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Presentacion

El presente trabajo busca establecer un adecuado modelo o prototipo de gestion
para los procesos mediante la utilizacién de herramientas o métodos de control
estadistico aplicadas para la Unidad de Traslado de Pacientes en un hospital
privado en la ciudad de Guayaquil cuyo fin es volverlo mucho mas eficiente,
establecer controles objetivos de seguimiento para el proceso estudiado, reducir
las protestas que pueden presentar los usuarios, asi como también reducir los
tiempos de atencidn, espera o demora que se generan durante la asistencia
médica.

La aplicacién de técnicas basadas en un control con datos estadistico para los
procesos en el Hospital permitira mejorar el conocimiento de los colaboradores
de la Unidad de Traslado de Pacientes respecto a estadistica y sus diversos

usos, ventajas y beneficios practicos.

En el capitulo I, se expone el problema, sus causas y los objetivos generales y
especificos del presente estudio. De igual manera, se establece la justificacion y
la operativizacién de las variables que se han considerado para el estudio.

En el capitulo Il, es pondra el marco teorico referente al servicio de asistencia
para el traslado de pacientes, asi como el proceso interno de los servicios donde
se aplicara métodos de gestién adecuados para los procesos, en este caso
particular hacia el area de Imagenes a donde se ha presentado problemas de
movilizacion de usuarios. Se expondra el marco contextual que el entorno de la
organizacién objeto del presente estudio, y el marco legal sobre la normativa

aplicable a la presente investigacion.

En el capitulo Ill, se muestra la metodologia y tipo de investigacion a usarse
dentro de la investigacién a efectuar.

En el capitulo IV, se abarca los analisis y resultados, se presenta la propuesta
formulada como modelo de gestion por procesos para el servicio de traslado de
pacientes. Finalmente, en el capitulo V se indicara las conclusiones que deja el
estudio y las recomendaciones que se propondran, basados en el Hospital donde

se expondran los resultados y objetivos alcanzados.

Xiv



DISENO DE UN MODELO DE GESTION QUE SE AJUSTE A LA Maestria en Estadistica con

DEMANDA DE UN SERVICIO DE TRASLADO DE PACIENTES mencion en Gestion de la
EN UN HOSPITAL PRIVADO DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL Calidad y Productividad

EL PROBLEMA
1.1. CONTEXTO DEL PROBLEMA

El presente trabajo se desarrolla en un hospital privado que se localiza en la
regién norte, en una de las ciudades mas importante como lo es Guayaquil, en
el mismo se observan ciertos problemas que han incidido en la atencién a sus
usuarios y pacientes. En particular, nos enfocaremos en los problemas que se
presentan en la unidad de traslados, que producen deficiencias para atender a
los pacientes de manera urgente. Aunque se cuenta con infraestructura y
personal para brindar la asistencia de servicios médicos, éstas carecen de la
agilidad y flexibilidad requeridas para la atencién, coordinacién y organizacion
Optima para la movilizacion de pacientes a las distintas areas o servicios internos;
siendo asi que los pacientes con graves sintomas muchas veces son atendidos

de forma retrasada, reprogramada o con suspension del mismo.

Entre las situaciones encontradas en areas como Imagenes, se pueden
mencionar una serie de descoordinaciones, asi como falta de comunicacion que
generan demoras para en el traslado de los pacientes. Por otro lado, queda
evidenciada la falta de una cultura de trabajo en conjunto entre el personal a
cargo de los distintos procesos del hospital, mismo que ha incrementado los

periodos de espera del paciente para ser trasladado de un servicio a otro.

Los efectos causados por la demora, suspension o reprogramacion en los
servicios médicos que brinda el Hospital pueden ser criticos; poniendo en riesgo

la imagen y el buen nombre con que cuenta dicha casa de asistencia médica.

Por todo lo antes mencionado, se ha formulado la presente investigacién con el
motivo de proporcionar soluciones que permitan mejorar el tiempo de
movilizacion de los usuarios entre las diferentes areas que realiza la Unidad de

Traslado de Pacientes del Hospital.
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1.2. CAUSAS DEL PROBLEMA

Costos no
planificados por
Suspension o nueva
retraso de reprogramacion de
Efectos servicios servicios

1 1

Demoray quejas en el
Problema Central servicio de la unidad de
traslado de pacientes

! }

TECNICO: Falta SOCIAL: Falta
de coordinacién de compromiso y
Causas servicio del
personal

Figura 1: Arbol de Problemas.

Elaborado por: Bolivar Cueva

A continuacién, se detallan las causas identificadas de la problematica
presentada en el hospital privado y representadas en la figura uno. Asi se tiene:

Causa Técnica: Este tipo de servicios entre las diversas areas y servicios

internos del hospital privado requiere de una coordinacién entre los procesos
operativos de la organizacién involucrados; esto con el propdsito de optimizar la
movilidad del usuario en la infraestructura del centro de salud. En el caso
especifico del Hospital, esta falta de coordinacion ha incidido de forma negativa
en el servicio prestado a sus usuarios; de tal manera que ha provocado continuos
retrasos y suspensiones en distintas areas tales como Imagenes que es de los
items mas afectados, siendo la toma de imagenes uno de los servicios mas

importantes que se brinda en la casa de salud mencionada.

Causa Social: Lo que mas afecta es la percepcion de los clientes o usuarios en

cuanto a la falta de compromiso y de servicio por parte del personal, mismo que

genera atrasos u olvidos, cuyo efecto principal son costos no planificados o

FCNM Capitulo 1 - Pagina 2 ESPOL
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adicionales que se dan por la reprogramacion del servicio. Todo esto hace que

exista mas demora.

1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Hospital se encuentra localizada dentro del cantén Guayaquil en la provincia
del Guayas. Esta casa de salud brinda servicios médicos a la ciudad desde hace
siglos, siendo una de las instituciones guayaquilefias mas respetadas a nivel
nacional y reconocida internacionalmente.
Actualmente, la Unidad de Traslado de Paciente permite la movilizacion de los
usuarios a las distintas areas o dependencias de la infraestructura interna del
hospital privado. Dicha unidad cuenta con:

- Un Jefe,

- Un Coordinador de traslado,

- Un Supervisor; y,

- Varios auxiliares.

En los dos ultimos afios, en el Hospital se han presentado un sin nidmero de
reclamaciones por parte de sus usuarios debido a problemas generados en la
Unidad de Traslado de Pacientes.

Todo esto tiene un gran impacto tanto en lo econémico como en la imagen de
esta entidad. Y no contar con controles estadisticos adecuados para mejorar de
manera objetiva la entrega de los servicios médicos representa un riesgo en la
evaluacion del desempefio organizacional; y, por ende, grandes pérdidas para el

hospital.

El servicio antes descrito es diferente entre hospitales, clinicas y centros de salud
publicos y varia también de acuerdo a la region en el Ecuador. Es un proceso
que esta intimamente relacionado con el grado de percepcion que tiene el
usuario durante su estadia en dicha casa de salud. Incluso dentro del mismo
hospital pueden existir grandes diferencias entre las areas como son:

Emergencia General, Hospitalizacion y Privado.
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El propésito de este estudio es el empleo de procedimientos de control
estadistico para mejorar los servicios otorgados a los pacientes para ofrecer un
traslado seguro, eficiente y comodo para el usuario, permitiendo disminuir el

descontento de pacientes y familiares.

1.4. OBJETIVOS
1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un modelo de gestién por procesos para mejorar el servicio de traslado
de pacientes en un hospital privado de la ciudad de Guayaquil a través del uso

de metodologias y técnicas de control estadistico.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

» |dentificar las causas que tienen como efecto negativo la demora en el
servicio de traslado de pacientes en el hospital privado.

= Establecer las variables que influyen en mejorar el servicio de traslado de
pacientes en el hospital privado.

= Elaborar un modelo de gestion por procesos que permita mejorar el servicio

de traslado de pacientes en el hospital privado.

1.5. JUSTIFICACION

Toda unidad de salud, centro de salud, clinica u hospital recaba informacién
primaria respecto a las condiciones médicas de pacientes y usuarios que asisten
para obtener esta clase de servicio. Con ello, las instituciones de salud, publica
o privada, llegan a generar una gran base de datos que les permite mejorar la

administracion hospitalaria, clinica o de salud publica.

En el Hospital, la Unidad de Traslado de Pacientes registra toda la informaciéon y
la experiencia que tuvo el paciente dentro de sus instalaciones respecto a su

traslado para la prestacion de los diversos servicios como imagenes, nefrologia,
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cardiologia y quir6fano. Ademas, se ocupa de acoplar el acceso del paciente a

otras unidades dentro del Hospital; y, con ello, la movilizacién inmediata.

La informacion recolectada en la Unidad de Traslado de Pacientes ha permitido
identificar una considerable cantidad de problemas que han generado el
descontento, constantes quejas y la insatisfaccion de los pacientes, pero también
del cliente interno sobre todo del area de Imagenes que ha concentrado el mayor
namero de retrasos, reprogramaciones o suspensiones del servicio brindado por
la unidad objeto del presente estudio. Lamentablemente, aunque existen datos
recolectados que permitirian establecer soluciones para mejorar el proceso
interno de esta institucion médica, no se hace uso de instrumentos de control

estadistico.

La implementacion de controles estadisticos permitira caracterizar el
funcionamiento de la Unidad de Traslado de Pacientes que actualmente se
realiza, asi como determinar los tiempos de atencién y otra informacion de
interés que permitan identificar desviaciones significativas que tiene relevancia
en el servicio ofrecido por dicha unidad. Teniendo como impacto y beneficio,
establecer una metodologia objetiva de medicién y control para reconocer
oportunidades de mejora que sirvan al proceso estudiado y apreciado en este
estudio.

Se tiene como finalidad en este trabajo hacer uso de metodologias de gestion e
instrumentos para la realizacién de controles de procesos para la mejora los
servicios correspondientes a la movilizacion de usuarios en el hospital privado.
Para ello, se ha propuesto establecer la estructuracion de un modelo adecuado
gue permita reducir la demora en los tiempos de atencion, asi como monitorear
de forma objetiva y medible las variables de control. Con este fin, la organizacién
podra incrementar la productividad y mejorar aspectos relacionados al grado de
servicio que se brinda a sus pacientes. La potencialidad de dichas metodologias
e instrumentos radica en que es posible medir de forma objetiva las variables de
interés y a partir de ello establecer estrategias y definir programas de accion para

correctivos inmediatos. Finalmente, se persigue reducir en la organizacion la
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recepcion de quejas de los pacientes mediante una mayor eficiencia en el uso

de todos sus recursos.

1.6. ALCANCE

El presente estudio es aplicable al Hospital ubicado en Guayaquil en la provincia
del Guayas. Su dimension temporal es aplicable para el periodo afio 2017, en el
cual se analizaran los datos del registro de la Unidad de Traslado de Pacientes
con el objetivo encaminado en acrecentar la eficiencia de dicha area.

Se ha escogido el Servicio de Imagenes como proposito del estudio a realizar
debido a la facilidad en la obtencién de informacion, asi como también por ser
una de las areas en donde se presentan gran cantidad de reprogramaciones,
retrasos o suspensiones del servicio; esto hace que la investigacion se concentre

en reducir las quejas para elevar la satisfaccion de los pacientes de dicho bloque.

1.7. HIPOTESIS

Al disefiar y aplicar una estructura adecuada para la gestién de procesos en la
Unidad de traslado de pacientes es posible reducir las quejas y demoras en la
prestacion del servicio logrando mejorar y eliminar aquellos tiempos muertos

existentes, y la cantidad de estos en las areas de mayor impacto del hospital.
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MARCO REFERENCIAL
2.1. ANTECEDENTES REFERENCIALES

El autor Ushiflahua (2016) planteaba en su estudio “La gestion de los procesos
de traslado de pacientes y su relacion con los conflictos laborales entre los
trabajadores de los establecimientos de salud y el hospital 11-2 Tarapoto - 20167,
como objetivo propondria la relacion existente entre el proceso de traslados de
cada paciente y los conflictos en los que ocurren en el ambiente laboral de los
trabajadores de centros de salud. En su metodologia usa una muestra de 90
personas pertenecientes a estos centros de salud para obtener datos de fuente
primaria sobre el tema estudiado. Su trabajo presenta datos relevantes para este
trabajo dado que muestra la importancia y defectos del traslado de pacientes y
su gestion, para el cual se muestra que existe una reaccion directa entre ambas

partes.

Segun Guanin y Andrango (Garcia, 2015) en el trabajo titulado “Propuesta de un
modelo de gestion por procesos en la atencién de enfermeria en el servicio de
emergencia del Hospital Militar”, los autores proponen un modelo para la
realizacion de gestion que ayude a resolver problemas de procesos internos para
los servicios de emergencia. Mediante una guia se plantea alcanzar eficiencia
en la manipulacién de recursos y mecanismos que faciliten las obligaciones del
talento humano de la organizacion. Este estudio es mencionado por su
relevancia al establecer un plan de capacitacion adecuado para la organizacion
de salud, para este se us6 un estudio situacional, el cual servird como base para
establecer pardmetros que deben guiar a este trabajo a un correcto desarrollo,

estableciendo conceptos vitales para el presente trabajo.

Segun Espinoza y Franco (2014) en el trabajo titulado “Disefio de proceso para
el departamento de admisiones en hospital Leon Becerra de Guayaquil’, se
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propone como finalidad el disefio de cuadro de procesos enfocado en el
departamento de admisiones para definir los recursos y procesos
correspondiente para que se consiga disminuir los tiempos y mejorar la atencion
brindada. En su trabajo este autor realiza analisis situacional y un método de
investigacion cualitativa por medio del uso de entrevistas y observacion directa.
Se toma como guia los planteamientos que se propone en el trabajo de estos
autores, puesto que las herramientas empleadas en su metodologia se propone
un enfoque cualitativo y este serd beneficiosos para la adquisicién de datos
relevantes en esta propuesta.

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. PROCESOS

Es un grupo de funciones y actividades que con la integracién de recursos
buscan cumplir una meta comun, convirtiendo las entradas de materiales en
salidas de productos que poseen valores agregados. Estos procesos lo efectian
los empleados con uso de tecnologia. Por esto, se indica que las entradas y las

salidas contienen informacion que se comunica(Carrasco Bravo, 2011).

2.2.1.1. MAPA DE PROCESOS

Los mapas de procesos presentan graficamente las estructura de los
procesos y los componentes relativos a una empresa(International Organization
for Standarization, 2015).

Resulta de gran utilidad realizar varias agrupaciones de varios procesos en
funcién de tipo o actividad e importancia para poder estudiar y analizar con el fin
mejorar su funcionamiento. El nivel de especificacion para este mapa va
conforme a la organizacion y su tamafo, ademas de la ocupacion a la que esta
se dedica. El mapa permite saber cdmo son por y desde adentro; es decir, para
observar cdmo se desarrolla la transformacion de entradas y salidas (Carrasco
Bravo, 2011). Los modelos sencillos pueden tener hasta tres niveles o fases, con
esto se indica que los procesos de tipo operativo se ven impulsados por otros

como el estratégico y el de apoyo.
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2.2.1.2. TIPOS DE PROCESO

Los procesos debido a su amplia variedad de funciones se los clasifica en los

en los tipos descritos a continuacion y que son aplicables tanto para una

organizacion como para una institucion. Asi se tiene que:

Los procesos estratégicos: Son aquellos que sirven de apoyo para la

determinacion de estrategias, se menciona que la incidencia de estas
es nula(International Organization for Standarization, 2015).

Los procesos operativos: Se entrega un valor agregado a las

organizaciones que brindan servicios(International Organization for
Standarization, 2015).

Los procesos de apoyo: Son e pilar para las dos estrategias

mencionadas anteriormente(International Organization for
Standarization, 2015).

2.2.1.3. DISENO DE PROCESO

Comienza con el previo conocimiento de las tareas para identificar aquellas

gue son necesarias para optimizar su funcionamiento(Carrasco Bravo, 2011).

Para un disefio adecuado en el caso particular de la Unidad de Traslado de

Pacientes del Hospital se debe seguir los siguiente pasos:

FCNM

a)

b)

f)

Definir de manera clara el servicio, identificar todos los aspectos
relevantes de su disefio y comprobar que este puede ser cumplir con
las expectativas planteadas.

Eleccion de las actividades consideradas necesarias para entregar el
servicio y conseguir sus objetivos.

Comprobar que las actividades elegidas estan dotadas de los medios
materiales y de las personas adecuadas para conseguir su objetivo
De una manera general, el proceso siempre debera incluir:

La descripcion de como conseguir los objetivos bajo condiciones
operativas.

El equipo fisico, el equipo humano y la informacion.

Capitulo 2 — Pagina 9 ESPOL



DISENO DE UN MODELO DE GESTION QUE SE AJUSTE A LA Maestria en Estadistica con
DEMANDA DE UN SERVICIO DE TRASLADO DE PACIENTES mencién en Gestion de la
EN UN HOSPITAL PRIVADO DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL Calidad y Productividad

2.2.2. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

Describe los procesos para medir la cantidad y la calidad de un servicio o
producto; para ello, es necesario elaborar un plano de procesos o red de
procesos en donde detalla la interrelacion los procesos (International
Organization for Standarization, 2015). Dada la amplitud dicha institucion, y por
el alcance del presente estudio, se ha procedido a estudiar los procesos
relacionados con la unidad de Traslado de Pacientes antes mencionada del

Hospital.

2.2.3. DIAGRAMA DE FLUJO

Es una esquematizacion que emplea representaciones graficas para
caracterizar las actividades que forman parte de un proceso. Le permiten a la
empresa describir secuencialmente los pasos o etapas y su interaccién con los
demas departamentos, facilitando su compresion de manera integra hacia las
operaciones. Este diagrama permite visualizar los puntos de control para obtener

mejoras y optimizar los procesos (Chuquimarca, 2012).

2.2.3.1. ELABORACION DE UN DIAGRAMA DE FLUJO

Para elaborar un diagrama de flujo se debe seguir ciertos pasos para que una
vez presentado ordenadamente permitan a través de la representacion, mostrar
la forma correcta del flujo de las actividades u ocupaciones que la conforman o

gue se realizan dentro de un area o departamento. Estos pasos son:

I.  Realizar un levantamiento de datos de lo que se quiere representar en
el diagrama de flujo.
ii.  Conocer el objetivo que tiene el diagrama de flujo.
i.  Identificar los usuarios del diagrama y que uso se le dara al mismo.
ii.  Definir el rango de detalle que se requieren.
iii. Concretar los limites correspondientes al proceso a realizar
(Chuquimarca, 2012)
iv.  Para que este diagrama este bien elaborado debe contener:
v. Titulo establecido para el diagrama a elaborar

vi.  La magnitud del procedimiento que se documentara
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vii.  Detalle de las actividades que forman parte del proceso
viii.  Puntos en los que la administracién toma decisiones
ix. Establecer el diagrama mediante una secuencia cronolégica en el que
se asignen los simbolos correspondientes.
X. Comprobar que este en su totalidad y detalle el proceso a

documentar(Chuquimarca, 2012).

2.2.3.2. TIPOS DE DIAGRAMA DE FLUJO
Diagrama de formato vertical: En este formato de diagrama la sucesion de las

operaciones se desarrolla de arriba hacia abajo (Chuquimarca, 2012)

[NICIO

v

Fy
/ DaTOS K,Ll- ACTIVIDAD

DECTSION

FIN

Figura 2: Diagrama de formato vertical

Fuente: Tomado de Espinoza, G. (2012). Diagrama de Flujo. Disponible en http://diagramasdeflujogeralespinosa.blogspot.com/
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Diagrama de formato horizontal: En este formato de diagrama el ciclo de las

operaciones se realiza de izquierda hacia la derecha y por lo general permiten la
integracion de varias areas o departamentos para concluir con la totalidad del

proceso (Chuquimarca, 2012).

Diagrama de formato panordmico: En este formato de diagrama de flujo se

registra, tanto en lineas verticales como horizontales, distintas acciones
simultaneas y la interaccion de mas de un espacio de trabajo. Por lo general
intervienen otras areas o departamentos para el cumplimiento del proceso
(Chuquimarca, 2012).
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Figura 3: Diagrama de formato horizontal

Fuente: Tomado de Cortez, J. (2014). Diagrama de Flujo. Disponible en http://es.slideshare.net/josecortes28/diagramasdeflujo-36150258.

Diagrama de formato arquitectonico: En este formato se realiza una

descripcion de la ruta que recorre una persona dentro del plano arquitectonico

en el area de trabajo (Chuquimarca, 2012)
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Figura 4: Diagrama de formato panoramico

Fuente: Tomado de Cortez, J. (2014). Diagrama de Flujo. Disponible en http://es.slideshare.net/josecortes28/diagramasdeflujo-36150258.

2.2.4. DEFINICION DE MODELO

Este es una pauta que se debe seguir para alcanzar a definir ciertos aspectos
0 procesos, estos son usados como una forma de resolver hipétesis o definir
procesos. Aungque los modelos suelen proponerse ya con hipotesis resueltas,
estos sirven para moldear de una forma méas completa estos, puesto que permite
obtener observaciones mas amplias para mostrar todos los componentes que
intervienen. Por medio del modelo se define la realidad, mientras que la

fundamentacion tedrica explica este(Garcia, 2015).

2.2.5. DEFINICION DE GESTION DE PROCESOS

Un proceso conlleva una gama de labores que se efectian por los
departamentos de la organizacion para agregar valor en los servicios que se
brindan. Mediante una gestibn de procesos se privilegiara la vision del

consumidor por delante que el de las actividades de la empresa. Este tipo de
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gestién brinda un redisefio del flujo del trabajo que se realiza para conseguir

resultados de forma eficiente.

2.2.5.1. PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS DE LOS PROCESOS

Para una empresa este analisis contempla los siguientes pasos:

» Realizar reunién de duefios de la organizacion para reconocer y
determinar procesos.

» Elaborar los diagramas de cada proceso.

= Poner en marcha los procesos de los diagramas.

» Proveer de estos diagramas a los empleados que efectdan los
procesos.

= Exponer por que se realiza los procesos y sus repercusiones en el

consumidor.

2.2.6. USO DE TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA EL CONTROL
ESTADISTICO DE PROCESOS

Se estipula el uso de las siguientes técnicas estadisticas considerando su

facilidad de uso, comprensién y aplicacion que permiten alcanzar la mejora de la

Unidad de Traslado de Pacientes del Hospital.

2.2.6.1. DIAGRAMA DE DISPERSION

Existen varios métodos estadisticos que sirven para evaluar el vinculo entre dos
variables, el diagrama de dispersion es uno de los que se estudiara en el
presente estudio, este permite realizar analisis los elementos que se involucran
en un determinado proceso. Se presenta los datos de forma pares para las
variables X y Y para que quede (xi, yi). Mediante un plano cartesiano se
representaran los valores que reflejan estos factores, a este se le conoce como

diagrama de dispersion.(Martinez, 2013).
A partir de los diagramas de dispersién se puede observar el vinculo y la

interaccién de las variables, se lo denomina a esto como correlacion. Hay tres

modelos de correlacion que son la positiva, la negativa y la nula o sin correlacion.
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a) Correlacion positiva, se presenta cuando una variable crece o tiene un

b)

c)

d)

efecto decreciente y el otro elemento tiene un valor igual. Hay una relacion
proporcional. Por ejemplo, si en una concesionaria se atiende a mas
cliente, este recibira mas ganancias.

Correlacion negativa, esta tiene en efecto contrario a la correlacién
positiva, es decir que al primero disminuir la otra variable aumentara,
conocido como relacién inversamente proporcional. Por ejemplo, en una
empresa de manufactura entre mas empleados elaboren un producto
menos tiempo tardaran en terminarlo.

Variables sin correlacion, son aquellas que no tienen patrén alguno, asi
como no existe un orden, puesto que a los valores altos por parte de X se
producira valores altos que pequefios en la variable Y, por esto se indica
que ambos no estan correlacionados.

También se menciona el de relaciones especiales, este hace énfasis que
los datos pertenecientes en la dispersidn siguen una variedad de

patrones(Martinez, 2013).

2.2.6.2. DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de Pareto es un instrumento que permite efectuar analisis mas

profundos que sirven para las decisiones que debe tomar una organizacion,

donde su base parte del principio del 80-20, en este se sefiala que el 80% de los

inconvenientes de una empresa se pueden resolver con la eliminacion del 20%

de las causas. Esto significa que efectuando pequefias pero relevantes

correcciones se conseguiran que la mayor parte de las deficiencias sean

resueltas(Teruel, 2017).

Este método emplea gréaficos de barra para presentar en un orden descendente

gue comience de izquierda a derecha para mostrar valores de una determinada
magnitud(Teruel, 2017).

Esta herramienta se usa de manera regular para los siguientes casos:

FCNM

Definir los factores relevantes del problema.

Conocer la causa que ocasiono el problema estudiado.
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iii.  Establecer los componentes encontrados dentro de la problematica para
mejorar.
iv.  Constatar sen base a una comparacion de resultados si se ha conseguido

el objetivo deseado(Teruel, 2017).

2.2.6.3. GRAFICAS DE CONTROL

Evidencia las pautas de los procesos para describir el motivo correspondiente a
cada variacion. Esta herramienta para analisis y solucion de problemas es una
de las mas conocida. Generalmente, se elabora un diagrama que muestra los
valores producto de la medicién de una caracteristica de calidad, a través del
tiempo. En este se fundamenta un valor nominal, que corresponde al objetivo del
proceso o el promedio historico, de forma conexa a un limite o mas relacionadas
al control, tanto superior como inferior, usados para conocer cuando es
imprescindible analizar una eventualidad (Medina, 2016).

El uso de esta técnica estadistica es que permite establecer pardmetros a las
variables de interés para que se pueda llevar un control objetivo sobre su
evolucion y tendencia, asi como la identificacién inmediata de cualquier situacion
anOmala gue llegase a afectar a todo el proceso en si. Bajo ese panorama, una
herramienta como la descrita facilitard al area de produccion elementos de
conviccion objetiva que fortalecera la supervision de todos sus procesos

internos.

2.3. MARCO CONTEXTUAL

El Hospital donde se realiza el estudio de mejora, fue creado con fines
benéficos y es de caracter privado. Cuenta con profesionales en diferentes
carreras médicas y quirtrgicas. La variedad de estudios realizados para
diagnosticar tratamiento a los diferentes pacientes hace unica a esta casa de
salud en muchos aspectos. Cuenta, ademas, con valiosas instrumentos y

equipos de diagnostico.

La sala de Emergencia del Hospital es una institucion de alta relevancia en la

ciudad de Guayaquil, asi como para el resto del territorio ecuatoriano. Este esta
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condicionado para cumplir de forma idonea el tratamiento de personas que

lleguen con cualquier tipo de emergencia médica.

Se estima que la entidad atiende a unos 3 mil pacientes de forma mensual,
esto es equivalente a mas del 50% de emergencias que surgen dentro de la
ciudad y se debe a que su horario de atencion se extiende a 24 horas diarias

(esta informacion es brindada por el Hospital a través de su pagina web).

El Hospital es un genuino centro de docentes, en estas instituciones los
médicos ademas de trabajar efectian investigaciones. El Instituto Nacional de
Donacién y Trasplantes de Organos, Tejidos y Células (INDOT) lo reconoce
como uno de las instituciones de salud que se desenvuelven en el sector. Esta
institucion esté equipada con los implementos necesarios para realizar procesos

de trasplante como el de rifidn, para el cual tiene un éxito en mas de 135 casos.
Mision:
Ofrecer servicios médicos con calidad y afectuosidad a la poblacibn méas

necesitada sin discriminacion alguna.

Vision:
Segquir siendo lideres en la prestacion de servicios médicos especializados

efectuados en la region costa del pais y para el 2018 somos el referente en esta

clase de servicios a nivel nacional.

Valores:

- Innovacion.

- Integridad

- Liderazgo.

- Solidaridad.

- Sostenibilidad.
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2.4. MARCO CONCEPTUAL

Documentos de trabajo: Oficios que sirven de soporte para el reconocimiento

de informaciéon sobre como y quién debe realizar una determinada actividad

dentro de la organizacion(Sanchez, 2015).

Administracién: Consiste en gestionar el desempefio de los empleados y las

operaciones gque estos realizan. Este término es proveniente de la palabra ad-

ministrare América cuyo significado es servir(Sanchez, 2015).

Eficacia: Cuando por medio de una actividad se cumple un objetivo se le
denomina eficacia(Sanchez, 2015).

Eficiencia: Al desdefar el uso de recursos, sean estos humanos, econémicos

o0 técnicos y al cumplir las metas se habla de eficiencia(Sanchez, 2015).

Proceso: Proveniente del latin processus, cuyo significado es progreso. Son
el grupo de actividades necesarias en un trabajo que se encuentran
interrelacionadas para conseguir la adicibn de valor y cumplimiento de
metas(Sanchez, 2015).

Parametros: Es un dato que sirve para la valoracion de situaciones o aspectos
especificos. Es dificil entender esta situacion basandonos en los parametros

habituales

Control: Sistemas para regular los procesos internos el cual se basa en
politicas para brindar una seguridad adecuada a la gerencia para conseguir los

objetivos planteados(Cevallos, 2015).

2.5. MARCO LEGAL
2.5.1. CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Dentro del marco legal de funcionamiento para la Unidad operativa se tiene

como referencia primaria a la Constitucion Politica del Ecuador del afio 2008.

En el articulo 32 se propone que la salud debe ser y es un derecho que el

Estado ecuatoriano debe asegurar, asi como lo son el derecho al agua,
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alimentos, educacion, trabajo, entre otros que van en favor del buen vivir de los

ciudadanos(Asamblea Nacional, 2008).

De igual manera en su articulo 361 establece y ordena que, mediante la
autoridad sanitaria del Ecuador se formulara politicas que regiran estas
actividades para un mejor control y que regiran a las organizaciones de todo el
sector(Asamblea Nacional, 2008).

2.5.2. LEY ORGANICA DE LA SALUD

Esta ley se menciona en el presente trabajo por las normas que impone en el
aspecto en areas de salud, para esto se hace mencion a los Decretos Ejecutivos
N° 3292 del 29 de abril de 1992, publicado en el R.O. N° 932 del 11 de mayo de
1992.

Otra de las normas emitidas son las referentes al sistema local de salud por
medio de la modalidad de Areas de Salud en el Acuerdo Ministerial 140 que tuvo
fecha el 19 de julio de 1993, este se emitié por el R.O. 225 el 12 de agosto de
1993. Posteriormente se aprobd el Manual de Organizacién y Funciones de
Areas de Salud mediante el Acuerdo Ministerial en la fecha del 02 de septiembre
de 1999 publicado en 1999(Congreso Nacional, 2006).

En el articulo 4 se indica que la Autoridad Sanitaria Nacional sera representada
por el ministerio de Salud, esta entidad tiene el deber de controlar y aplicar la ley

gue se promulguen en temas de salud(Congreso Nacional, 2006).

Otro articulo que mencionar es el 7, que informa que toda persona cuenta con
los siguientes derechos en salud:

a) Acceso oportuno al servicio, que ademas debe ser de calidad

j) Ser atendido de manera adecuada, en el tiempo adecuado, ademas de

disponer de los insumo que este necesite(Congreso Nacional, 2006).
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2.5.3. PLAN DEL BUEN VIVIR

Conforme a los lineamientos de investigacion establecidas para el presente

estudio y acorde a la tematica, se ha considerado mencionar los siguientes

objetivos:

Objetivo 4. Afianzar las competencias de la ciudadania. Para ello, el presente
estudio brinda y estructura una gestion de procesos de facil aplicacion para
personal de la organizacion bajo estudio, pero que también puede ser
utilizado por colaboradores de otras empresas de otras actividades
econdmicas. Dando cumplimiento al objetivo del Plan del Buen Vivir que ha
sido expuesto (Consejo Nacional de Planificacion, 2013).

Objetivo 9. Garantizar el empleo decente para los ciudadanos. En este
sentido, el objetivo expuesto considera también capacitar al personal que
laboran en las organizaciones. Es por ello, que el presente estudio al brindar
técnicas de control estadistico para el disefio de su modelo de gestion por
proceso, se reforzaran y capacitaran las competencias de los colaboradores
de la Unidad de Traslado de Pacientes en el Hospital. Asi se da cumplimiento
al objetivo del Plan del Buen Vivir que ha sido expuesto (Consejo Nacional
de Planificacion, 2013).

Objetivo 10. Fomentar la modificacion de la matriz productiva. Al capacitar al
personal en técnicas de control estadistico para el disefio del modelo de
gestion por proceso de la Unidad de Traslado de Pacientes del Hospital,
permitira aumentar la participacion con ocupacion plena. Asi se da
cumplimiento al objetivo del Plan del Buen Vivir que ha sido expuesto

(Consejo Nacional de Planificacion, 2013).

2.5.4. LEY DE PROPIEDAD INTELECTUAL

En su articulo 129 la presente ley dispone que los derechos sobre patentes

son de propiedad del mandante, con perjuicio de excepciones(Instituto
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Ecuatoriano de Propiedad Intelectual, 2006). Se logra mediante esto la solucion
de procesos operativos en beneficio de la institucion y el cliente, lo que genera

una ventaja competitiva que le hara superara a sus competidores.
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METODOLOGIA Y ANALISIS SITUACIONAL
3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion esta basada en el enfoque mixto, esto es la aplicacion de

una investigacion descriptiva e investigacion exploratoria. Asi se tiene que:

3.1.1. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

La investigacion descriptiva permite la evaluacion y explicacion de datos. En
el presente trabajo este tipo de investigacion tiene relevancia puesto que
permitird el levantamiento de la informacion existente en el Hospital como
reportes de traslado, registro de novedades, etc., por medio de un estudio de
campo mediante un cuestionario, con esta informacion se determinara la
percepcion de clientes internos a la Unidad de Traslado de Pacientes con el fin
de mejorar la eficiencia de dicha &rea en cuanto a la duraciéon de movilizacion de
los pacientes hacia el servicio requerido. Este analisis tiene como finalidad el
bosquejo de un modelo o estructura de gestion para servicios relacionados al
transito de pacientes que se ajuste a la demanda dentro de esta institucion, para
lo cual se escogio el servicio de imagenes como punto de partida, lo que permitira

la mejora del servicio ofrecido por dicha unidad.

3.1.2. INVESTIGACION EXPLORATORIA

Permite la revision y estudio de documentos con tematica similar al de la
actual investigacion para considerar las metodologias utilizadas. Para esta
investigacién se analiz6 la informacién respecto de los problemas encontrados
en el cumplimiento de la demanda y el servicio en hospitales publicos de

caracteristicas similares al hospital objeto de estudio.

3.2. TECNICAS DE INVESTIGACION.

La Unidad de Traslado de pacientes tiene varios clientes internos. Sin
embargo, es en la zona de Imagenes donde se han concentrado la mayor

afluencia de quejas debido a retrasos, reprogramaciones o suspensiones del
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servicio; esto hace gue la investigacion se centre en dicha &rea como se habia

estipulado en el alcance.

3.2.1. CUESTIONARIO

El cuestionario como tal estara formado por 10 preguntas cerradas dirigidas al
personal de la unidad de la organizacion en donde se han presentado las quejas
y demoras por parte de los usuarios, tomando como referencias variables de
servicio, respuesta, eficiencia y atencion a los pacientes y usuarios; sirviéndonos
como el sustento empirico para la elaboracién de la propuesta de mejora
formulada. Para el procesamiento de informacion se usa del método analitico
que permite obtener informacion a partir de tablas y gréficos. Adicionalmente, las
preguntas contendran a las variables de interés, siendo utiles para alcanzar el

objetivo establecido para la presente investigacion.

3.2.2. OBSERVACION

Se hara uso de la observacion de campo, esto se realizard mediante la visita
a las instalaciones y observacion directa de los procedimientos dentro de la casa
de salud, especialmente de la Unidad de Traslado de Pacientes, pero también
mediante un analisis de los datos. Los resultados de esta técnica son
conseguidos a partir de la informacion con que cuenta la Unidad de Traslado de

Pacientes del hospital.

Una variable importante a considerar para el estudio es el Tiempo de Demora,
se dice que se tiene un tiempo de demora cuando la diferencia entre la solicitud
del traslado y el arribo del camillero sobrepasa los quince minutos, la
Organizacion Panamericana de la Salud (2011) que sita entre 8 a 15 minutos
para la prestacion de cualquier servicio hospitalario requerido por un paciente
dentro de una casa de salud; asi como otros estudios lo sitlan a un promedio de
10 minutos (Soler, Gomez, Bragulat, & Alvarez, 2010). Para el presente estudio
se tomaron en cuentan los registros de tiempos de atencion que superan los

quince minutos.
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Para el andlisis de situacion de la unidad, se considerd toda la informacion
recolectada durante el afio 2017, representada en 165.622 registros (base de
datos del hospital), incluyendo a todas las areas del hospital donde se presta el

servicio de traslado.

Con los datos antes mencionados, se encontré que existen desviaciones
considerables respecto del valor deseado; es decir, hay retrasos. Asi se muestra

en la siguiente informacion:

Cuadro N°. 1: Tiempo de traslado de paciente

TIEMPO DE CANTIDAD

TRASLADOS DE PORCENTAJE H2SEENTASE
(MINUTOS)  TRASLADOS
<=15 143.651 87,00% 87,00%
> 15 21.971 13,00% 100,00%
TOTAL 165.622 100,00%

Elaborado por: Bolivar Cueva
Fuente: Informacion base de datos Hospital.

160000

143651

140000
120000
100000
80000
60000

40000
21971

< =15 >15

20000

0

Figura 5: Diagrama de barras respecto al tiempo de traslado de pacientes.

Fuente: Informacion base de datos Hospital.

Se puede observar en la figura anterior que los tiempos de atencion de la
Unidad de Traslado de Pacientes del Hospital durante el periodo afio 2017,

mayoritariamente se situaron en el rango de 15 minutos o menos para la
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prestacion del servicio, existiendo también tiempos mayores al rango indicado lo

cual estd muy por encima del estandar establecido.

Cuadro N°. 2: Segmentacion de los tiempos de demora de traslados de pacientes

CLASES CANJIIEDAD PORCENTAJE PORCENTAJE

(MINUTOS) TRASLADOS ACUMULADO
0:15:00 - 0:19:59 9263 42% 42%
0:20:00 - 0:24:59 4539 21% 63%
0:25:00 - 0:29:59 2548 12% 74%
0:30:00 - 0:34:59 1660 8% 82%
> 01:00:00 1129 5% 87%
0:35:00 - 0:39:59 915 4% 91%
0:40:00 - 0:44:59 730 3% 95%
0:45:00 - 0:49:59 459 2% 97%
00:50:00 - 00:54:59 385 2% 98%
00:55:00 - 59:59 343 2% 100%

TOTAL 21.971 100,00%

Elaborado por: Bolivar Cueva
Fuente: Informacion base de datos Hospital.

Se desarrolla una segmentacién de clases del tiempo de demora en la
movilizacion de pacientes con un rango de 5 minutos para determinar con mejor
precision el tiempo y la cantidad de traslados que presentan las inconformidades

para los servicios de Imagenes durante todo el afio 2017.
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Figura 6: Diagrama de Pareto respecto al tiempo de demora en el traslado de pacientes.
Fuente: Informacion base de datos Hospital.
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Mediante el uso de la técnica del Diagrama de Pareto se constaté que el
tiempo de demora en el traslado de pacientes alcanzan hasta los 35 minutos, los
cuales representan un 82% de los tiempos de demora. Los mismos que
provienen en su gran mayoria en el departamento de Imagenes de areas como
Emergencia General, Clinica Privada y Hospitalizacion. Corroborando lo ya
manifestado en el alcance del Capitulo 1.

= [MG EMERGENCIA
® IMG HOSPITALIZACION

12% = IMG CLINICA SOTOMAYOR

50%
= GASTRO
= ALTAS

DIALISIS

Figura 7: Diagrama circular de servicios afectadas por tiempos de demora.

Fuente: Informacion base de datos Hospital

Se cree que una causa para lo anterior, pudiera ser la poca cantidad de
personal camillero para la alta demanda y atenciéon que tiene el hospital. Para
validar lo anterior, se procedera al levantamiento de datos a partir de un
cuestionario que se realizara todo el personal miembro de la Unidad de
Imagenes del Hospital.

3.3. ANALISIS DE PERCEPCION DEL PERSONAL DE
IMAGENES.

Para obtener informacion primaria respecto al proceso estudiado en la
problematica presente que ofrece la Unidad de Traslado de Pacientes del

hospital, se realiz6 una visita al establecimiento de la organizacion de salud para
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realizar un cuestionario conformado por 10 preguntas cerradas al personal de
interés para la presente investigacion. El cuestionario considero variables como:
eficiencia, nivel de servicio, satisfaccion al usuario y planificacion del servicio. A

continuacion, se describir4 al personal de interés de dicha &rea segun su cargo:

Cuadro N°. 3: Personal seleccionado para el cuestionario

Cargo Cantidad
Jefe de Unidad Imagenes 1
Asistente 3
Supervisor 3
Operativo 1
TOTAL 8

Elaborado por: Bolivar Cueva
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3.4. RESULTADO DEL CUESTIONARIO

1. ¢Considera que el servicio de traslado de pacientes es eficiente?

Cuadro N°. 4: Percepcion sobre la situacion actual en la empresa

Respuesta Frecuencia Porcentaje

Si 3 37,50%
No 5 62,50%
Total general 8 100,00%

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

mSi

M No

Figura 8 Percepcion sobre nivel de eficiencia de Unidad de Traslado de pacientes.

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

Andlisis: En esta pregunta se determind que el 62,5% de las personas a las
que se les aplicé el cuestionario, consideran que no es eficiente el servicio de
traslado de pacientes.
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2. ¢Considera usted que la Unidad de Traslado de Paciente brinda un

servicio adecuado al area de Imagenes?

Cuadro N°. 5: Percepcion sobre el servicio brindado al rea de Imagenes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 3 37,50%
No 5 62,50%
Total general 8 100,00%

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

mSi

M No

Figura 9 Percepcion sobre nivel de satisfaccion de los pacientes.

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

Andlisis: En esta pregunta se determindé que el 62,5% de las personas

perciben que no se brinda un servicio adecuado al area de Imagenes.
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3. ¢Considera usted que se encuentran identificados los procesos o

actividades del servicio de Traslado de Pacientes?

Cuadro N°. 6: Identificacion de los procesos o actividades del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Indiferente 1 12,50%
En Desacuerdo 1 12,50%
Totalmente en Desacuerdo 4 50,00%
De Acuerdo 1 12,50%
Totalmente de Acuerdo 1 12.50%
Total general 8 100,00%

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

M Indiferente

M En Desacuerdo

M Totalmente de Acuerdo
W De Acuerdo

B Totalmente en Desacuerdo

Figura 10 Identificacion de los procesos o actividades del servicio

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

Andlisis: Se obtuvo como resultado que el 50% de los entrevistados estan
Totalmente en Desacuerdo sobre el conocimiento que se tienen de los procesos;
12,50% de las personas estan en Desacuerdo de que se han identificado los
procesos o actividades del servicio; mientras que el 12,50% de las personas
consideran que les es Indiferente; y, el 25% de las personas estan De acuerdo
o Totalmente De acuerdo de que se han identificado los procesos o actividades

del servicio.
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4. ¢Cudl es para usted el nivel de satisfaccion de los pacientes al ser

trasladados al servicio de Imagenes?

Cuadro N°. 7: Percepcion sobre nivel de satisfaccion de los pacientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 62,50%
Medio 2 25,00%
Alto 1 12,50%
Total, general 8 100,00%

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

W Bajo
| Medio

m Alto

Figura 10 Percepcion sobre nivel de satisfaccion de los pacientes.

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

Andlisis: En esta pregunta se determind que el 62,5% de las personas
consideran de nivel Bajo la satisfaccion de los pacientes; el 25% de las personas
consideran de nivel Medio la satisfaccion de los pacientes. Finalmente, tan sélo
el 12,5% de las personas consideran de nivel Alto la satisfaccion de los
pacientes.
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5. ¢Considera que los pacientes tienen facilidades para el acceso a la

atencion que requieren?

Cuadro N°. 8: Percepcion sobre accesibilidad a la atencion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 3 37,50%
No 5 62,50%
Total, general 8 100,00%

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

mSi

M No

Figura 11: Percepcion sobre accesibilidad.

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

Andlisis: En esta pregunta se determiné que el 62,5% de las personas
consideran que el hospital No dispone de accesibilidad para la atencion que

requieren.
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6. ¢Considera usted que es importante estudiar la demanda para el

servicio de traslado de pacientes?

Cuadro N°. 9: Percepcion sobre la importancia del estudio de la demanda del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Indiferente 1 15,00%
En Desacuerdo 1 14,00%
Totalmente en Desacuerdo 1 14,00%
De Acuerdo 1 14,00%
Totalmente de Acuerdo 3 43.00%
Total, general 8 100,00%

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

M Indiferente

B En Desacuerdo

B Totalmente de Acuerdo
W De Acuerdo

M Totalmente en Desacuerdo

Figura 12 Percepcion sobre la importancia del estudio de la demanda del servicio

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

Andlisis: En esta pregunta se determino que: 50% de las personas estan De
Acuerdo o Totalmente de Acuerdo que es importante estudiar la demanda del
servicio; mientras que el 12,5% de las personas les es Indiferente; y, el 25% de
las personas estan En Desacuerdo y Totalmente en Desacuerdo Acuerdo que

sea importante estudiar la demanda del servicio.
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7. ¢Considera usted que se brindard un mejor servicio si se estudia

dicha demanda?

Cuadro N°. 10: Percepcion sobre mejora del servicio

Respuesta Frecuencia  Porcentaje
Si 7 87,50%
No 1 12,50%
Total, general 8 100,00%

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

mSi

M No

Figura 13 Percepcion sobre nivel de satisfaccion de los pacientes.

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

Andlisis: Se determind que: con una representacion del 87,5% de las

personas consideran que Si se brindara un mejor servicio.
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8. ¢,Durante su permanencia en el hospital, alguna vez han realizado

estudios de demanda del servicio?

Cuadro N°. 11: Realizacién de estudios de demanda

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 1 12,50%
No 7 87,50%
Total, general 8 100,00%

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

mSi

M No

Figura 14: Realizacion de estudios de demanda.

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

Andlisis: Para esta pregunta se obtuvo como resultado que el 88% de los
entrevistados indicaran que el hospital No ha realizado estudios de demanda del

servicio.
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9. ¢Considera usted que el servicio de traslado de paciente puede

anticiparse y planificarse?

Cuadro N°. 12: Percepcion del servicio para anticiparse y planificarse

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Indiferente 0 0%
En Desacuerdo 1 14,00%
Totalmente en Desacuerdo 1 14,00%
De Acuerdo 2 29,00%
Totalmente de Acuerdo 4 43,00%
Total, general 8 100,00%

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

B Indiferente

B En Desacuerdo

B Totalmente de Acuerdo
m De Acuerdo

M Totalmente en Desacuerdo

Figura 15 Percepcion del servicio para anticiparse y planificarse

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

Andlisis: En el grafico anterior se evidencia que para un total de 8 personas
entrevistadas se obtuvo como resultado que el 72% que esta clase de procesos
pueden ser planificados, un 14% es indiferente y un 25% indico como resultado

gue estan en desacuerdo con este tema.
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10. ¢Considera usted que la Unidad de Traslado de Pacientes brinda

confianza al servicio de Imagenes?

Cuadro N°. 13: Percepcion de confianza de la Unidad de Traslado de Pacientes

Respuesta Frecuencia Porcentaje
Si 1 12,50%
No 7 87,50%
Total, general 8 100,00%

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

mSi

M No

Figura 16: Percepcion de confianza de la Unidad de Traslado de Pacientes.

Fuente: Base de datos a partir del cuestionario levantado.

Andlisis: Se determiné que: 12,5% de las personas consideran que la Unidad
de Traslado de Pacientes Si brinda confianza; mientras que el 87,5% de las
personas consideran que la Unidad de Traslado de Pacientes No brinda

confianza.
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3.4.1. ANALISIS DE RESULTADOS DEL CUESTIONARIO

Entre los principales resultados del cuestionario se tiene que:

» La mayoria de las personas entrevistadas consideran que No brinda
confianza la Unidad de Traslado de Pacientes.

= La mayoria de las personas entrevistadas estdn De Acuerdo o
Totalmente de Acuerdo que el servicio puede planificarse y anticiparse.

» La mayoria de las personas entrevistadas consideran que Si se
brindard un mejor servicio si se estudia la demanda del Traslado de
Paciente en la unidad hospitalaria del mismo nombre.

» La mayoria de las personas entrevistadas estan De Acuerdo o
Totalmente de Acuerdo que es importante estudiar la demanda del
servicio.

A partir de los resultados obtenidos tanto del cuestionario y la observacion
respecto al tiempo de traslado, se concluye que para la determinacion de un
modelo de gestion éptimo para la unidad de Traslado de Pacientes del Hospital
hacia la unidad de Imagenes es necesario la aplicacion de un Analisis que
permitird establecer las causas de las demoras y determinar las soluciones para

la mejora del proceso de manera practica.

Cabe mencionar que en este andlisis de percepcion solo se tomé en cuenta
la opinion del personal que labora en el departamento de Imagenes del hospital
debido a que las preguntas estaban dirigidas a la operatividad y funcionamiento

de los servicios prestados en dicha casa de salud.
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ANALISIS Y RESULTADOS

4.1. CONTROL ESTADISTICO DE PROCESOS

El control estadistico de procesos permite dar seguimiento y medir de forma
objetiva el cumplimiento de las metas establecidas por la organizacion en sus
procesos mas criticos para alcanzar su excelencia operativa. Es asi como el
control estadistico de procesos es requerido tanto para la planificacion como
para la ejecucion del trabajo en equipo, e incluso multidisciplinario para lograr

una vision cosmopolita del proceso que se desea optimizar.

La finalidad principal de un control de procesos es brindar un estandar interno
de excelencia respecto a los insumos, materia prima, productos y/o servicios que
provee una organizacion a partir de la ejecucion de su actividad econdmica. Pero
para ello, se requiere del manejo de informacién y datos que se obtienen al
momento que se realizan las tareas que componen un proceso permitiendo el

andlisis y su mejora.

4.2. ESTADISTICA APLICADA A LA GESTION HOSPITALARIA

Para realizar el control de los procesos, se basa en la aplicacién de diversas
técnicas que brinda la estadistica, que es objetiva y adaptable a cualquier
industria, sector o actividad econémica; a fin de reducir la variabilidad que facilita
las operaciones internas mejorando la produccion y la eficiencia en las diversas

actividades.

Se procedera a identificar las caracteristicas del proceso de traslado de
paciente el cual se requiere controlar y estudiar. El proceso en mencién tiene

tareas repetitivas que facilitan su analisis.

Para el analisis, se procedera a identificar las principales variables de interés a
controlar y luego a analizar para mejorar el servicio y con ello atender la demanda

de los pacientes. Se ha considerado la elaboracién del respectivo diagrama de
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flujo del proceso que facilitara el entendimiento de este, asi como la aplicacion
de técnicas estadisticas tales como graficos de dispersion, grafico de Pareto y
grafico de control. Se realizara adicionalmente, un modelo de gestion que se

ajuste al cumplimiento de la demanda en el hospital.

4.2.1. PROCESOS Y COMPONENTES EN EL TRASLADO DE PACIENTES
DEL HOSPITAL

A fin de entender el funcionamiento actual del proceso traslado de paciente,

se construyo el diagrama de flujo que se muestra en la figura 17, mismo que se

sigue para el traslado de pacientes en todas las areas del hospital.

COORDINADOR PERSONAL DE TRASLADO COORDINADOR

INICIO
3§ 2 8

9
Control de Supervision del Entregar al
Asistendia equUIpo'y Trasladar paciente al
Recepcion de paciente responsable de
\/—\ guardia irea
4 3
Confirmar
orden de Revisar
traslado con programacion
antidpacion Permanecer en
el drea
6
Informar 11
reasignacion de
Traslado Reportar
motivo de
espera
12 13 14
7 Regresar al Registrar Fin
Regresar al i
: : : punto de de actividad
Asignar Registrar paciente SeriGH
personal para Inicio de
— v
traslado de actividad
paciente \/—\

Figura 17 Diagrama de flujo del departamento de traslado de pacientes.
Elaborado por: Bolivar Cueva

Una vez establecido el flujograma correspondiente del proceso, se procedera
a evaluar y analizar el mismo con diversas técnicas estadisticas para establecer
la situacion actual. Para ello, se trabajara con toda la informacion recolectada en

la Unidad de Traslado de Pacientes. Las variables de interés consideradas son:
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- Temporal: tiempos de traslado (horario, dia y fecha).

- Descriptivo: cantidad de traslado.

4.2.2. ANALISIS DE CONTROL DE CALIDAD

Se considerd la elaboracion de estadistica descriptiva con la informacion
proporcionada de la base de datos del hospital con relacién a los traslados del
periodo 2017, esta se agrupara de forma mensual para hacer una mejor
interpretacion de los datos. En el andlisis descriptivo que se muestra en el cuadro
14 observamos que, para todos los meses, la media es menor al valor maximo
permitido a ser considerado sin demora. Sin embargo, la alta desviacion estandar
hace que los traslados con demora sean significativos. Las graficas de la
distribucion de la variable tiempo de traslado para los distintos meses del 2017
se pueden ver en la figura 18, en ella no se observa algin comportamiento

atipico para algun mes en particular.
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Cuadro N°. 14: Estadistica descriptiva mensual de la variable Tiempo de Traslado periodo 2017.

Elaborado por: Bolivar Cueva

Maestria en Estadistica con
mencioén en Gestion de la
Calidad y Productividad

ENERO FEBRERO MARZO
Media 0:12:39 Media 0:12:22 Media 0:11:38
Error tipico 0:00:06 Error tipico 0:00:06 Error tipico 0:00:05
Mediana 0:10:00 Mediana 0:10:00 Mediana 0:10:00
Moda 0:10:00 Moda 0:10:00 Moda 0:10:00
Desviacién estandar 0:10:30 Desviacion estandar 0:10:49 Desviacion estandar 0:09:19
Varianza de la muestra 5.31823E-05  Varianza de la muestra 5.6368E-05 Varianza de la muestra 4.1891E-05
Curtosis 31.68291853 Curtosis 38.6645161 Curtosis 34.2982217
Coeficiente de asimetria 4.39771107  Coeficiente de asimetria 4.91677801 Coeficiente de asimetria 4.43909051
Rango 2:33:00 Rango 2:49:00 Rango 2:34:00
Minimo 0:01:00 Minimo 0:01:00 Minimo 0:01:00
Maximo 2:34:00 Maximo 2:50:00 Maximo 2:35:00
Suma 151765 Suma 154978 Suma 177571
Cuenta 12001 Cuenta 12525 Cuenta 15270
Nivel de confianza(95,0%) 0.000130487 Nivel de confianza(95,0%) 0.0001315 Nivel de confianza(95,0%) 0.00010267

ABRIL MAYO JUNIO
Media 0:11:12 Media 0:12:01 Media 0:11:13
Error tipico 0:00:04 Error tipico 0:00:05 Error tipico 0:00:05
Mediana 0:10:00 Mediana 0:10:00 Mediana 0:10:00
Moda 0:10:00 Moda 0:10:00 Moda 0:10:00
Desviacidn estandar 0:08:27 Desviacion estandar 0:10:15 Desviacion estandar 0:10:04
Varianza de la muestra 3.44559E-05 Varianza de la muestra 5.0726E-05 Varianza de la muestra 4.8878E-05
Curtosis 36.24600696 Curtosis 24.3293966 Curtosis 29.5334104
Coeficiente de asimetria  4.587527721 Coeficiente de asimetria 4.14093721 Coeficiente de asimetria 4.36072085
Rango 2:16:00 Rango 1:58:00 Rango 2:04:00
Minimo 0:01:00 Minimo 0:01:00 Minimo 0:01:00
Maximo 2:17:00 Maximo 1:59:00 Maximo 2:05:00
Suma 149552  Suma 172248 Suma 158287
Cuenta 13349 Cuenta 14330 Cuenta 14112
Nivel de confianza(95,0%) 9.95853E-05 Nivel de confianza(95,0%) 0.00011662 Nivel de confianza(95,0%) 0.00011536

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE
Media 0:11:02 Media 0:10:40 Media 0:10:34
Error tipico 0:00:05 Error tipico 0:00:05 Error tipico 0:00:05
Mediana 0:10:00 Mediana 0:10:00 Mediana 0:10:00
Moda 0:10:00 Moda 0:10:00 Moda 0:10:00
Desviacién estandar 0:09:56 Desviacién estandar 0:09:31 Desviacion estandar 0:09:38
Varianza de la muestra 4.76266E-05 Varianza de la muestra 4.3661E-05 Varianza de la muestra 4.4765E-05
Curtosis 24.83493967  Curtosis 28.9283556 Curtosis 28.4099777
Coeficiente de asimetria  4.136632357 Coeficiente de asimetria 4.41976572 Coeficiente de asimetria 4.31438022
Rango 1:46:00 Rango 1:49:00 Rango 1:57:00
Minimo 0:01:00 Minimo 0:01:00 Minimo 0:01:00
Maximo 1:47:00 Maximo 1:50:00 Maximo 1:58:00
Suma 150337 Suma 167679 Suma 165413
Cuenta 13617 Cuenta 15722 Cuenta 15666
Nivel de confianza(95,0%) 0.000115923 Nivel de confianza(95,0%) 0.00010329 Nivel de confianza(95,0%) 0.00010478

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
Media 0:09:59 Media 0:10:31 Media 0:10:51
Error tipico 0:00:03 Error tipico 0:00:04 Error tipico 0:00:04
Mediana 0:10:00 Mediana 0:10:00 Mediana 0:10:00
Moda 0:10:00 Moda 0:10:00 Moda 0:10:00
Desviacién estandar 0:06:31 Desviacion estandar 0:08:10 Desviacion estandar 0:07:58
Varianza de la muestra 2.04873E-05 Varianza de la muestra 3.2145E-05 Varianza de la muestra 3.0606E-05
Curtosis 10.24392939 Curtosis 24.5781459 Curtosis 9.55442428
Coeficiente de asimetria  2.361619695 Coeficiente de asimetria 3.83756585 Coeficiente de asimetria 2.53165934
Rango 0:58:00 Rango 1:39:00 Rango 1:13:00
Minimo 0:01:00 Minimo 0:01:00 Minimo 0:01:00
Méximo 0:59:00 Méximo 1:40:00 Maximo 1:14:00
Suma 141984 Suma 136283 Suma 128580
Cuenta 14214 Cuenta 12965 Cuenta 11850
Nivel de confianza(95,0%) 7.44165E-05 Nivel de confianza(95,0%) 9.7602E-05 Nivel de confianza(95,0%) 9.9618E-05
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Maestria en Estadistica con
mencioén en Gestion de la
Calidad y Productividad
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Figura 18: Frecuencia del Tiempo de traslado.

Elaborado por: Bolivar Cueva
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4.2.3. GRAFICOS DE CONTROL Y CAPACIDAD DEL PROCESO

Para continuar con el analisis del proceso de traslado de pacientes dentro del
Hospital y aplicar técnicas estadisticas para el establecimiento de un modelo de
gestidn, para determinar la estabilidad del proceso se emplearan gréficos de
control para la media y la dispersion. Dado que el comportamiento por mes es
similar para todos los meses y que de acuerdo con la experiencia del personal
tampoco hay diferencia entre los dias en la semana se decidié tomar los datos
de los tiempos de traslado registrados por horas, de dos dias arbitrarios. Se
escogieron el dia 1 (lunes) de la semana 14 y el dia 7 (domingo) de la semana
17.

Para la elaboracion de esta carta de control, se conformaron 24 subgrupos,
los cuales corresponden a las veinticuatro horas del dia. Dado que el nimero de
registros por hora es variable el tamafio de la muestra se decidi6 en funcion de
los registros disponibles; para el primer dia se escogié un tamafio de muestra

n=4y para el segundo un n =5.

MEDIAS

RANGOS

Figura 19: Gréfico de Control para la media y rangos de Tiempo de Traslado, semana 14 dia 1.

Elaborado por: Bolivar Cueva
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Figura 20 Gréfico de Control para la media y rangos de Tiempo de Traslado, semana 17 dia 7.

Elaborado por: Bolivar Cueva

A partir de las correspondientes graficas de X — R podemos apreciar que el
comportamiento de la variable tiempo de traslado, es similar para ambos dias
como se habia mencionado. Por otro lado, a pesar de que se observan algunos
puntos fuera de los limites de control lo que establece que el proceso esta fuera
de control, hay cierta estabilidad en el proceso. Sin embargo, dado que la
variabilidad del proceso es elevada y que el tiempo de traslado debe ser menor
a quince minutos para que no sea considerado como retraso, es importante

determinar la capacidad del proceso.
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Se ha determinado que el tiempo de traslado periodo 2017 tiene una media
de 0:11:12 minutos, con una desviacion estandar de: 0:09:22 minutos con estos

datos se podra determinar el Cps.

ES— u
30
Cps, es el indicador de capacidad de un proceso para cumplir con la

Cps =

especificacion superior de una caracteristica de calidad.

ES, es el limite de especificacion superior.

U, es la media

0, es la desviacion estandar.

oo 15— 11.20
PS T 3(9.37)

Se tiene que el Cps es 0.14

Por lo que se recomienda mejorar la gestion de la unidad de traslado a fin de
aumentar la capacidad del proceso. Para ello se recomienda hacer un analisis

de causas.

4.2.4. ANALISIS DE CAUSAS

Como se indico en el Capitulo 3, de la base de datos recolectada por la unidad
de Traslado, se pudo cuantificar la cantidad de traslados que presentan demoras,
asi como el tiempo de demora. Estos alcanzaron un 13 % del total de traslados
del periodo 2017, es decir 21.791 traslados; los mismos que han sobrepasado la

restriccion de los 15 minutos en su atencion.
En la Fig. # 6 del Capitulo 3, se muestra una distribucion de clases con los

tiempos de demora, en donde se observo que estos tiempos estan concentrados

en un 82% de los tiempos de demora con un rango de 16 hasta 35 minutos en
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el departamento de Imégenes, los cuales representan un total de 18.040
traslados.

Se ha considerado muy importante identificar areas y turnos de trabajo en
donde se presentan estas incidencias de espera por tiempos de demora, es asi

como se muestra la siguiente informacion:

8000 7481

7164

7000
6000
5000
4000 3395
3000
2000

1000

TARDE MANANA NOCHE

TURNO ~

Figura 21: Gréfico de identificacion de turno por tiempos de demora en el area de Imagenes.

Elaborado por: Bolivar Cueva

El grafico anterior nos muestra que las mayores incidencias en el area de
Imagenes ocurren en el turno de la tarde con un 41 % de frecuencia, asi como
también en el turno de la mafiana con un 40% de frecuencia en los traslados y

en menor ocurrencia en el turno de la noche con un 19% de frecuencia.

A partir de los datos obtenidos de la base de datos, se procedié a analizar los
factores por los cuales no se brindd el servicio a tiempo, los mismos que se
encuentran registrados en las observaciones del sistema interno que es utilizado
en la Unidad de Traslado de Pacientes. A continuacién, se muestran los

resultados en la siguiente tabla. Asi se tiene:
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Cuadro N°. 15: Factores que inciden en el Tiempo de Traslado

Factores Frecuencia Porcentaje
Demora en la presentacién de solicitud 6285 34,90%
Cambio de la programacion 6050 33,59%
Falta de diagnostico 2862 15,89%
Falta de personal 2813 15,62%
Total 18040 100,00%

Elaborado por: Bolivar Cueva

7000 100%
90%
6000
80%
5000 70%
0,
4000 60%
50%
3000 20%
2000 30%
20%
1000
10%
0 0%
Cambio de la programacion Falta de personal
Demora en la presentacio... Falta de diagnostico

Figura 22: Gréfico de Pareto para los factores de Tiempo de Traslado.

Elaborado por: Bolivar Cueva

Se puede observar que el factor mas importante que incide es la “Demora en
la presentacion de la solicitud”. Seguido del “Cambio de la Programacion”, la
misma que se genera por el primer factor antes descrito.

Se procedi6 a analizar el tipo de paciente que recibe el servicio de traslado de

paciente, se muestran los resultados en la siguiente tabla. Asi se tiene:

Cuadro N°. 16: Tipo de paciente que recibe el servicio de traslado de paciente

Factores Frecuencia Porcentaje

Residente 9663 53,56%
Tratante 8377 46,44%
Total 18040 100,00%

Elaborado por: Bolivar Cueva
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Se puede observar que los pacientes de mayor solicitud son los pacientes
derivados por los médicos Residentes (53,56%). Es decir, aquellos pacientes
gue han sido derivados por médicos que estan haciendo su internado en el

hospital.

4.3. MODELO DE GESTION HOSPITALARIA

Como primer paso hacia el planteamiento de un modelo de gestion basado
en el enfoque a procesos se procedio a construir el mapa de procesos, la ficha

de procesos correspondiente y el diagrama de flujo.

4.3.1. MAPA DE PROCESOS

Estratégicos
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personal incentivos mejora
Operativos Emergencia General

Coordinacionde

Traslado de pacientes =
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Cuidados Especiales

De Soporte
Abastecimiento | | Ordeny limpieza

0
9
S
®
o |
()
)
(o]
~
>
7]
(V]
9
c
g
Q
[©)
T
()
(@]
9
=
o
E
S—
O
=
o
0]
14

Satisfaccion de clientes y/o usuarios

de insumos

Figura 23: Mapa de procesos del departamento de traslado de pacientes.

Elaborado por: Bolivar Cueva
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El proceso, al igual que otros procesos internos de cualquier organizacion, se
compone de la siguiente manera: En el mapa de procesos observaremos las
entradas, proceso y salidas. A partir del mapa de procesos propuesto se puede
observar que el departamento de traslado de pacientes tiene un Unico proceso
clave denominado Traslado de Pacientes; como parte de la documentacion de
dicho proceso se procede a elaborar su ficha correspondiente y el diagrama de

flujo, los cuales se observan en la figura 18 y 19 respectivamente.

HLVDG FICHA DE PROCESO TRASLADO DE PACIENTES cODIGO:

Proceso: Traslado de pacientes al departamento de Imagenes Responsable: Jefe del departamento de Traslado

Misidon: Ofrecer un servicio de traslado de pacientes movilizandolos de forma efectiva, eficiente,

segura, confortable y de manera inmediata. Documentacion;:

Alcance:
« Empieza: Cuando ingresa un paciente
= Incluye: Movilizaciones internas y externas asi como ambulatorios.
e Termina: Cuando el personal registra el traslado.

Entradas: Al recibir solicitudes de traslado.
Proveedores: Todas las areas.

Salidas: Traslado realizado
Clientes: Clientes externos e internos.

Inspecciones: Registros:

e De traslado
e De limpieza

« Aleatorias y mensuales. e Medicinas
< Radios

+ Personal

Variables de control: Indicadores:
* Asignacion de pacientes. « indice de ausentismo.
« Disponibilidad de camillas y sillas. « Total de atenciones.
« Distribucién del personal. « Promedio de traslado semanal.

Figura 24: Ficha de procesos del departamento de traslado de pacientes.
Elaborado por: Bolivar Cueva

RESPONSABLE DE IMAGENES AUXILIAR DE ENFERMERIA PERSONAL DE TRASLADO
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Figura 25: Diagrama de Flujo del proceso de traslado de pacientes a Imagenes.
Elaborado por: Bolivar Cueva
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4.3.2.

Figura 26: Diagrama de Flujo del proceso de Traslado de pacientes a Imagenes (continuacion).
Elaborado por: Bolivar Cueva

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El Manual de Procedimientos se adjunta en el Anexo B.

Los Beneficios de la Elaboracion del Manual

Las ventajas que genera un manual se concentra en el control de procesos

propuesto, que facilitaran y mejoraran el servicio brindado dentro de la casa de

salud.

A continuacion, se enumeran algunos beneficios:

Evitar quejas, reclamos y molestias de los usuarios, familiares y pacientes
del hospital.

Evitar pérdidas en la empresa.

Reducir tiempo de espera del servicio de traslado.

Reducir tiempo entre traslado de pacientes.

Incentivar un sentido de responsabilidad entre el personal de la unidad
investigada.

Mejorar la imagen corporativa del hospital tanto interna como
externamente.

Aumentar la satisfaccion de los usuarios, familiares, pacientes, clientes,

proveedor y colaboradores.

Importancia del Manual de Procedimiento

FCNM
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Este tipo de manuales sera de relevancia para el personal de la Unidad de
Traslado de Paciente del Hospital. Por medio de los lineamientos que se
planteen se mejorara los procedimientos aplicados actualmente dentro de dicha
unidad. El manual de procesos para el traslado de pacientes contendra los
siguientes procedimientos internos: Procedimiento de Actividades de Traslado
de Pacientes en los servicios clinicos, Procedimiento para Informe de Traslados
Diarios, Procedimiento para Informe Mensual de Traslados los cuales seran

adjuntados en el anexo B.

Controles Internos Para Considerar en el Manual de Procedimiento

» Estipula lineamientos por los cuales se busca llegar a alcanzar metas de
forma optima.

= Determina las funciones a cumplir de acuerdo a cada cargo para ser
asignados.

* Permite una informacion formal de manera escrita.

= Reconoce los puntos relevantes de control.

4.4. IMPACTO Y BENEFICIOS DE LA PROPUESTA

La propuesta establece estandares para el perfeccionamiento del proceso de
traslado de pacientes hacia el area de Imagenes que permitira brindar una mejor
atencion a los pacientes, asi mismo esto beneficiara a la empresa para mantener

una imagen corporativa de eficiencia y que sea sostenible en el tiempo.
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5.1.

5.2.

FCNM

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

En esta tesis se disefid un modelo de gestién por procesos para mejorar
el servicio de traslado de pacientes en un hospital privado de Guayaquil
usando metodologias y técnicas de control estadistico.

En el estudio se identificaron las causas que generan las demoras en el
servicio de traslado de pacientes, como son; Cambios en la programacion
de pacientes, Falta de diagnostico y Falta de personal.

En esta tesis se establecieron las variables que intervienen en el servicio
de traslado de pacientes, como son; Tiempos de traslado y Cantidad de
traslados.

Se elabor6é un modelo de gestidn por procesos para el departamento de
Imagenes, el cual se puede replicar en las demas areas del hospital como
un proceso estandar adaptandose a las singularidades de cada servicio.

Por lo anterior expuesto no se desecha la hipétesis planteada inicialmente
en el Capitulo 1 de su péagina 6, ya que la estructura de este modelo de
gestion ofrece las directrices para minimizar las demoras en los tiempos
de traslados y por ende las quejas de los usuarios para este tipo de

servicios.

RECOMENDACIONES

Realizar campafas de capacitacion y socializacion de forma periodica al
personal de mayor rotacién al interior del hospital en temas de
procedimientos administrativos y técnicos.

Complementar las técnicas estadisticas con indicadores de desempefio,
como aporte fundamental para el mejoramiento del proceso estudiado.
Elaborar y realizar analisis multivariado respecto a otras variables y

procesos criticos del Hospital.
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ANEXOS

ANEXO A
TIEDNéPO TIEMPO DE TIEMPO DE TIEDNIIEPO TIEDNI;PO
Item TRASLADO Item TRASLADO Item
TRASLAD (minutos) (minutos) TRASLADO TRASLADO
(minutos) (minutos)

1 16 238 17 423 18 721 20 1871 35
2 16 239 17 424 18 722 20 1872 35
3 16 240 17 425 18 723 20 1873 35
4 16 241 17 426 18 724 20 1874 35
5 16 242 17 427 18 725 20 1875 35
6 16 243 17 428 18 726 20 1876 35
7 16 244 17 429 18 727 20 1877 35
8 16 245 17 430 18 728 20 1878 35
9 16 246 17 431 18 729 20 1879 35
10 16 247 17 432 18 730 20 1880 35
11 16 248 17 433 18 731 20 1881 35
12 16 249 17 434 18 732 20 1882 35
13 16 250 17 435 18 733 20 1883 35
14 16 251 17 436 18 734 20 1884 35
15 16 252 17 437 18 735 20 1885 35
16 16 253 17 438 18 736 20 1886 35
17 16 254 17 439 18 737 20 1887 35
18 16 255 17 440 18 738 20 1888 35
19 16 256 17 441 18 739 20 1889 35
20 16 257 17 442 18 740 20 1890 35
21 16 258 17 443 18 741 20 1891 35
22 16 259 17 444 18 742 20 1892 35
23 16 260 17 445 18 743 20 1893 35
24 16 261 17 446 18 744 20 1894 35
25 16 262 17 447 18 745 20 1895 35
26 16 263 17 448 18 746 20 1896 35
27 16 264 17 449 18 747 20 1897 35
28 16 265 17 450 18 748 20 1898 35
29 16 266 17 451 18 749 20 1899 35
30 16 267 17 452 18 750 20 1900 35
31 16 268 17 453 18 751 20 1901 35
32 16 269 17 454 18 752 20 1902 35
33 16 270 17 455 18 753 20 1903 35
34 16 271 17 456 18 754 20 1904 35
35 16 272 17 457 18 755 20 1905 35
36 16 273 17 458 18 756 20 1906 36
37 16 274 17 459 18 757 20 1907 36
38 16 275 17 460 18 758 20 1908 36
39 16 276 17 461 18 759 20 1909 36
40 16 277 17 462 18 760 20 1910 36
41 16 278 17 463 18 761 20 1911 36
42 16 279 17 464 18 762 20 1912 36
43 16 280 17 465 18 763 20 1913 36
44 16 281 17 466 18 764 20 1914 36
45 16 282 17 467 18 765 20 1915 36
46 16 283 17 468 18 766 20 1916 36
47 16 284 17 469 18 767 20 1917 36
48 16 285 17 470 18 768 20 e |l
..... 2287 155
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ANEXO B
SECCION 1
CONTENIDO

SECCION 2: USO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

2.1 INTRODUCCION

2.1 OBJETIVO

2.2 CAMPO DE APLICACION

SECCION 3: ESTRUCTURA DE LOS PROCEDIMIENTOS

3.1 PROCEDIMIENTO DE TRASLADO EN SERVICIOS CLINICOS

3.2 PROCEDIMIENTO PARA INFORME DE TRASLADOS DIARIOS

3.3. PROCEDIMIENTO PARA INFORME MENSUAL DE TRASLADO
SECCION 4: INDICADORES DEL PROCESO DE TRASLADO DE PACIENTES
4.1 INDICADOR PRINCIPAL

4.2 INDICADOR SECUNDARIO
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SECCION 2

USO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

2.1 INTRODUCCION
El presente documento permitir4 al Hospital propone una direccion que garantice

que el traslado de pacientes se realice de forma idonea y el control de este
servicio sea 6ptimo.

2.2 OBJETIVO

Establecer el correcto procedimiento en la prestacion del proceso: servicio de
traslado de pacientes.

2.3 CAMPO DE APLICACION

Este manual comprendera inicialmente el servicio de traslado de pacientes que
se brinda al area de Imégenes.
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SECCION 3

3.1.1

PROCEDIMIENTO DE TRASLADO EN SERVICIOS CLINICOS

OBJETIVO

Definir los mecanismos y criterios necesarios para un eficiente traslado de
pacientes dentro del hospital.

3.1.2

CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento aplica para todos los traslados que se realizan hacia el area
de Imagenes del hospital.

3.1.3

FCNM

DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

De acuerdo con la planificacion elaborada, el auxiliar junto con el jefe de
la Unidad procedera a revisar dicha programacion.

Se dara prioridad a los traslados pendientes, y junto a la revision se
procedera a definir sus actividades.

Se debera considerar las condiciones de los todos los pacientes que se
atenderan para definir el medio mas idéneo para trasladarlo (camilla, silla
de ruedas y tanque de oxigeno).

Se procede a examinar el grupo de trabajo auxiliar (Tanque de oxigeno
portétil y camillas) antes de comenzar las actividades.

Se comunicara indicaciones finales al auxiliar antes de trasladar al
paciente.

Se procede a realizar el traslado del paciente al servicio de Imagenes
correspondiente, de acuerdo a las indicaciones recibidas

El auxiliar debera preguntar al personal técnico del area de Imagenes, si
debe permanecer con el paciente o regresar por €él, y en cuanto tiempo.

Si el personal técnico comunica que Si, el auxiliar tiene la responsabilidad

de permanecer y asistir al paciente para posteriormente realizado el
traslado a su habitacion.
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Si el personal técnico comunica que No, el auxiliar regresara a seguir
realizando traslado para luego volver por el por el paciente en el tiempo
indicado y lo traslada al servicio clinico correspondiente.

Cuando haya transcurrido el periodo estimado de retorno, el auxiliar
comunicara a la unidad respectiva sobre el retorno del paciente y entrega
el resultado del estudio, si es el caso.

El auxiliar debera realizar oportunamente el cambio de posicién, cambio
de ropa o traslado a otro servicio que requiera algun paciente.

Finalmente, el auxiliar deberd anotar diariamente las actividades
realizadas durante su turno que le fue asignado.

3.1.4 REGISTROS

Formato Libre: Registro diario de actividades.

FCNM
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PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE INFORME DIARIO

3.2.1 OBJETIVO

Precisar los mecanismos y criterios necesarios para la entrega del informe diario,
asi como su adecuado llenado.

3.2.2 CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento aplica en su totalidad al personal de la Unidad de Traslado
de Pacientes del hospital.

3.2.3 DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

» El auxiliar deberd, al finalizar su jornada de trabajo, llenar todos los
campos del formato “Registro Diario de actividades”.

= El supervisor procedera a verificar que la informacion esté correcta y lo
entrega al Jefe de la unidad.

» Se procederd a validar la informacién contra la programacién estipulada
del dia.

= Se procede al archivo de informe de actividades.

» Se procede afinal de mes a recurrir al documento archivado para elaborar
el informe del mes.

3.2.4 REGISTROS

Formato Libre: Registro diario de actividades.
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PROCEDIMIENTO DE ELABORACION DE INFORME MENSUAL

3.3.1 OBJETIVO

Definir los mecanismos y criterios necesarios para la entrega del informe
mensual, asi como su adecuado llenado.

3.3.2 CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento aplica para todo el personal de la Unidad de Traslado de
Pacientes del hospital.

3.3.3 DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

» Se procede a revisar y validar la informacion registrada en los formatos
vigentes de este manual para elaborar el informe mensual de las
actividades realizadas por la Unidad de Traslado de Pacientes del
hospital.

= Se procede a entregar el informe mensual de actividades al Gerente
Hospitalario y se archiva la copia del recibido.

= Serecibe la copia del recibido por parte del Jefe de la unidad y se procede
a su respectivo archivo.

3.3.4 REGISTROS

Formato Libre: indice de ausentismo mensual, tiempos promedios mensuales,
atenciones semanales promedio del mes.
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INDICADORES

4.1Indicador primario del proceso de traslado.
NIl -Xe[CIM Tiempo Promedio de Atencion
Indicador:

RES EELICN I Jefe de Unidad de Traslado de Pacientes

indicador:

O[S/l Establecer el tiempo de respuesta 6ptimo de atencion
\EIGeLelole [0 Cuantitativo
Medicion:
Unidad de Medida: E\¥lnlEI(e)
=gl Le [l Mensual

Zeldull|EW8 Promedio del tiempo hasta ser trasladado

4.2 Indicador secundario del proceso de traslado.
NeIplel(=Xe[SIM Tasa de fallo
Indicador:
EESEELICNCIN Jefe de Unidad de Traslado de Pacientes
indicador:
Ol [/l Establecer el nivel de satisfaccion de los pacientes
\EIGeLelole [0 Cuantitativo

Medicion:

OLIGELRCERVYEGIEW Porcentaje
SETAlele [0l Semanal

: Cantidad de pacientes pendientes
Formula:

Cantidad total de pacientes atendidos
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ANEXO C

g HOSPTAL
S WS VERNAZA

REPORTE DIARIO DE TRASLADO MANUAL

Maestria en Estadistica con
mencioén en Gestion de la
Calidad y Productividad

[ Fechal

| Turno|

No. Personal a Cargo|
2! T

[ Area Aslgnada|

Callficaclén de Serviclo]

Areade 0,

JUNTA DE BENEFICINCIA DE GUAYAQUIL

HOSPITAL LUIS VERNAZA

UNIDAD DE TRASLADO

NO. Personal A Personal B HC Paclente Orden Ublcaclén del Paclente Destino del Padente Hora de Sallda Hora de Llegada OBSERVACIONES
)
"
.
F
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5
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