos, planes y programas.

OBJETIVO No. 2

Capacitar al personal de la Institucion peridédicamente, fortaleciendo el
sentido de pertenencia para con la empresa, teniendo en cuenta los cambios
permanentes que se desarrollan en la actualidad, y definir mecanismos para
atender con mayor prontitud las fallas y deficiencias en el sistema de

atencion al cliente.

ESTRATEGIAS

Desarrollar periodicamente programas de capacitacion, en técnicas de

mejoramiento y calidad en la prestacion de servicios al usuario.

b) Llevar a cabo programas de motivacion personal, y/o autorrealizacion.

238



Hospital Provincial de Cotopaxi Planeacidn Estratégica

b)

OBJETIVO No 3

Realizar la redistribucién y adecuacion fisica de las areas de trabajo, de
acuerdo a las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos
de nuestra Institucion, hasta el proximo afio.

ESTRATEGIAS

Determinar las necesidades de satisfaccion laboral y comodidad del usuario,

mediante investigaciones de campo.

Contratacion de profesionales de la construccion, para el disefio de la

readecuacion y redistribucion fisica del Hospital.

Realizar una andlisis presupuestario.

OBJETIVO No 4

Implementar un Sistema de Seguridad Industrial, que permita el control

preventivo y correctivo de los equipos y maquinarias del Hospital.
ESTRATEGIAS
Desarrollar y concientizar al personal que labora en el Hospital Provincial

de Cotopaxi, en el uso de los equipos, materiales e insumos, propendiendo a

la optimizacién de los mismos, asi como a su correcta y rigurosa utilizacion.
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b) Contratar personal técnico en Seguridad Industrial.

OBJETIVO No 5

Lograr en los tres proximos afios, que las Autoridades Seccionales y
Gubernamentales, asignen los recursos necesarios para construir una nueva
infraestructura Hospitalaria, que satisfaga la creciente demanda de la

poblacién necesitada de los servicios de salud.

ESTRATEGIAS

a) Formular proyectos de factibilidad y/o ampliacion de los servicios medicos

y presentarlos ante las Autoridades Seccionales y Gubernamentales

b) Las Autoridades Hospitalarias, gestionaran permanentemente ante lo
Organismos Gubernamentales, la dotacién de recursos economicos Yy

materiales que permitan alcanzar este objetivo.

La implementacion de las estrategias.- Esta etapa es fundamentalmente
artesanal ( ejercer un oficio u actividad manual ) y se realiza de abajo hacia
arriba en la organizacion; es decir, los ejecutores son los pacientes, docentes,
personal administrativo y personal no docente ( Ver grafico No. 6 ).
Realmente, esta etapa es el aspecto real y practico del proceso, por lo cual el
Hospital Provincial de Cotopaxi pondra especial interés en ella a fin de no

dejar el trabajo en meros planes.
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El proceso de socializacion es tan importante como el aspecto técnico pues
estamos conscientes de que todas las iniciativas deben ser concebidas e

implementadas por el ser humano y en beneficio del mismo.

GRAFICO No 6

IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS

"TRABAJO EN EQUIPO

Fuente: Investigacion de Campo
Elaborado por: Catalina Elizabeth Palma
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4.2.6 Establecimiento de Programas y Metas de Trabajo

Una vez que se ha desarrollado las estrategias, que permitiran lograr los objetivos,
se debe desarrollar programas de apoyo para llevar a cabo estas estrategias.

Las METAS, es un enunciado que describe un conjunto de acciones que deben
implementarse para alcanzar los objetivos estratégicos planteados. Son el insumo

necesario para la presupuestacion.

En otras palabras constituye una descripcion de acciones concretas derivadas de los
programas de trabajo, las cuales deben ser cuantificables, medibles, estimarse en
tiempos de ejecucion y costo, asi como asignarse para su realizacion a responsables
especificos.
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4.26.1

Presupuestacion Estratégica

La elaboracion de los Planes de Accidén conducen a elaborar un
presupuesto, que identifique y cuantifique los recursos necesarios
para la ejecucién del plan.

El presupuesto para la ejecucion de éste plan estratégico propuesto al
Hospital Provincial de Cotopaxi, alcanza la suma de USD 5408.89,
que se sugiere sean tomados de la partida presupuestaria Servicios
Generales 0 en su defecto se utilizen los recursos de Autogestion,
previamente reformados, ya que no existe una partida presupuestaria
especifica destinada para proyectos como él propuesto. ( Ver cuadro
No 12)

Se considera fundamental que dicho plan estratégico sea conocido
por los diferentes niveles de la organizacion, previa aprobacion de
las respectivas autoridades, con lo que se inicia la venta interna del

plan estratégico.

Esta venta interna tiene como principales objetivos la consolidacion
de la comunicacion interna de la organizacion; el compromiso de los
colaboradores a partir del conocimiento de los principios, vision,
mision objetivos y planes de accion de la empresa; facilitar y
propiciar el trabajo en equipo; medir resultados en base a indices de

gestion, estimular la retroalimentacion y monitoreo del plan.

El plan estratégico debe ser conocido por todos, es decir la difusién
sera en forma piramidal desde la Jefatura hasta los niveles méas bajos
de la empresa y todos en conjunto seran responsables de difundirla
tanto interna como externamente para que la organizacion alcance

Sus metas.
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4.2.7 Auditoria Estratégica

El desempefio de una empresa, debe medirse en términos de resultados,
los resultados se expresan en indices de gestion, siendo unidades de
medida que permite evaluar el desempefio de una organizacion, frente sus

metas, objetivos y responsabilidades.

Es el proceso de evaluacion y medicion periddicas, para asegurar la
persistencia, permanencia, y continuidad del proceso.

El modelo de planeacién estratégica requiere de un sistema de medicion
de indicadores estratégicos, de gestion y de servicios que permitan
conocer, de manera sistematica y permanente, los avances y resultados de
la operacion del Hospital, lo que facilitara la obtencion de informacion
oportuna; analizar los problemas y debilidades de la operacion; y, tomar
decisiones para lograr los objetivos propuestos. Todo esto, de tal forma
que los elementos criticos de éxito seran la descripcion cualitativa de los

resultados y acciones que describen el logro de los objetivos.

Se identifican dos tipos de elementos: por una parte los componentes
criticos de éxito definen los resultados concretos al preguntarnos ¢qué
debe ocurrir como resultado, para considerar que se ha tenido éxito en
el logro del objetivo?; y por otra, los factores criticos de éxito que son las
acciones por desarrollar en la operacién y que por su impacto, son
determinantes para el éxito en el logro de los objetivos, se pueden definir
con el siguiente cuestionamiento ¢qué acciones vitales debe realizar el

Hospital para obtener resultados esperados?. ( Ver grafico No. 7)

GRAFICO No.7

ELEMENTOS CRITICOS DE EXITO
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Para que los indicadores reflejen el nivel de cumplimiento de los

objetivos, es necesario considerar sus dimensiones:

Los de IMPACTO: como su nombre lo indica, tienen un impacto
fundamental en el éxito empresarial, evaluan el alcance en el
cumplimiento de los objetivos; Llamados también indices de
EFECTIVIDAD constituyen la relacion entre los resultados logrados y

los que nos habiamos propuesto.

Obijetivos cumplidos
Indices de Impacto =
Obijetivos propuestos

Dentro de éste tipo de indices analizaremos los siguientes:
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Fundamentales o competitivos

Son aquellos indices que la empresa tiene que monitorear en

forma permanente, para mantenerse. Estos indices pueden ser:

Indices de rentabilidad, que constituyen el resultado de la eficiencia y
eficacia, generado por la productividad organizacional, los estandares
con los cuales se puede controlar la ejecucién del proyecto puede ser la
productividad de los empleados ( usuarios/hora, nimero de empleados ).

Usuarios
Productividad de los empleados =

Numero de empleados

Indice de satisfaccion del cliente interno - externo, es producto de la
evaluacion sistematica y permanente que hace el cliente sobre le servicio
que recibe, lo que permite escuchar al cliente, recibir su evaluacion y

medir su satisfaccion.

Clientes satisfechos
Satisfaccion del cliente =

Total de clientes

Impacto causales

Generados por factores internos y/o externos, que producen satisfaccion

o insatisfaccion al usuario del servicio.

El Hospital Provincia de Cotopaxi podra aplicar el siguiente indice:
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Usuarios con reclamo por mal servicio
Indices de reclamos =
NUmero total de usuarios

Los de ACTIVIDAD, evaltan la ejecucion o realizaciéon de las

actividades programadas.

Estos indices, por ejemplo, permitird monitorear las reuniones que se
programan y no se hacen, se las cambia de fecha, no empiezan ni

terminan a la hora indicada, no asisten los que debian asistir, etc.

Las organizaciones planean un sin numero de actividades que no es

posible controlar cuantitativamente, pero si en el tiempo su realizacion.

Actividad realizada
Indices de actividad =

Actividad programada

En conclusion, una empresa puede monitorear permanentemente la
ejecucion y ajuste oportuno del plan estratégico, con el fin de adaptarse
en forma anticipada a los cambios y desafios que genera su entorno, esto

lo puede hacer sobre la base de los siguientes indices globales:

"Los de COBERTURA evaltan el volumen de atencion de la poblacion

objetivo;

Poblacién atendida

Poblacion total
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Los de CALIDAD evallGan la pertinencia en que recibe el usuario el

servicio salud y su satisfaccion respecto a las expectativas del mismo.

Servicio recibido

Servicio esperado

Los de EFICIENCIA evalian el aprovechamiento de los recursos;
constituye la relacion entre la cantidad de recursos utilizados y la
cantidad de recursos que se habia estimado o programado utilizar.

Recursos utilizados

Recursos estimados a utilizar

Los de EFICACIA valoran el impacto de lo que hacemos, del producto
y/o servicio que entregamos. No basa producir con 100% de efectividad,

sino que los productos y/o servicios, sean los adecuados

para satisfacer las necesidades de los clientes. La eficacia es un término
relacionado con calidad ( adecuacion al uso, satisfaccion del

cliente ) "3

En este sentido, los indicadores estratégicos son los parametros de
medicion de los objetivos estratégicos y deben apegarse al alcance que

tiene el quehacer del Hospital. Por su parte, los indicadores de gestién o

% htpp://www.itchihuahua.edumx/quienes/po/modelodeplaneacion.html.
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de proceso se refieren al cumplimiento de los objetivos o propésitos de
cada proceso clave con los que opera la Institucion y los indicadores de
servicio miden los atributos relevantes para prestar un servicio de

calidad, asi como la definicion directa del usuario (Ver grafico No 8 )

GRAFICO No 8

La informacion derivada de los indicadores es Util cuando se puede
comparar con datos histéricos o relevantes, por lo que su revision
periddica permitira al Instituto una racional toma de decisiones en todos

los aspecto del quehacer sustantivo y administrativo.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

» La estructura organizacional del Hospital Provincial de Cotopaxi, reflejada a
través de su organigrama, que constituye la columna vertebral de la
organizacion, no es difundido internamente, entre todo el personal, lo que
ocasiona el desconocimiento del mismo, asi como de la ubicacion, nivel de
jerarquia, grado de responsabilidad, y campo funcional, factores de importancia

para el logro de los objetivos institucionales.

» La falta de creacion de la Subdireccion Médica, y de sus jefaturas dependientes
(Servicios Médicos, Servicios Auxiliares Diagnostico y Tratamiento, Servicios
Técnicos Colaboracion Medica); representadas graficamente en el organigrama
Institucional, provoca un desequilibrio en la estructura administrativa de la
Institucidn, ya que existen departamentos o servicios que funcionan sin tener una
jefatura inmediata a quien recurrir para solucionar problemas y/o tomar de

decisiones.

» En el organigrama estructural vigente de la Institucién, no consta la Jefatura de

Proveeduria, siendo el proposito de dicha jefatura, la provision oportuna de los
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bienes y materiales necesarios para el desarrollo de las actividades de la

Institucion.

» Los clientes externos del Hospital Provincial de Cotopaxi, constituyen todas
aquellas personas necesitadas del servicio salud, especialmente aquellas
personas de recursos econémicos medios y bajos, donde el grado de satisfaccion
de éstos, debe ser medido a través del conocimiento de sus expectativas que

mantienen con respecto a los servicios que ésta casa asistencial ofrece.

> El Hospital tiene como patrimonio invaluable, trabajadores aptos, dotados de
gran inteligencia, de aptitudes especiales, de conocimientos en la tarea o el oficio,
sin embargo los trabajadores no tienen el rendimiento eficiente que se espera de
ellos, debido a falta de motivacion y capacitacion permanente, que deberia

ofrecer la Institucion.

» Sianalizamos los motivos por los cuales una persona trabaja o aporta su esfuerzo
a una organizacion, encontraremos que existen muchos factores, desde querer
tener dinero que le permita por lo menos cubrir sus necesidades basicas, hasta
aspiraciones superiores como la autorrealizacion. Pues, las personas difieren
enormemente en la concepcién y la forma de percibir las oportunidades de tener

éxito en el trabajo.

» Los Hospitales y entidades dependientes del Ministerio de Salud Publica, ya sea
por la falta de recursos econdémicos que permitan cubrir las necesidades de
atencién cada vez mas crecientes y por el déficit constante de recursos
presupuestarios, a obligado a dichas entidades y entre estas al Hospital Provincial
de Cotopaxi a crear otra fuentes de financiamiento, como la AUTOGESTION,
COGESTION Y RECUPERACION PARCIAL DE COSTOS, como mecanismos

para mejorar la calidad de los servicios de salud en el d&mbito publico, de
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conformidad al Decreto Ejecutivo 350 B del 31 de mayo de 1997, R.O. 102, del 7
de Julio de 1997.

» El limitado Presupuesto Estatal asignado al Hospital Provincial de Cotopaxi, esta
distribuido de tal manera que el 80.25%, financia los gastos de personal, mientras
que apenas el 19.75%, esta destinado para gastos de funcionamiento e inversion,
razon por la que se ha recurrido a la recuperacion parcial de costos en los
servicios a traves de la AUTOGESTION, con el sistema de recuperacion
tarifaria, basado en los costos de produccion del servicio salud  (costos de
insumos, materiales, y por la utilizacion de equipos e instalaciones),

considerando la capacidad econdémica y social de los pacientes.

» En base, al estudio de campo realizado en el Hospital se ha podido determinar
que no existe un sistema de medicion y evaluacion de la productividad

institucional.

» El andlisis estratégico, ha permitido establecer Opciones Estratégicas que la
Institucion puede adoptar para el cumplimiento efectivo de las metas y objetivos
propuestos, de conformidad a la disponibilidad de los recursos humanos,

materiales y financieros.

» La administracion del Hospital, tiene bajo su responsabilidad el manejo correcto
de los recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y financieros, propendiendo a
su optimizacion, para el cumplimiento de los objetivos institucionales, sin
embargo en el Hospital se ha podido observar que la organizacién del mismo, no
es considerada como un sistema donde interacttan los diferentes elementos que
la conforman: personas, procesos y recursos, lo que no permite obtener los
resultados deseados, es decir, no existe una participacion masiva de todas las
personas en el mejoramiento continuo de los resultados, mediante el adecuado

gerenciamiento de los procesos.
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5.2 Recomendaciones

» Es importante que las Autoridades de la Institucién faciliten la divulgacion y/o
conocimiento del organigrama del Hospital por parte de todo el personal que
labora en é€l, ya que éste refleja una vision clara y precisa de la estructura de la

organizacion bajo la cual se esta trabajando.
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>

El conocimiento del organigrama del Hospital, puede darse a través de la
ubicacién estratégica del mismo dentro de la Institucion, es decir en un sitio
visible y accesible para el personal, asi como también, es importante el
asesoramiento por parte del especialista administrativo para su interpretacion y

lectura, a través de reuniones, charlas conferencias, folletos.

Es necesario, que las Autoridades competentes de la Institucion, realicen el
tramite correspondiente para la obtencion de las partidas respectivas dentro del
presupuesto, con el fin de que exista la Jefatura inmediata de Subdireccion
Médica, a quién puedan recurrir los Servicios Médicos para la solucién de
problemas y/o toma de decisiones, con mayor prontitud, efectividad, y eficacia.

Es igual de gran importancia, la insercion dentro del organigrama estructural de
la Jefatura de Proveeduria, sugiriendo que dicha Jefatura se ubique bajo la

supervision del Dpto. Financiero.

Es importante conocer cuales son las expectativas del cliente externo, que es por
quién el Hospital existe, para lo que se sugiere la colocacion de buzones de
sugerencias, encuestas informales, que permitan obtener informacion relevante

para el mejoramiento continuo de las actividades de ésta casa asistencial.

Es fundamental y necesario que los Directivos del Hospital, planifiquen,
organicen permanentemente programas de motivacion y cursos de capacitacion,
que son aquellos factores (impulsos internos y fuerzas externas) capaces de

provocar, dirigir y mantener la conducta hacia un objetivo.

» La motivacion y capacitacion del recurso humano de la Institucion hara que

éstos adquieran mayores conocimientos tecnoldgicos, profesionales y humanos
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para que desarrollen habilidades y destrezas en favor de los clientes internos y

externos de la organizacion.

» El Hospital debera manejar en forma eficiente y eficaz, la utilizacion tanto de los
recursos asignados por el Gobierno Central, asi como de los de Autogestion,
dando prioridad a aquellas actividades necesarias e indispensables para el

normal funcionamiento del Hospital.

» Optimizar toda su capacidad instalada, los recursos humanos y financieros, en
funcion de las necesidades de la poblacion prevaleciendo los principios basicos
de equidad, igualdad y solidaridad con las clases mas desposeidas de la
Provincia del Cotopaxi y los sectores aledafios que se constituyen en los
usuarios méas frecuentes del Hospital. Buscar los mecanismos necesarios para

reducir la ineficiencia y la burocracia que predomina en nuestro pais.

» Las tarifas y su recuperacion, deberan estar enfocadas a lograr la aceptacion de la
comunidad, del usuario, del personal y de los politicos y no en maximizar los
ingresos, por ello los precios establecidos para los servicios deberan ser minimos

y ofrecer una proteccion amplia a los grupos mas vulnerables de la poblacion.

» Los Directivos del Hospital, deberan buscar una manera equitativa, eficiente y
motivadora para la utilizacion de los recursos econdmicos que provengan de la
venta de los servicios de salud, debiendo priorizar la reinversion de éstos recursos
en los departamentos que originaron la recaudacion, de manera que el personal
que labora en aquellas areas, alienten el pago de éstas tarifas y los pacientes se

vean motivados a pagarlos.

» Para el control de las recaudaciones el Hospital deberd implementar la

automatizacion de los diferentes departamentos, establecera sistemas apropiados,
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capacitara al personal para mantener un sistema de control integral de

informacion.

> La administracién del Hospital debera implementar un modelo de organizacion,
que permita que los equipos de trabajo funcionen con mayor eficiencia, eficacia

y efectividad, tomando decisiones mas rapidas, con mayor creatividad.

» Complementariamente debera permitirse el empoderamiento de los empleados,
es decir que tengan la capacidad de tomar decisiones dentro de sus areas de
responsabilidad para resolver problemas de una forma expedita que contribuya a
brindar un mejor servicio a nuestros clientes internos y externos. Asi, mismo,
contribuir a eliminar la concentracion de poder en un solo individuo, ya que
ello no permite la participacion, motivacion y creatividad de los miembros de la

Institucion.

» La importancia de la Administracion bien aplicada, en el Hospital Provincial de
Cotopaxi, sera fundamental para el desarrollo y buen funcionamiento del mismo,
mediante el mejoramiento continuo y la busqueda constante de la calidad total
conseguird efectividad, excelencia y especialmente competitividad, es decir,
hacer un llamado a toda la organizacion para que jpiensen en el cliente y lo

sirvan!

» Establecer sistemas de comunicacion, que permitan generar confianza y trabajo
en equipo entre todo el personal, los mismos que deberan ser flexibles y
adaptables a los cambios permanentes que se presentan en la actualidad, con el

fin de mejorar sus capacidades.

» Implantar un sistema de medicién y evaluacion de las actividades que desarrolla
la Institucion, a través de indicadores de gestion que permitan conocer su

productividad y tomar acciones oportunas
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> Los objetivos siempre deben estar presentes en la planeacion del hospital, en
la asignacion de recursos, en la evaluacion del desempefio, es necesario que
las Autoridades pongan de manifiesto, en la practica, el compromiso con

los principios de calidad propuestos.

» Es importante que la Alta Direccion del Hospital, cuente con un nivel de
asesoramiento administrativo permanente, con el fin de mejorar la gestion
administrativa de los recursos humanos, materiales, tecnoldgicos y financieros

con los que cuenta la Institucion.
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ANEXO No. 6

FOTOGRAFIAS DE DORMITORIOS DE PROFESIONALES
RESIDENTES, SERVICIO DE LAVANDERIA'Y SERVICIO DE
RAYOS X

Lavadora Hall del dormitorio
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ANEXO No 8

EQUIPOS DEL SERVICIO DE RAYOS X
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