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ANTECEDENTES

OBJETIVO
GENERAL

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Investigar la calidad del servicio ofrecido a los afiliados de las
Unidades de Atencion Ambulatoria de la Regional 5 del IESS, de
acuerdo a las dimensiones del Modelo SERVQUAL, a fin de
proponer un nuevo sistema de calidad que satisfaga al afiliado
basado en la Norma ISO 9001-2008.

B Realizar la fundamentacion del Marco Teodrico de la
calidad del servicio segun las Dimensiones del Modelo
SERVQUAL y la Norma de Calidad ISO 9001-2008.

B Investigar la calidad del servicio prestado por las
Unidades de Atencion Ambulatoria de la Regional 5 del IESS
a los afiliados.

B Elaborar una propuesta de un nuevo sistema de
calidad que mejore el servicio de las Unidades de Atencion
Ambulatoria basada en |la Normas ISO 9001-2008.




JUSTIFICACION

o Las unidades médicas de |la Red Hospitalaria del Instituto Ecuatoriano
de Seguridad Social deben ofrecer servicios de salud de alta calidad, por
lo que es necesario conocer la calidad del servicio médico ofrecido a los
afiliados que acuden a las U.A.A. de la Regional 5 del IESS.

o La investigacion de la calidad de la atencion médica esta orientada
con el fin de mejorar el trabajo integral del equipo médico de manera que
satisfaga las expectativas de sus usuarios, considerando que actualmente
no es buena la percepcion que tienen los afiliados del servicio médico
recibido.

o Es necesario plantear un nuevo sistema de calidad en la consulta
externa que refleje una atencion médica oportuna y eficaz, que beneficie
no solo a los afiliados sino también al IESS como Prestadora Estatal.




RESENAS U.A.A.

U.A.A. San Miguel de Bolivar

Se cred el 10 de noviembre de 1987, localizado en la Provincia
Bolivar y cantén del mismo nombre. A partir de Enero de 2005, la
Unidad viene funcionando en el edificio propio. Sus instalaciones
y equipamiento moderno permiten brindar atencion excelente a

los Usuarios.

U.A.A. Parque Industrial

Creada como Dispensario Médico del IESS en 1992, localizada en el
Parque Industrial de Riobamba, se cred ante la necesidad de
descongestionar la afluencia de pacientes al Hospital IESS
Riobamba y para atender a trabajadores de la industria.

U.A.A. Chunchi

Apertura sus servicios en el ano de 1986, localizada en el Canton
Chunchi Parroquia Matriz; constituye en el Unico dispensario
del cantdn para dar atencion a los afiliados del Seguro Social.




ORGANIGRAMA DE LAS U.A.A. DEL IESS

UNIDAD DE ATENCION AMBULATORIA

Gerencia

Organo Prestador de Salud:

Médico General, Médico Familiar

y Odontologo Asistencia Administrativay

Dependencia de Apoyo Médico: Financiera

Laboratorista, Fisioterapista,
Auxiliar de Farmacia, Chofer de
Ambulancia, Enfermera, Auxiliar
de Enfermeria

Fuente: Resolucion C.I. 056 Reglamento General de las Unidades
Médicas del IESS
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INVESTIGACION DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO

« METODOLOGIA

Investigacion de campo apoyada y sustentada en una
investigacion documental

« POBLACION

El tamano de la poblacion se ha determinado de la informacidon
obtenida de las estadisticas de las Unidades de Atencion
Ambulatoria de la Regional 5 del IESS. Y es de 1773 pacientes que
acuden en promedio mensual a recibir atencion meédica a cada
Unidad




TAMANO DE LA MUESTRA

Calculo de Muestra

INGRESO DE PARAMETROS
Tamaiio de la Poblacion (N) 1,773 Tamafio de Muestra
Error Muestral (d) Formula 36
Proporcién de Exito (p)
Proporcién de Fracaso (q)
Valor para Confianza (Z) (1)
REGIONAL 5 DEL IESS
UNIDADES DE ATENCION AMBULATORIA
MUESTRA
CONSULTAS TIPO DE AFILIADO
UNIDAD MEDICA MENOR 18
MUESTRA | # CONSULTAS |SEG. SALUD |VOLUNTAR. A0S JUBILD. | MONTEPIO | TOTAL
U.A.A. SAN MIGUEL 144 105 3 10 24 2 144
U.A.A. PARQUE INDUSTRIAL 316 12 78 7 9 PE 5 12
U.A.A. CHUNCHI 50 31 1 9 7 2 50

TOTAL 316 316 316




RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
DE LA CALIDAD DEL SERVICIO




Dimension Seguridad
Pregunta: ; Como percibe Ud. el conocimiento del médico que lo

atendio?
U.A.A. San Miguel U.A.A. Parque Industrial
Conoce Mucho % 56% Conoce Mucho
Conoce del Tema 42% Conoce del Tema
Conoce Poco 29% Conoce Poco

Conoce Nada Conoce Nada
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Dimension Responsabilidad
Pregunta: ; La atencion medica recibida es oportuna?

U.A.A. San Miguel U.A.A. Parque Industrial

Siempre 57% Siempre 39%

Casi siempre Casi siempre
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Dimension Confiabilidad
Pregunta: ; Siente confianza en la atencion recibida de la Unidad

Medica? .
U.A.A. San Miguel U.A.A. Parque Industrial
No 1% No 2%
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Dimension Empatia
Pregunta: ; Ud. cree que la Unidad Médica se preocupa por cuidary

mejorar su salud?
U.A.A. San Miguel U.A.A. Parque Industrial
No I 4% No I 7%
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Dimension Bienes Materiales
Pregunta: ; Las instalaciones fisicas de la Unidad Médica son adecuadas?

U.A.A. San Miguel U.A.A. Parque Industrial
]
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PROPUESTA DE UN SISTEMA
DE CALIDAD PARA LAS U.A.A.
DE LA REGIONAL 5 DEL IESS

=|.2. FARMACIA
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OBJETIVO GENERAL:

Proporcionar a las Unidades de Atencion Ambulatoria de la
Regional 5 del IESS, una herramienta administrativa que
permita asegurar una atencion meédica integral de calidad y
calidez a los pacientes en el servicio de consulta externa, a
fin de contribuir al restablecimiento de su salud

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

»  Presentar un manual de calidad para la consulta externa de las
Unidades de Atencion Ambulatoria de la Regional 5 del IESS.

» Actualizar, estandarizar y alinear los procesos de consulta
externa de las Unidades de Atencion Ambulatoria de la
Regional 5 del IESS.




MANUAL DE LA CALIDAD

POLITICAS DE CALIDAD




OBJETIVO DEL MANUAL

Establecer los procesos que se llevan a cabo en las Unidades de
Atencion Ambulatoria de la Regional 5 del IESS, de acuerdo a cada
organo prestador de salud, con la finalidad de estandarizarlos para
optimizar el servicio de consulta externa que se otorga a los pacientes

ESTRUCTURA DE LAS U.A.A.

Organo de Direccién y Gestion.- Gerente de la Unidad.

Organo Prestador de Salud.- Médico General, Médico Familiar y
Odontodlogo.

Dependencias de Apoyo Meédico.- Laboratorista, Fisioterapista,
Auxiliar de Farmacia, Chofer de Ambulancia, Enfermera y Auxiliar de
Enfermeria.

Dependencia de Apoyo Administrativo y Financiero.- Contador vy
Estadistico.




ESPECIFICACION DEL SERVICIO

Servicio de Consulta Externa

: Medfcina Genera|
dO“tOlOgia. '




PRACTICAS DE CALIDAD EN LAS U.A.A. DE LA
REGIONAL 5 DEL IESS




PRACTICAS DE CALIDAD EN LAS U.A.A. DE LA
REGIONAL 5 DEL IESS




FORMATOS Y ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD




FLUJIOGRAMA-PROCEDIMIENTOS SISTEMA DE CALIDAD
MEDICINA GENERAL

Paciente Estadistica Enfermeria Médico Farmacia Laboratorista Rehabi

INICIO

Llama al call
center o solicita en o

la Unidad Médica,
el turno ‘

Pregunta si es
primera vez que
solicita el servici

Consulta
subsecuente,
actualiza datos

del sistema
AS400

SI

v

Solicita al paciente CI
y crea historia clinica
en el sistema AS40

Callifica el derecho
para que el paciente
pueda ser atendidg,

Realiza el control de

Canaliza a enfermeria signos vitales:
a que se controle los Temperatura, pulso,

signos vitales ‘ frecuencia respiratori
y tension arteri

Apunta los resultados Ingresa al sistema
en un papel y canaliza o | AS400 con su usuario,

Espera su turno P . h
al médico con el que revisa la lista de
‘ tiene la cita ‘ acientes

Llama al paciente de
acuerdo al turno




MEDICINA GENERAL

Paciente Estadistica Enfermera Médico Earmacia Laboratorista Rehal

Saluda e interroga al paciente sobre
motivo de consulta.

NO | c. s. realiza el control
de evolucion paciente,

Sl

P.C. llena H.C. del paciente
en AS400

v

Realiza anamnesis y examen
fisico y transcribe en H.C

Informa al paciente sobre su
enfermedad y diagnéstico

presuntivo

Realiza pedido examenes
SI de laboratorio

Realiza orden para
sesiones de rehabilitacig

NO Realiza curacion o cirugia
menor

Ingresa receta y explica la
prescripcion, dosificaciony g«

i

duracién del tratamientg,

S| Ingresa cita subsecuente

Ingresa transferencia-
referencia

z
(@]
\




MEDICINA GENERAL

Paciente

Estadistica

Enfermera

Médico

Farmacia

Laboratorista

Rehal

Firma la receta que

?

Extiende certificado
de asistencia

Envia al paciente a
farmacia, enfermeria,
laboratorio y
rehabilitacion

A

Imprime la receta
desde el sistema

Revisa si la cantidad y
presentacion de los
medicamentos son

correctos

Despacha la receta en

queda en farmacia |‘

el sistema y en forma
fisica

Indica cantidad

Pide preescripcion

» prescritay forma de

administracion

para revisarla

Explica la forma y
horario de
administracion

Prepara y administra la

medicina, si es de
administracion

parenteral




MEDICINA GENERAL

Paciente

Estadistica

Enfermera

Médico

Farmacia

Laboratorista

Rehabili

Si tiene la orden acude
a laboratorio y/o <

rehabilitacion

Sl

Indica que puede
acudir a enfermeria
dentro del horario

Asiste al laboratorio y/o
rehabilitacion en fecha

!

Verifica la orden del
paciente en el AS400

v

Verifica la orden del
paciente en el AS400

Entrega el turno para los
examenes

v

Entrega el turno para las
sesiones

Instruye al paciente sobre
las condiciones para el
examen

G G -

Instruye al paciente sobre
las condiciones para las
sesiones

indicada

l

Toma las muestra:

v

Realiza los
procedimientos indicadg,

Indica la fecha de entrega
de resultados

v

Realiza los estudio
correspondientes e
ingresa resultados

A Ai A

Ingresa al sistema los
resultados de la sesién

v

Regresa al médico en
caso de requerir cita
subsecuente




FOTMATO DE :

ORDEN DE LABORATORIO/REHABILITACION

Servicio:
Paciente:
Tipo Afil:
Médico:

Diagndstico:

H.C.:

Fecha:
Documento:
Edad:
Orden No.:

Tipo de orden

[tem ordenado

Sala/Seccion

Fecha y hora a presentarse




INTERACCION DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

INTERACCION MEDICINA GENERAL

ESTADISTICA MEDICINA FAMILIAR ENFERMERIA

ODONTOLOGIA MEDICINA GENERAL

REHABILITACION LABORATORIO FARMACIA




INTERACCION MEDICINA FAMILIAR

ODONTOLOGIA

ESTADISTICA

A

MEDICINA
FAMILIAR

MEDICINA
GENERAL

A

LABORATORIO




INTERACCION ODONTOLOGICA

MEDICINA GENERAL ESTADISTICA MEDICINA FAMILIAR

A 4

ODONTOLOGIA

A

FARMACIA

A

\ 4 A 4

ENFERMERIA LABORATORIO




CONCLUSIONES




CONCLUSIONES




RECOMENDACIONES







GRACIAS POR SU
ATENCION




