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PLAN DE MEJORA CONTINUA DE LA CONSULTA EXTERNA Y BALCON DE
SERVICIOS

1. INTRODUCCION

El Hospital General Machala es la Unidad Médica del IESS de referencia de la Zona 7 y esta
ubicado en la Provincia de El Oro, en el Cantdén Machala en la Av. Alejandro Castro Benitez y
Via Pajonal.

Fue inaugurado en el afio 1972 y contaba con 16 camas. En el afio 2006 se realizaron obras de
ampliacion y optimizacion de espacios logrando acondicionar un total de 70 camas.

El 14 de febrero de 2017 se construye el Nuevo Hospital General Machala, con una capacidad de
150 camas censables y 80 camas no censables, Cuenta con una certificacion como Hospital
General, de Nivel 1l, presta atencion clinico quirGrgica de especialidades basicas y
subespecialidades resolviendo patologias acordes a su cartera de servicios, forma parte de la Red
Publica Integral de Salud.

De conformidad con el plan médico funcional brinda cuenta con los siguientes servicios:
Anestesiologia, Cardiologia, Cirugia General, Gerontologia, Dermatologia, Emergencias,
Neurologia, Cirugia Vascular, Otorrinolaringologia, Fisiatria, Gastroenterologia, Gineco-
Obstetricia, Medicina Interna, Neonatologia con cuidados intensivos, intermedios y basicos;
Nutricion y dietética, Oftalmologia, Nefrologia, Pediatria, Traumatologia y Ortopedia, Urologia,
Odontologia, UCI, Psicologia, Rehabilitacion, Farmacia, Apoyo diagndéstico de Imagenologia,
Radiologia Convencional, Laboratorio, Pruebas Clinicas, Microbiologia, Citologia; Apoyo
diagnostico de anatomia Patoldgica, Unidad de Diélisis, Histopatologia, Citodiagnéstico, Ademas
cuenta con la Unidad de Atencién Integral para pacientes con HIV , Sala de primera acogida para
atencion de pacientes victimas de Violencia de género y otras graves violaciones de los derechos
humanos.

La poblacion beneficiaria del servicio de salud es de 253.441 afiliados de El Oro, a ellos se suman
los afiliados de las provincias que conforman la zona 7 (Loja y Zamora Chinchipe) y de las
provincias cercanas como Azuay y Guayas.

La provincia de El Oro cuenta con 14 cantones y una poblacion proyectada de 715.751 habitantes
para el afio 2020 segun el INEC. Actualmente existe una poblacion afiliada de 253.441 afiliados,
de los cuales 230.492 corresponden al Seguro General y 22.949 al Seguro Social Campesino
(Actualizacion junio 2022).

Tanto la Constitucion de la Republica del Ecuador como la Ley Orgéanica de Salud garantizan el
derecho a la salud de las personas, ademas sefialan que la prestacion de los servicios de salud se
regiran por los principios de equidad, universalidad, solidaridad, interculturalidad, calidad,
eficiencia, eficacia, precaucion y bioética, con enfoque de género y generacional. La atencion
debe ser ademas oportuna, es decir en el momento en el que el cuidado lo amerita y ademas debe
ser con calidad y calidez.
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La pandemia de la COVID-19 ha traido algunas consecuencias en los sistemas de salud, una de
ellas es el aplazamiento de las citas médicas, en este sentido el Hospital General Machala, presenta
el Plan de mejora continua de la consulta externa y balcon de servicios, a fin de garantizar una
atencion oportuna a nuestros usuarios. Para la elaboracion del mismo, se han analizado
indicadores que han permitido tomar decisiones enmarcadas principalmente en mejorar los
procesos que actualmente se llevan en estas areas.

2. NORMATIVA

Constitucion de la Republica del Ecuador 2018 (Registro Oficial Nro. 449). Art. 361: “El Estado
ejercerd la rectoria del Sistema Nacional de Salud, y normard, regulara y controlara todas las
actividades relacionadas con la salud, asi como el funcionamiento de las entidades del sector.”

Resolucion No. C.D. 535 “El Reglamento Organico Funcional del Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social” en su pagina 41 indica: la Mision de la Subdireccion Nacional de la Garantia
de la Calidad de los Servicios de Salud (...) “Proponer metodologias y procedimientos que
garanticen la calidad y la excelencia en los servicios de salud que presta el IESS a través de sus
instancias desconcentradas como de prestadores publicos o privados y profesionales de la salud
de libre ejercicio” (...).

Resolucion No. C.D. 535 establece como atribuciones y responsabilidades de la Direccién
Nacional de Servicios de Atencién al Ciudadano: ‘) Emitir directrices para el diseiio,
implementacion y evaluacién de los sistemas de gestién de servicios en el IESS y difundir
institucionalmente las politicas de atencion al ciudadano”; “g) Emitir directrices para la
administracion y supervision del manejo estandarizado de manuales y documentacion
relacionada a la gestion de servicios de la Institucion”; “m) Medir el nivel de satisfaccion del
servicio al ciudadano, procesar sus resultados y coordinar con las areas correspondientes las
propuestas de mejora a los servicios institucionales”; “n) Promover y difundir, en coordinacion
con la unidad correspondiente, los derechos de los afiliados y beneficiarios, y los servicios para
los empleadores y ciudadanos”.

Asi mismo, en la Disposicion Transitoria Sexta se encarga “(...) a la Direccién Nacional de
Servicios de Atencién al Ciudadano la implementacion, supervision y control de los Centros de
Atencion Universal, Agencias y areas de atencion al ciudadano de los establecimientos de salud
del IESS, de conformidad con el nuevo modelo de servicio institucional, en coordinacion con las
unidades correspondientes”.

Acuerdo Ministerial Nro. 725 - Modelo de Atencion Integral de Salud — MAIS, todos sus
articulos.

Lineamiento de gestion para la implementacion de servidores “chalecos rojos” para la atencion
al usuario en los establecimientos de salud del IESS a nivel nacional, 2021.

Lineamientos para la gestion de la Continuidad de la Atencion de la Salud, versién 1.0, 2018,
cuyo objetivo es “Estandarizar definiciones, directrices y disposiciones para garantizar la
gestién de continuidad de la atencion en salud, toda vez que, la misma representa la entrega de
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todos los servicios relacionados con la atencidon desde el ingreso del usuario/paciente al
subsistema de salud IESS hasta la resolucion de su necesidad de salud”.

3. JUSTIFICACION

3.1. Atencion en balcon de servicios

En las tablas 1y 2 se presentan los resultados de la atencién realizada en balcon de servicios los
dias 09 y 12 de diciembre de 2022, con los datos obtenidos del departamento de estadistica.

Tabla 1
Atenciones en el balcon de servicios
09/12/2022 13/12/2022 Total
TIPO DE TURNERO AS|AT | NA | SA| Total | AS| AT | NA | SA| Total | general
ACTIVACION DE CITAS DE SEGURO CAMPESING, ISSPOL E ISSFA 6 43 49 24 6| 11 41 90
ACTIVACION DE CITAS DE SEGURO GENERAL Y AMPLIACION DE CITAS 2|174| 118| 10| 304 2|172| 37| 11| 222 526
ADMISION GENERAL 1|205| 86|37 329 2|134| 158 301 630
ADMISION PREFERENCIAL 72| 20 92 4 23| 2 95 191
ATENCION AL USUARIO 27 2 29 26 1 27 56
ATENCION AL USUARIO PREFERENCIAL . | . | 4
GESTION DE PACIENTES INICIO DE TRAMITE 38| 18 56 46 . | 50 106
GESTION DE PACIENTES INICIO DE TRAMITE PREFERENCIAL 6 6 1 1 7
GESTION DE PACIENTES SEGUIMIENTC DE TRAMITE 45 2 53 51 56 109
GESTION DE PACIENTES SEGUIMIENTO DE TRAMITE PREFERENCIAL 1 2 i} 8 10
GESTION DOCUMENTAL 5 ] 4 4 9
SUBSIDIOS MONETARIOS 142| 42 184 185| 21 210 3904
SUBSIDIOS MONETARIOS PREFERENCIAL 3 3 10 10 13
TRABAIO SOCIAL 33 4 37 37
Total general 3|719| 338( 52| 1112| 4| 770| 256| 40| 1070 2182
AS: ASIGNADO
AT: ATENDIDO
MA: NO ATENDIDO
SA: SIN ASIGNAR
Tabla 2
Produccion del balcon de servicios por ventanillas en estado atendido
09/12/2022 13/12/2022
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SUBSIDICS MONETARIOS 142 mw 189 180 b.-;l_r
SUBS TARIOS PREFERENCIAL 3 1 10 10 13
TRABAID SOCIAL i3 " "
ADMISION GENERAL H 74 W01121] 206 21 30] 34| a9 104] 509
All'-‘l'f."!‘}'l’{i.f"f}v‘ m ) T ~ J(Ll&_‘ 6 N 321 10 22| 724 48
ACTIVACION DE CITAS DE SEGURD GENERAL Y AMPLIACION DL CITAS 18] 1l 10] 5| wl 2 | wliafoe
l_-g'l‘-’NZ KON DE CITAS DE SEGURD CAMPESING, ISSPOL E 1S5FA o L} 8 10| 24 »
| ATENCION AL USLUARIO 27 7 10 0! $3
GESTION DE PACIENTES INICID DE TRAMITE 38 kL) &0 an L 1)
:
[+ ‘,“!-:“ 0t lw IENTES SEGL lrl.‘\firl NTC "‘,’,,”,",‘""',” PREFENENCIAL = al 1 " " 7
t;!':ll!“{yi £ PACIENTES INKID DE TRATMITE PREFERENCIAL h t ,__. J _l ¢ "! 7
(;{:lrlr('.ifvi(llr PACIENTES SEGUIMIENTO D AT L3 LY 51 u“ 0
ATENCION AL USUANG PREFERENCIAL A 1 .
TOTAL GENERAL 27| 145| aa) aa|104] 95| 36{162) 19| 33| 0] 199] 47| 47| 110| 04| e4] 1m0 770 3489
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Para estos mismos dias, el departamento de comunicacién realiz6 el analisis de la produccion del
balcén de servicios, obteniendo los resultados que se muestran en la imagen 1y 2:

BALCON DE SERVICIOS
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Figura 1. Andlisis de tiempos de atencion en el balcén de servicios para el 09/12/2022
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Figura 2. Analisis de tiempos de atencion en el balcén de servicios para el 13/12/2022
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Las figuras 1 y 2 tienen divididos varios segmentos con informacién relativa a la ventanilla
descrita en el encabezado.

En USUARIOS ATENDIDOS tenemos la siguiente informacién:

Cantidad de personas que recibieron atencion en la ventanilla.

Nota: No es la cantidad total de tickets generados para ser atendidos en cada ventanilla.
En el RANGO HORARIO tenemos la siguiente informacion:

A= Atencion.

Este dato corresponde a la hora de llamado del primer y Gltimo ticket en esa ventanilla.
TI: Ticket impreso

Este dato indica la hora de impresion del primer y Gltimo ticket para esa ventanilla.

En TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION tenemos la siguiente informacion:

Tiempo promedio de atencion por cada usuario en la ventanilla.

e Tiempo minimo que el usuario permanecio en esa ventanilla.

e Tiempo maximo que el usuario permanecié en esa ventanilla.

e Tiempo total que el personal sanitario atendi6é a todos los usuarios que pasaron a su
ventanilla.

En TIEMPO PROMEDIO DE ESPERA tenemos la siguiente informacion:

e Tiempo promedio que el usuario esperd para pasar a la ventanilla.
e Tiempo del usuario que menos espero para pasar a ventanilla.
e Tiempo del usuario que mas esper6 para pasar a ventanilla.

En TIEMPO MUERTO DE LLAMADO tenemos la siguiente informacion:

e Tiempo promedio que el personal destin6 en llamar a cada usuario que nunca se acerco a
la ventanilla.

e Menor tiempo que el personal destind llamando a un usuario para que pase a su ventanilla
y nunca asistio.

e Mayor tiempo que el personal destiné llamando a un usuario para que pase a su ventanilla
y nunca asistio.

e Tiempo total que el personal sanitario destind en llamar a usuarios ausentes.

En SOLICITUDES ATENDIDAS EN ADMISION tenemos la siguiente informacion:

e Detalle de cantidad de usuarios atendidos por categoria en las 4 ventanillas de Admision.

e Las categorias disponibles de atencion en cada ventanilla de admision son 4: admision
general, admision preferencial, activacion de citas de RPIS, y activacion de citas del
seguro general / ampliacién de citas.
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Del andlisis realizado se concluye que:

PERSONAL NO LLAMA inmediatamente: el tiempo total que la mayoria de las ventanillas
registra atendiendo a todos los usuarios, es menor en comparaciéon con el rango horario que
corresponde a la hora de llamado del primer y Gltimo ticket en esa ventanilla, pese a eso, registran
tiempos de espera, lo que evidencia gue se toman su tiempo en llamar a los usuarios, no realizan
el llamado de manera inmediata a pesar de tener usuarios en espera.

Ejemplo:

Martes, 13 de diciembre de 2022. Ventanilla de Subsidios Monetarios.

Esta ventanilla llam6 pacientes en un rango de 8 horas, sin embargo el sistema arroja que el tiempo
efectivo que atendieron a un paciente cara a cara en la ventanilla, fue de 4 horas con 10 minutos;
esto sumado a los 29 minutos de tiempo muerto de llamado, da 4 horas con 39 minutos de
interaccion en la atencion de turnos, sumado esto a 30 minutos de almuerzo (si es que no hay la
prevision de dejar atendiendo a otro integrante en la ventanilla), suman 5 horas, 9 minutos.

La diferencia del rango de atencion de 8 horas, menos las 5 horas con 9 minutos, nos da 2 horas
53 minutos en el transcurso de ese rango de atencién que el personal decidié auto gestionarlo sin
Ilamar pacientes, a pesar que nunca ceso la lista de usuarios en espera.

PERSONAL NO DA POR FINALIZADA LA ATENCION EN EL SISTEMA: en todas las
ventanillas se registran tiempos excesivos de atencion que alcanzan hasta 1 hora 59 minutos, lo
gue es improbable. Se infiere que el personal sanitario del Balcdn de Servicios, no esta usando el
sistema correctamente, y no esta dando un cierre inmediato en el sistema después de atender a
cada usuario, lo cual afecta a la fiel realidad de la informacion y por ende a la toma de decisiones
en base a esa informacion.

NO SE ESTA CUMPLIENDO LA HORA DE ATENCION DESDE LAS 7 DE LA
MANANA EN LAS VENTANILLAS DE ATENCION AL USUARIO Y ADMISION: A
pesar que el primer ticket se imprimié a las 06:23 en Admision y a las 07:32 en Atencion al
Usuario, estos fueron atendidos a las 09:56 en Admision 08 el 9 de diciembre, y a las 08:01 en
Atencion al Usuario 02 el 13 de diciembre.

TIEMPOS PROMEDIOS EXCESIVOS DE ATENCION POR USUSARIO: la ventanilla 7
de Admisién, el martes 13 de diciembre registr6 un tiempo promedio de atencion excesivo en
comparacion con sus pares de Admision, mientras esa ventanilla registré un tiempo promedio de
6 minutos, 34 segundos, la ventanilla 9 registré el mejor tiempo promedio de atencién con 2
minutos 27 segundos. Eso es una muestra, ya que el 9 de diciembre se volvié a repetir esta
situacion con la ventanilla 8 de Admision.

DESPERDICIO DE TIEMPO EN EL LLAMADO REITERADO DE USUARIOS QUE NO
ASISTEN DE INMEDIATO A LA VENTANILLA: Personal espera mucho en el insistido de
llamado de pacientes.

Ejemplo

La ventanilla 5 de Gestion de Pacientes - Seguimiento el 9/12/2022, registrd un tiempo promedio
de insistencia de llamado de 3 minutos 20 segundos a 18 personas, que sumado en total representa
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un tiempo muerto de 30 minutos, lo cual se pudo reducir a 3 minutos si el tiempo estandarizado
de llamado se define en 20 segundos de espera por cada turno llamado.

LA PRIORIDAD DE ATENCION PREFERENCIAL NO SE CUMPLE EN LA
VENTANILLA DE ATENCION AL USUARIO NI EN GESTION DE PACIENTES.

ADMISION ESTA LLAMANDO A DOS USUARIOS A LA VEZ: las ventanillas de
Admision estan llamando a usuarios simultaneamente, sin cerrar la atencion de un turno, para
luego llamar a otro. Esto afecta a la fiel realidad de la informacion y por ende a la toma de
decisiones con base a esa informacion, ademas de generar desorganizacion en la ventanilla, como
se muestra en la tabla 3.

Tabla 3
Tiempos de inicio y finalizacion de llamadas a usuarios (columna asignado-atendido).

r«nmon( o oc o (o |
nmoo PRCINO - LATIAGION 2 [IOA 7 IWORA - [0 - I14TA00 - JOMADD ATENCION - [ESPERA
A e n ferntas ? 13 0 11]wa ) . ouw

ARFIFSIS S

PERSONAL ESTA REGISTRANDO COMO ATENDIDOS A PERSONAS QUE NO HAN
SIDO ATENDIDAS: en varias ventanillas, el tiempo minimo de atencion es de 1 segundo, lo
cual es improbable que un usuario haya sido atendido en ese tiempo. Se infiere que el usuario no
se presento en la ventanilla pero el personal sanitario lo ha marcado como atendido.

NO ES CONSTANTE ACTIVACION DE CITAS UN DIA ANTES: el 9 de diciembre se
brindaron 171 citas médicas en Consulta Externa, de pacientes que pertenecen al RPIS, Seguro
Campesino, MSP, hijos y cényuge del afiliado o pensionista, montepio y afiliado voluntario. Ese
dia en total se activaron y ampliaron citas a 180 personas en el Balcon de Servicios.

3.2. Atencién admisiones

Conforme el reporte del departamento de estadistica, en las tablas 4 y 5, en un ejercicio con
algunos de los admisionistas, se presentan los resultados de agendamiento de citas antes y después
de establecer el nuevo balcon de servicios, es importante mencionar que en este ejercicio se
evidencia que a mayor agendamiento mayor es el tiempo de espera. Por otro lado, en las tablas 6
y 7 se observa a manera de ejemplo el agendamiento en emergencia y las 6rdenes generadas en
imagenologia, en donde se evidencia que, en el primer caso los datos no se corresponden los
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ingresos que los admisionistas realizan en la emergencia y, por otro lado se generan érdenes en
imagenologia, lo cual no se corresponde con el procesos a seguir para el efecto en el area.

Tabla 4

Agendamiento de citas por usuario en consulta externa del 14 de septiembre de 2022 al 7 de

febrero de 2023

AGENDAMIENTO DE CITAS POR USUARIO

USUARIO Total 1 ANTES Total 2 DESPUES Total general VARIACION

CARRION CORDOVA PAULO SERGIO 3123 1730 4853 -15%
CARRION PELAEZ COSME ALEXI 314 1517 1831 383%
CEDENO MURILLO BELLA CARMEN 2974 5923 8897 99%
LAMAR PERNA JONATHAN GABRIEL 1065 1350 2415 27%
LUZARDO LAMBERT HEDWING MELIS5A 1019 1736 2755 T0%
-RAMIREZ CORDOVA LEYDI DEL CISNE 7384 5097 12481 —31%-
RIVERA VEGA AILYN ALEXANDRA 1140 2280 3420 100%
VALLEJO VILLACIS ELIZABETH STEPHANIA 57 2730 2787 4689%
YAGUANA OJEDA MARIA EUGENIA 7415 6073 13488 -18%
Total general 24491 28436 52927 16%

Fuente: Area de Estadistica.

Tabla s

Agendamiento de citas por usuario en consulta externa del 14 de

febrero de 2023.

CARRION CORDOVA PAULD SERGIO
CARRION PELAEZ COSME ALEXI

CEDENO MURILLO BELLA CARMEN
LAMAR PENA JONATHAN GASRIEL
LUZARDO LAMBERT HEDWING MELISSA
RAMIREZ CORDOVA LEYDt DEL CISNE
RIVERA VEGA AILYN ALEXANDRA
VALLEJO VILLACIS ELIZABETH STEPHANIA
YAGUANA OJEDA MARIA EUGENIA

[Total general

AGENDAMIENTO POR TIPO DE AGENDA

1 ANTES 2 DESPUES
5 B B % 8 g
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= < 5 3 < -
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2584 539 3123 1638 92 1730
68 46 314 120 1396 1547
2341 633 2974 4814 1109 5923
837, 228 1065 1187 163 1350
782, 237 1019 1315 417 1713
6613 771 7384 484) 255 5067,
17, 1123 1140 1828 452 2280
4 13 57 2472 8 2730
| 6165 1250 7415 5474 593 6073
[ 39651 ama0  2a491 23605 4741 28436

* VarfaciGn de agendamiento de citas programadas 21%.

* Variacidn de agend. de citas ampliadas -2%.
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A causa del Incremento en e agendamiento de Gtas se tiene como efecto ol incremento de los dias de espera pora fas citas futuras.

Fuante: Area de Estadistica.

septiembre de 2022 al 7 de

Total general
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Tabla 6

Ingresos por emergencia en enero de 2023

CANTIDAD

USUARIO INGRESADA
CARRION CORDOVA PAULO SERGIO 185
MASACO SOLANO DANIEL ENRIQUE 279
TINOCO MALDONADO FERNANDO JAVIER 173
TORRES VEGA JORGE MIGUEL 518
Total generall 1155

Fuente: Area de Estadistica.

Tabla 7
Ordenes creadas en imagenologia en enero de 2023

USUARIO ORDEMNES CREADAS

ASTUDILLO HURTADO JORGE NAHUN 147
PRECIADO MORANTE KEVIN PATRICIO 328
RIVERA HERNANDEZ MAYTE SOLANGE 1212
TORRES VEGA JORGE MIGUEL 922

Total general 2609

Fuente: Area de Estadistica.

3.3. Atencion en certificados médicos y derivaciones

Conforme el reporte del departamento de estadistica, en las figuras 3, 4 y 5 se visualiza la
produccion de las areas de certificados médicos y derivaciones para el mes de enero de 2023.
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Figura 3. Certificados médicos procesados en el mes de enero de 2023
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Figura 5. Derivaciones gestionadas por causa en el mes de enero de 2023

3.4. Atencidn en Consulta Externa

La tabla 8 se presenta la produccion de la consulta externa del 01 al 31 de enero de 2023, asi como
el ausentismo y los dias de espera por especialidad, este ultimo indicador corresponde a los dias
que los pacientes esperaron para ser atendidos en el mes de enero. En la figura 6 se presenta esta
informacién de manera gréfica.
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Tabla 8
Atencién en la consulta externa

FRPECIALIDAD

TUNICA - MEDICINA GENERAL E) 159h CABICA - NFUROLOGA 083 74 CIRIARGICA - OTORRINGIARINGGLOGIA 124
CLINICA - MEDICINA FAMILIAR ICE| 100% QUESLIRGICA - HELROORLICH ICE s o
CLINICA - DOONTOLOGIA KB 544 CLOGCA + FISIATRIA ICE) oas || SUBEGICA. URODU RS 3%
MATERND MEANTIL - FEDIATIA (CE) w2 CLMICA - DDONTOLOGHA ICE: nay || SrAaMINGArE e
CLINICA - MEDHCIGA INTERNA (CT) 114 CLIICA - PHCOLOGIA (CX) 2w CUNICA - CARDICLOGIA (X} »
QUIRLIRGICA - OF TALMOLOGA (] a2 CLMICA - DERMATOLOGIA (1) 2 CLINICA » NEUSOGLOGIA et bl
QUIRURGICA - TRAUMATOLOGA 0 CLBICA - GASTROENTEROLOGIA (CE) 3538 || SHNCA: SNOOCRINEROGIA 8] o
ORIPEDIAER CUMICA - FNDOCRINDLOGHA (CE) MIE |} A O P O D -
QUIRLIRGICA - LSOCOGIA ICE! i EIPGCA " MEDHEINA STERA 105 % CLINCA - GASTRCENTEROLOGH ICE) n
CLNICA “ NIATHA LD "3 MATERND INFANTIL - GMECOLOGIA [CE] | z1at | CHINCA - DENMATCRGOIA icx) ”
CLINICA - DERMATCROGIA 1C1] st RMOICA + TRABIATOLOO s CLINICA - FISIATRIA 1) P
QUIRLINCICA, - TIILGIA CENERAL 11X 12 ORTOPEDSA IC1) CLINCA - NELMOLOGIA (CX) L
CLINICA - PSRIIATIIA K51 s CLOWCA - MUTRICION ¥ DIETETICA may QUIRURGITA - MEURDCIRUGIA ICE! 0
CLNICA - PSICOLOGIA ICE) aw QUILIRGICA - CRLJGIA VASCUILAR ICF) 049 QUIRVRGICA - CIRUGIA GENERAL I w
CLINICA - HEFROLOGIA (£} «as CLIICA - CARDVOLOGIA (CE) mie CLINCA - FEICLIATRIA CE] e
MATERND INFANTIL - CINECOLOGIA (C5) 10 CLINICA « MEDICINA SENERAL ICE) 1983 CUIRUSGICA - CIRUGIA VASCULAR (€6 “
CLINICA - GASTROENTIROLDGA (T8 » CLINICA - REUMATOLOGIA K8 1moe QUIRLURGICA - TRAUMATOLOGIA »
QUIRLIBGICA - OTORRINOLASINGOCOGIA v CLBNICA - PROUIATIA IC1) 1w ORTOPLDWA ICX]
3l A AR s CUNCA - CALIFCACION MEDRCAICE] m
CLINICA - CARDKOLOGIA ICE) ant PSR NS s CLNICA - MEDICNA INTERNA (CE) n
CLINICA » SVTRICHN Y ENETEIEA = CUMICA - MEDICINA FAMILIAN (C) 1829 CLINICA - NEFROLOGIA (CE) b
CLINICA - GERIATISA ICEY 247 TS DA PENATRALE 7 CLINCA - MEDICINA FAMILIAR (CE) 7
CUNICA - SALUE OCUMCIONAL 203 TNy T o CLINCA - GEMATRIA I£1) T
< ODONTOLOGACA (L) MATERNO INFANTIL - GINLCOUOGIA (CF) “
CLINICA  SEUROLOGIA K} 3 QUEUROCA - OTORBNOLARNCGOLOGIA 1542 MATERNG INFANTIL - PEDIATIDA ICH) "
CUNICA  SNOOCRINGLOGIA K81 [ad k8 TUNKCA - PSICOLDGIA K5} 1
QUIRLIRGICA - CIIDGIA VASCULAR ICE: 230 QUSLRGICA - CRUIGE PLASTICA ICES 18.38 G TR e 7S
CLINICA - REUMATOLOGIA (CE) ns CLMICA - NEUMOLOGIA 16 150 CCA - COONTOLOGANRE %
CLNICA - NEUMOLOGLA iCt) 187 QUIURGICA - CRUGA GENERAL CX) 34 CUNCA - NUTROON ¥ DETETICA 2
CLNICA - muo::oo;:u " QUIRIRGICA - OF TALMIOLOGIA 10 1401 SRARIEA RGO R AN 3
OOTCALR TLMITA - SALUD DCUPADONAL vy e e .
QUIRUIBGICA - NEURDCIRUGHA (K| 140 RIESGOS/ TRAR :
S > CLNCA - ENDODONCIA o
CLINICA - CALIFCACION MEDSCAKE) [ CLIOCA - INFECTOROGIAICE) i Pl oias o
= <
CLINICA | SWFECTOLOGWEE) 7 CLPGCA - CALFICACKON MEGICALE) a9 BEA  EDe0 Boleta el s
QUIRUBGICA - CIRUGIA MLASTICA 1) " QURURGICA - UNDLDGMW L) 40 CLINICA - SALUD OCUPACIONAL o
CLINICA - MEDNCO DOMICILIO 1) pal CLNICA - MEDICO DOMICILO 8 417 BECOLTRAR
AGENDA AUSENTISMO
DIAY (ADORADON CITAS AGENDADAS 17750 CITAS AGENDADAS. 17750
CITA NORMAL UAMICALL CENTER: T W PROCEAMADA: 18561 W apono 2
CITA WERICALL CENTER: 19 B awruana 28y W 1O ATENDOO. 3438

AMPLADAS e 114en 1
ATENDIDAS [H 9. a2

Figura 6. Agendamiento en consulta externa
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En latabla 9 se presentan las citas agendadas para el mes de enero de 2023, por especialidad y el
promedio de dias de espera para cada una. Se observa que mayoritariamente las citas agendadas
responden a aquellas asignadas por el calla center desde el sistema central.

Las especialidades en rojo, son aquellas en las cuales en promedio los pacientes han esperado mas
de 30 dias. Sin embargo, si se compara la tabla 8 y 9 se observa que las especialidades con mayor
ausentismo, no se corresponden con aquellas en las que los dias de espera son mayores.

Tabla 9
Origen de las citas por especialidad de la consulta externa
Enero 2023
DEPENDENCIA / ORIGEN DE CITA PROMEDIO DE
ATENDIDO DIAS ESPERA

CALIFICACION MEDICA(CE) 44 29
CITANORMAL UM/CALL CENTER 37 30
CITAWEB/CALL CENTER 6 22
SUBSECUENTE 1 31

CARDIOLOGIA (CE) 270 93
CITANORMAL UM/CALL CENTER 195 84
INTERCONSULTA 3 38
REFERENCIA 3 126
SUBSECUENTE 69 119

CIRUGIA GENERAL (CE) 394 59
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 177 54
INTERCONSULTA 27 58
REFERENCIA 54 58
SUBSECUENTE 136 65

CIRUGIA PLASTICA (CE) 43 3
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 13 2
INTERCONSULTA 17 2
REFERENCIA 6 2
SUBSECUENTE 6 8
TRANSFERENCIA 1 1

CIRUGIA VASCULAR (CE) 169 44
CITANORMAL UM/CALL CENTER 134 40
INTERCONSULTA 6 31
REFERENCIA 13 65
SUBSECUENTE 15 65
TRANSFERENCIA 1 1

DERMATOLOGIA (CE) 466 68
CITANORMAL UM/CALL CENTER 226 53
INTERCONSULTA 18 71
REFERENCIA 60 71
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Enero 2023
DEPENDENCIA / ORIGEN DE CITA PROMEDIO DE
ATENDIDO DIAS ESPERA
SUBSECUENTE 161 90
TRANSFERENCIA 1 7
ENDOCRINOLOGIA (CE) 224 82
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 115 69
INTERCONSULTA 11 78
REFERENCIA 21 84
SUBSECUENTE 75 103
TRANSFERENCIA 2 44
ENDODONCIA ODONTOLOGICA (CE) 135 0
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 135 0
FISIATRIA (CE) 445 64
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 371 56
INTERCONSULTA 10 69
REFERENCIA 2 56
SUBSECUENTE 62 108
GASTROENTEROLOGIA (CE) 309 72
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 197 67
INTERCONSULTA 43 72
REFERENCIA 33 77
SUBSECUENTE 35 90
TRANSFERENCIA 1 89
GERIATRIA (CE) 218 16
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 214 16
INTERCONSULTA 4 11
GINECOLOGIA (CE) 356 14
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 347 14
CITA WEB/CALL CENTER 1 1
INTERCONSULTA 2 36
REFERENCIA 4 18
TRANSFERENCIA 2 27
INFECTOLOGIA(CE) 49 1
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 49 1
MEDICINA FAMILIAR (CE) 745 17
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 430 12
CITA WEB/CALL CENTER 73 7
INTERCONSULTA 27 14
REFERENCIA 83 27
SUBSECUENTE 80 51
TRANSFERENCIA 52 15
MEDICINA GENERAL (CE) 1605 11
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Enero 2023
DEPENDENCIA / ORIGEN DE CITA PROMEDIO DE
ATENDIDO DIAS ESPERA
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 757 12
CITA WEB/CALL CENTER 627 8
INTERCONSULTA 29 8
REFERENCIA 20 8
SUBSECUENTE 168 18
TRANSFERENCIA 4 9
MEDICINA INTERNA (CE) 674 24
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 477 16
INTERCONSULTA 48 31
REFERENCIA 48 28
SUBSECUENTE 98 60
TRANSFERENCIA 3 15
NEFROLOGIA (CE) 370 24
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 195 15
INTERCONSULTA 37 6
REFERENCIA 59 7
SUBSECUENTE 68 77
TRANSFERENCIA 11 8
NEUMOLOGIA (CE) 162 64
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 91 49
INTERCONSULTA 7 46
SUBSECUENTE 62 89
TRANSFERENCIA 2 33
NEUROCIRUGIA (CE) 108 59
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 39 37
INTERCONSULTA 13 42
REFERENCIA 9 49
SUBSECUENTE 46 85
TRANSFERENCIA 1 54
NEUROLOGIA (CE) 202 83
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 150 76
INTERCONSULTA 1 180
REFERENCIA 3 37
SUBSECUENTE 48 108
NUTRICION Y DIETETICA 271 8
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 197 6
INTERCONSULTA 28 14
REFERENCIA 9 14
SUBSECUENTE 35 14
TRANSFERENCIA 2 15
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Enero 2023
DEPENDENCIA / ORIGEN DE CITA PROMEDIO DE
ATENDIDO DIAS ESPERA
ODONTOLOGIA (CE) 820 9
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 329 7
CITA WEB/CALL CENTER 381 8
INTERCONSULTA 7 12
REFERENCIA 39 12
SUBSECUENTE 64 22
OFTALMOLOGIA (CE) 444 78
CITANORMAL UM/CALL CENTER 329 74
INTERCONSULTA 18 73
REFERENCIA 52 77
SUBSECUENTE 45 109
OTORRINOLARINGOLOGIA (CE) 268 124
CITANORMAL UM/CALL CENTER 217 117
INTERCONSULTA 1 89
REFERENCIA 3 2
SUBSECUENTE 47 168
PEDIATRIA (CE) 849 14
CITANORMAL UM/CALL CENTER 416 14
CITA WEB/CALL CENTER 223 12
INTERCONSULTA 37 14
REFERENCIA 116 14
SUBSECUENTE 47 27
TRANSFERENCIA 10 16
PSICOLOGIA (CE) 358 11
CITANORMAL UM/CALL CENTER 188 10
CITA WEB/CALL CENTER 84 7
INTERCONSULTA 27 12
REFERENCIA 15 14
SUBSECUENTE 38 26
TRANSFERENCIA 6 15
PSIQUIATRIA (CE) 373 47
CITANORMAL UM/CALL CENTER 167 29
INTERCONSULTA 33 31
REFERENCIA 52 30
SUBSECUENTE 115 86
TRANSFERENCIA 6 36
REUMATOLOGIA (CE) 174 105
CITANORMAL UM/CALL CENTER 161 104
INTERCONSULTA 5 69
REFERENCIA 1 49
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Enero 2023
DEPENDENCIA / ORIGEN DE CITA PROMEDIO DE
ATENDIDO |\ s ESPERA
SUBSECUENTE 6 200
TRANSFERENCIA 1 1
SALUD OCUPACIONAL RIESGOS/TRAB 257 0
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 257 0
TRAUMATOLOGIA ORTOPEDIA (CE) 531 37
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 406 34
INTERCONSULTA 20 51
REFERENCIA 38 52
SUBSECUENTE 67 43
UROLOGIA (CE) 465 105
CITA NORMAL UM/CALL CENTER 393 100
INTERCONSULTA 9 91
REFERENCIA 5 86
SUBSECUENTE 58 139
Total general 11798 38

4. OBJETIVOS

- Disminuir el ausentismo de los pacientes.

- Atender las citas represadas con un tiempo mayor a 30 dias.
- Mejorar la produccidn del personal de balcdn de servicios y consulta externa
- Mejorar el proceso de facturacion del servicio brindado.

5. ALCANCE

El presente plan aplica a los servicios de consulta externa, admisiones, derivaciones y certificados
médicos. El plan piloto se implementaré desde el 01 de marzo al 30 de junio de 2023.

6. PLAN DE MEJORA CONTINUA

6.1. Andlisis de las posibles causas que han provocado el problema

En el siguiente diagrama se realiza el analisis grafico de las causas que estarian ocasionando que
actualmente no se esté atendiendo oportunamente a los pacientes.
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6.2. Estrategias de mejoramiento

6.3.1 Definicién de funciones y flujos de los procesos

Actividad \ Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Personal de admisiones
El lider del balcon de servicios, definira conforme la Dra. Delia Chalen
normativa vigente y aplicable, las competencias del ' L, 02/03/2023 14/03/2023 N/A
. Ing. Cosme Carrion
personal bajo su cargo.
El lider del balcon de servicios, definira conforme la
normativa vigente y aplicable, los flujos de los L
procesos deg adm)ilsiéirjl ate}lcic')n a: usuario Ing. Cosme Carrion
. - o e e Dr. Jorge Vera 02/03/2023 14/03/2023 N/A
informacion, derivaciones, certificados médicos, ;
. . . ., Dra. Delia Chalen
trabajo social, call center interno y gestién
documental.
El lider del balcon de servicios establecera las metas
po_r areay personal y las entregara a Talento Humano, Ing. Cf)srr_me Carrion 02/03/2023 14/03/2023 N/A
bajo las cuales el personal sera evaluado en el mes de Ing. Luiggi Zambrano
diciembre de 2023.
Todos los admisionistas ingresaran a los diferentes Admisionistas
programas Unica y exclusivamente con su USUARIO Dra. Delia Chalen
y CONTRASENA mismas gue seran Ing. Cosme Carrion 15/03/2023 30/06/2023 N/A
CONFIDENCIALES, esto permitirA medir su Ing. Milton Cevallos
produccion.
Los admisionistas tienen la obligacion de actualizar Admisionistas
los datos de los pacientes, asi como de unificar las Ing. Cosme Carrién 15/03/2023 30/06/2023 N/A
historias clinicas de un mismo paciente. Lic. Bella Cedefio
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Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Se actualizara el protocolo de manejo de cadaveres,
para que el personal de admisiones de emergencia
realice la gestion documental, mas no la entrega del
cadaver a la funeraria, evitando asi que se ausente de Ing. Darincka Idrobo
. 02/03/2023 14/03/2023

Su puesto de trabajo. Eco. Hans Braasch N/A
Para la entrega del cadaver a la funeraria se solicitara Ing. Arley Abarca
el apoyo del personal de seguridad fisica en los dias y
horarios que el personal de la UREDASOM no labore.
Evaluacién médica y psicoldgica de personal de Dra.' A.n a Bu,“

) - Dra. Silvia Chavez 02/03/2023 14/03/2023 N/A
balcon de servicios. . .

Psic. Yadira Escobar

Personal médico
Se designara al personal médico que se encuentra bajo
la modalidad de teletrabajo las siguientes funciones: Dra. Delia Chalen

e Unidad de gestion del paciente (24/7) Ing. Cosme Carrion 02/03/2023 14/03/2023 NIA

e Validacion de certificados médicos en linea.
El departamento de Salud Ocupacional registrara .
certificados médicos de trabajadores del HGM, Dg'rfiﬁa%hj:ien 02/03/2023 30/06/2023 N/A
emitidos por el mismo departamento. '
Medicos tratantes podran generar citas a pacientes con Personal médico 02/03/2023 30/06/2023 N/A
otros especialistas Gnicamente hasta 2 especialidades.
Médicos generales derivaran a pacientes con I\D/If:"[:;); iiegi'::fs
especialistas CON PERTINENCIA, conforme ' . 15/03/2023 30/06/2023 N/A
normativa legal vigente y aplicable. Dra. Johanna Arias

Lcda. Azucena Sornoza.
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6.3.2 Horarios del personal

Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Personal de admisiones
S L Dra. Delia Chalén
finird list misionist r n L
Se definira listado de admisionistas para cada una de Ing. Cosme Carrion 02/03/2023 14/03/2023 N/A
las areas (Ver anexo 1). .
Ing. Bella Cedefio
Se elaboral_ra horario _de gdmlsmnlstas para el mes de Ing. Bella Cedepr 02/03/2023 14/03/2023 N/A
marzo, abril, mayo y junio de 2023. Ing. Cosme Carrion
Los admisionistas NO tendran bajo ningin caso Ina. Bella Cedefio
horarios de 24 horas, prevaleceran los turnos de 8 g ., 02/03/2023 14/03/2023 N/A
. . Ing. Cosme Carrion
horas para evitar el agotamiento del personal.
Personal médico
Se coordinara los horarios del personal médico y Dra. Roxana Betancourt
enfermeria, el mismo se elaboraré bajo parametros de Dra. Delia Chalen
integralidad, equidad, objetividad, seguridad laboral, Dra. Julissa Vaca
salud ocupacional, necesidades de la institucién y Dra. Andrea Martinez
sob_re todo garantizando la atencion oportuna de los Dr. Alexander Hernandez 02/03/2023 14/03/2023 N/A
pacientes. Dr. Jorge Herrera
Para la elaboracion de horarios se considerara: pase de Dra. Johanna Arias
visita en emergencia, pase de visita en salas de Dr. Jorge Plaza
Hospitalizacion, dias quirdrgicos, consulta externa y Lic. Mayra Manrique
seréd organizado y creado con todas las areas inmersas. Lic. Azucena Sornoza
- . Dra. Roxana Betancourt
Definir nuevos agendamientos en todas las Dra. Delia Chalen
especialidades con base al nimero de consultorios, . 02/03/2023 31/03/2023 N/A
ersonal de salud y citas agendadas Dra. Julissa Vaca
P y g ' Dra. Johanna Arias




GERENCIA GENERAL

Cadigo
PL-GG-001

|
= General Machala

PLAN DE MEJORA CONTINUA

Pagina 21 de 35

Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Levantar el informe de call center a nivel nacional para In. Cosme Carrion
- . . P Dra. Delia Chalen 02/03/2023 14/03/2023 N/A
socializarlo al sistema nacional.
Dra. Roxana Betancourt
Las horas dedicadas a la docencia seran destinadas
para: a) capacitacion b) estudios de caso generados en
el HGM c) Elaborar y/o actualizacion de protocolos de
atencion. Lcda. Azucena Sornoza
La responsable de docencia, presentara a la Gerencia Dra. Delia Chalen 15/03/2023 30/06/2023 N/A
General semanalmente el informe de lo realizado y la Ing. Luiggi Zambrano
lista de los participantes
La UATH realizara el respectivo seguimiento del
cumplimiento.
Considerando la estadistica, particularmente los dias
de e§pera para cada espef:lalldad, los r_ne_dlco§ tratantes Dra. Roxana Betancourt
destinados para actividades administrativas que .
. ) Dra. Delia Chalen
puedan solventar la demanda, se les asignara horas Dra. Julissa \Vaca
para la consulta externa. o 02/03/2023 14/03/2023 N/A
. Ing. Luigi Zambrano
Ejemplo:
Dias de espera en la especialidad de
OTORRINOLARINGOLOGIA =124
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6.3.3  Fortalecimiento de conocimientos y habilidades del talento humano

Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Ing. Luigi Zambrano
Elaboracion del Reglamento Interno de Trabajo del Dra. Roxanz_i Betancourt 02/03/2023 14/03/2023 N/A
HGM. Dra. Delia Chalen
Comision designada
Aprobacién del Reglamento Interno de Trabajo. Ing. Luigi Zambrano 14/03/2023 31/03/2023 N/A
Socializacion del Reglamento Interno de Trabajo. Ing. Luigi Zambrano Una vez aprobado. - N/A
Todos los trabajadores del HGM contarén con firma Ing. Luigi Zambrano 02/03/2023 31/03/2023 N/A
electronica.
Personal de admisiones
Se capacitara a. todos los adn_nsmmstas en toc_ios los Ing. Milton Ceva!lros 02/03/2023 14/03/2023 N/A
programas de ingreso de pacientes y agendamiento. Ing. Cosme Carrion
_Se capacitard a personal destinado al Call Center Ing. Milton Cevallos 02/03/2023 14/03/2023 N/A
interno. Ing. Juan Vera
Se socializara las funciones de los servidores que
Iaboran_ en el_ Balcon de Se_rvmos de a_cuerdg ala Ing. Cosme Carrion 02/03/2023 14/03/2023 N/A
normativa vigente y aplicable vy, lineamientos Dr. Jorge Vera
internos.
Se capacitara al personal en normas basicas de | .. nominique Martinez 02/03/2023 14/03/2023 N/A
atencion a clientes.
Se capacitard mensualmente al personal en:
e Servicios del hospital Ing. Luigi Zambrano 02/03/2023 31/03/2023
e Servicio publico br Jorge Vera 01/04/2023 30/04/2023 N/A
S PEDTIC +org 01/05/2023 31/05/2023
*  'Tabajoen equipo 01/06/2023 30/06/2023
e Buen trato
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Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Personal médico
Se capacitard al personal médico en:
. ., . Dr. Jorge Vera
e Tiempos de atencidn (normativa) Psic. Yadira Escob
e Buen trato S16. Yadira Escoar 02/03/2023 31/03/2023 N/A
) » Ing. Milton Cevallos
e Ingreso de informacion en el AS400 .
» Ing. Diana Alvarado
e Proceso de facturacion
Dra. Delia Chalen
Se emitiran disposiciones al personal médico en: Dra. Johanna Arias
e Tiempos de atenciéon (normativa) Dr. Jorge Vera 02/03/2023 14/03/2023 N/A
e Ingreso de informacion en el AS400 Dra. Yuli Cabrera
Dr. Dany Aguirre
Personal de enfermeria
Se capacitara al personal en: . .
e Buen trato Psic. Yadira Escobar
i . Ing. Milton Cevallos 01/03/2023 31/03/2023 N/A
e Ingreso de informacién en el AS400 .
By Ing. Diana Alvarado
e Proceso de facturacion
Dra. Delia Chalen
Se emitiran disposiciones al personal de enfermeria Llcbl\r/lajyc/)rra(le\/l\jzrr;que
en: - JOrge vera 02/03/2023 14/03/2023 N/A
e Ingreso de informacién en el AS400 Lcda. Mayra Manrique
greso a ¢ Dra. Yuli Cabrera
Dr. Dany Aguirre
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6.3.4 Automatizacion de procesos

Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Actualizacion del programa “Call Center” seglin Ing. Milton Cevallos
tiempos de atencion de cada especialidad y creacion Ing. Juan Vera 02/03/2023 14/03/2023 N/A
de usuario y contrasefia para cada admisionista. Ing. Cosme Carrion
rrara I rios cr r ndamien .
Cerrara todos los usuarios creados para agendamiento Ing. Milton Cevallos 02/03/2023 14/03/2023 N/A
de citas, excepto admisionistas y enfermera de la UAL.
Se dispondrd de dos turneros para el balcon de
servicios, el cual tendré las siguientes opciones:
Turmero uno:
Ampliacion de cita
L L . Ing. Milton Cevallos 02/03/2023 08/03/2023 N/A
Derivacion Derivacion preferencial
Certificados médicos Atencion al usuario
Turmero dos:
Agendamiento de cita Agendam|ento_de cita
preferencial




GERENCIA GENERAL

Cadigo
PL-GG-001

|
= General Machala

PLAN DE MEJORA CONTINUA

Pagina 25 de 35

Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo

Enlazar la computadora de informacion con los datos
de pacientes hospitalizados (censo actualizado
diariamente), consultorios de consulta externa y
horarios de médicos y visitas. Ing. Milton Cevallos 02/03/2023 08/03/2023 N/A
Ademas se agregara cualquier otro dato que sirva al
personal de informacién para que pueda responder
cualquier inquietud de los usuarios.
Se filtrara el damiento de cit I d .

€ Hitrara €1 agendamiento de citas para & mes de Ing. Milton Cevallos 02/03/2023 08/03/2023 N/A
abril, mayo, junio, julio y agosto por especialidad.
slection on cuano » OIF. codigos acualzacos, | D1 YUl Cabrer

e . i g . ’ Sra. Kerlly Jara 02/03/2023 14/03/2023

tarifario actualizado y cualquier otro que sirva para . N/A

L . Ing. Milton Cevallos
disminuir errores que aumentan tiempos de respuesta.
Se tramitardn permisos ante DINARDAP. ST Andrés Zares 02/03/2023 14/03/2023 N/A

Ing. Cosme Carrion
Se automatizara programa de ingresos de certificados
médicos para gque se exporte informacion en matriz de Ing. Milton Cevallos 02/03/2023 14/03/2023 N/A
Excel que actualmente se llena de manera manual.
Ing. Milton Cevall
Se creara una “sala de choque” en el sistema AS400. ng. Miifton &.evatios 02/03/2023 14/03/2023 N/A
Ing. Juan Vera

Solicitar a Cn_)ordmador de laboratorio trabaje con _ Dr.,D_arwm Ifiaguazo 02/03/2023 14/03/2023 N/A
turnero local tipo caracol. Bioguimico Gustavo Cueva
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6.3.5 Mejoramiento de la infraestructura y equipamiento (Anexo 2)

Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Se c_orreglra altura de mesa de trabajo de balcon de Ing. Hans Braasch 02/03/2023 14/03/2023
servicios. Ing. Arley Abarca
Aperturar ventana en pared de balcdn de servicios para Ing. Hans Braasch
2/03/202 14/03/202 -
gue entre el AC desde la sala de espera. Ing. Arley Abarca 02/03/2023 03/2023
Colchr .AC portatil en balcon de servicios (area de Ing. Hans Braasch 02/03/2023 14/03/2023
admisionistas) Ing. Arley Abarca
Se colocaran 9 sillas con ruedas funcionales para cada Ing. Hans Braasch
. P Ing. Arley Abarca 02/03/2023 14/03/2023 N/A
uno de los admisionistas. ~
Ing. Johanna Pefia
Se colocard un archivador aéreo, detras de cada Ing. Hans Braasch
L ’ Ing. Arley Abarca 02/03/2023 14/03/2023 N/A
admisionista. N
Ing. Johanna Pefia
Se mejorara el sonido de la sala de espera de balcon de Ing. Milton Cevallos 02/03/2023 14/03/2023 N/A
servicios para que se escuche en toda la sala.
Solicitud de dispensadores de bebidas y snack Ing. Arley Abarca 02/03/2023 30/06/2023 N/A
Fumigacion del balcén de servicios. Ing. Darincka Idrobo 02/03/2023 31/03/2023 100
Dra. Roxana Betancourt
Habilitar la central de opinion. Lcda. Dominigque Martinez 02/03/2023 14/03/2023 N/A
Se habilitara en el antiguo balcon de servicios el
CALL CENTER INTERNO con: Ing. Milton Cevallos
e 3 computadoras con el programa AS400 y las Dra. Delia Chalen 02/03/2023 14/03/2023 200
matrices generadas con las citas agendadas. Dra. Roxana Betancourt
e 3 lineas de celulares para llamadas
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Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
En el balcon de servicios se habilitard una ventanilla Ing. Hans Braasch
para Gestion Documental la misma que debera ser Ing. Arley Abarca 02/03/2023 14/03/2023 N/A
dotada de una cajonera con llave. Ing. Johanna Pefia
TICs dotara de impresora al departamento de salud
ocupacional para la impresion de certificados médicos .

) . Ing. Mil Il 2/03/202 202 N/A
de trabajadores del HGM y para lider de ng. Milton Cevallos 02/03/2023 08/03/2023 /
admisionistas.

Col tall | balcon d ici .
olocar pantaflas en el baicon de Servicios nlevo y Ing. Milton Cevallos 02/03/2023 14/03/2023 N/A
antiguo.
6.3.6 Facturacion
Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
El ‘area de facturacion emitira lineamientos para Ing. Diana Alvarado 02/03/2023 14/03/2023 N/A
ingreso de informacion en el sistema AS400.
Ceracion del Comité de facturacion. Ing. Fernando Garcia 02/03/2023 14/03/2023 N/A
El personal médico y de enfermeria tiene la obligacion .
. - - Dra. Delia Chal
de registrar los procedimientos indicados para cada ra. betla .haten 01/03/2023 30/06/2023 N/A
. Personal de salud
paciente.
6.3.7 Imagen corporativa
Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Se adquirira uniforme para el personal de admisiones Ina. Luiagi Zambrano
par los dias lunes, martes, miércoles y jueves. El dia g. -uigg 02/03/2023 30/04/2023 800

viernes el personal podra elegir su vestimenta.

Dra. Roxana Betancourt
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Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
E_I per§onal de admlsu_)ne_s debera curT1,pI|r con I-os Ing. Cosme Ca-rr_lon 02/03/2023 30/06/2023 N/A
lineamientos del procedimiento de atencién al usuario. Personal de admisiones
Colocacion de vinilos informativos en el pértico con
la explicacion de los procesos (Anexo 2)
Ubicacién No. Proceso q_ue_ debe
describir
Vinil 1 Ageno!amlento de citas
por primera vez (140)
Vinil 2 Agendamiento de citas
Nuevo subsecuentes (hasta 2)
balcéon Vinil 3 Certificados meédicos
validacion en linea Lcda. Dominique Martinez 02/03/2023 14/03/2023 -
Vinil 4 Cer_tlflcla,dos m,edlcos
validacion en balcon
Antiauo Vinil 5 | Uso del turnero
balcgc’m Vinil 6 | Activacion de citas
Vinil 7 | Distribucion del hospital

Colocacidn de vinilos adhesivos e intercambiables en
mamparas de consulta externa 1 y 2 para colocar

distribucién de médicos y horarios.

Actualizacion de sefializacion en el antiguo balcén de

Servicios.
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Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Colocacion de vinilos adhesivos en el ingreso de cada
bloque con el nombre para mejor referencia de los
usuarios.
6.3.8 Difusion
Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Se usaran las redes sociales para difundir procesos del
hospital a usuarios externos:
e Certificados médicos . .
. ., Lcda. Dominique Martinez 02/03/2023 30/06/2023 N/A
e Primera atencién
e Agendamiento de citas
e Activacion de citas
Promocidn de procesos en prensa escrita. Lcda. Dominique Martinez 02/03/2023 30/06/2023 N/A
Lcda. Dominique Martinez
Ruedas de prensa (radio y TV) Dra. Delia Chalen 02/03/2023 30/06/2023 N/A
Dra. Roxana Betancourt
Crear videos educomunicacionales para proyectarlos
en pantallas de balcén de servicios, referentes a:
e Certificados médicos - .
. ., Lcda. Dominique Martinez 02/03/2023 30/06/2023 N/A
e Primera atencion
e Agendamiento de citas
e Activacion de citas
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6.3.9 Trabajo interinstitucional

Actividad Responsable Fecha inicio Fecha fin Costo
Brigadas de atencion: Coordinacion de cooperacion
R . . Dra. Roxana Betancourt
institucional para que médicos de las unidades laboren .
, . . Dra. Delia Chalen
sébado y domingo con usuario creado por el HGM.
e — — — Dr. Jorge Vera
Brigadas de atencidon: Médicos especialistas del Dra. Yuli Cabrera
HGM laborarén en horarios extendidos para cubrir - 02/03/2023 30/06/2023 N/A
Dra. Julissa Vaca
demanda. s
— —— — Dr. Darwin Ihaguazo
Compra de Servicios: Se solicitara autorizacion de .
. . ) Dra. Johanna Arias
compra de servicios para las especialidades con mas L
Ing. Cosme Carrion
demanda.
Planificacion de las brigadas. Dra. Roxana Betancourt 02/03/2023 14/03/2023 N/A
Dra. Delia Chalen
Solicitar a la Direccidn Provincial para que disponga
.. . Dra. Roxana Betancourt
a prestadores de servicio el cumplimiento en . 02/03/2023 14/03/2023 N/A
. . Dra. Delia Chalen
atenciones derivadas por el HGM.
So_I|C|tar ala [-)II’ECCI-OI‘I PrownC|a_I,f0rtaIeC|m|ento de Dra. Roxanf_zl Betancourt 02/03/2023 14/03/2023 N/A
unidades de primer nivel de atencion. Dra. Delia Chalen
Solicitar cooperacion de estudiantes de comunicacién Dra. Roxana Betancourt
de las universidades de Machala para atencion del Call : . 02/03/2023 14/03/2023 N/A
. Dra. Delia Chalen
Center interno.
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6.3. Implementacion y seguimiento

Elaborar indicadores de gestion, como minimo los siguientes:

o Produccion

o Ausentismo de los pacientes

o Ausentismo del personal de salud

o Dias de espera

o Tiempos de atencidn a pacientes
La Gerencia General socializara el Plan de Mejora Continua en un plazo de tres dias a
partir de su aprobacion.
Encérguese al Departamento de Calidad el seguimiento diario del cumplimiento el Plan
de Mejora Continua.
El personal involucrado debera dar estricto cumplimiento a las acciones a implementarse
en los tiempos estipulados, puesto que de ello depende la mejora de la calidad de atencién
gue actualmente brinda el hospital.

6.4. Evaluacién y control

Las evaluaciones del personal (EVAL) se realizardn con base a las metas proyectadas
para el afio 2023.

El departamento de talento humano realizaré la verificacion de horarios de ingreso
y salida y tiempo destinado a la alimentacion (30 minutos) del personal y notificara
a los funcionarios que los incumplieran.

El departamento de Estadistica notificara semanalmente los indicadores de gestion.

El departamento de talento humano y los jefes de area realizaran rondas de verificacion
de asistencia de personal y verificacion de que se encuentren en su puesto de trabajo.
Auditoria Médica y el Departamento de Calidad realizaran la verificacién al azar para
observar tiempos de atencion, calidad del registro médico.

El Departamento de Facturacion notificard a la Gerencia General el nombre y observacion
del personal que incumpliera los lineamientos del proceso de facturacion.

El area de Docencia notificara a la Gerencia General y a Talento Humano la asistencia y
actividades que los médicos realicen en las horas destinadas a docencia.

El personal que incumpliera lo establecido en el presente plan y lineamientos que de este
se deriven, seran sancionados conforme el Reglamento Interno de Trabajo.
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7. RESPONSABLES
FIRMAS DE RESPONSABILIDAD
i
:l_?;.‘ GARCI A TAPI A
Ing. Fernando Oscar Garcia Tapia Dra. Delia Maria Filomena Chalén Echeverria
SUBDIRECTOR ADMINISTRATIVO DIRECTORA TECNICA
FINANCIERO HOSPITAL GENERAL - MACHALA
HOSPITAL GENERAL MACHALA

B .F\nmdo ’e\w‘eAa IRETA B ENA
5 BETANCOURT RUI Z

Mgs. Roxana Maria Elena Betancourt Ruiz
GERENTE GENERAL
HOSPITAL GENERAL MACHALA
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8. ANEXOS

8.1 Listado de admisionistas

Nombre

Area Actual

Area Sugerida

Leydi Ramirez Cérdova

Balcdn de Servicios

Atencion al Usuario

Bella Cedefio Murillo

Balcdn de Servicios

Lider de Admisiones

Maria Eugenia Yaguana Ojeda

Balcon de Servicios

Balcdn de Servicios

Jonathan Lamar Pefia

Rehabilitacion

Balcdn de Servicios

Estefania Vallejo Villacis

Balcdn de Servicios

Balcdn de Servicios

PL-GG-001
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Paulo Carrién Cordova Emergencia Balcon de Servicios

Camacho Paz Cristian Balcon de Servicios Emergencia Morgue

Fernando Tinoco Emergencia Emergencia Morgue

Teddy Verdi Carmona Emergencia Emergencia Morgue

Patricio Castro Reinoso Emergencia Emergencia Morgue

Daniel Masaco Solano Emergencia Emergencia Morgue
Jorge Nahun Astudillo Hurtado Imagen Imagen
Mayte Rivera Fernandez Imagen Imagen

Ailyn Rivera Vega

Balcon de Servicios

Rehabilitacion

John Bravo Jaramillo

Laboratorio

Laboratorio

Kevin Preciado Morante

Patologia

Patologia

Mario Cabrera Tinoco

Gastroenterologia

Gastroenterologia

Hedwing Melissa Luzardo Lamber

Balcdn de Servicio

Informacién

Andrés Zares

Gestion Documental

Gestion Documental

Alexandra Castillo

Balcdn de Servicios

Chaleco Rojo

Pasante - Call Center
Pasante - Call Center
Pasante - Call Center
Pasante - Call Center
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8.2 Infraestructura y equipamiento
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8.3 Registro de asistencia a reuniones para la elaboracion del Plan de Mejora Continua de la
Consulta Externa y Balcén de Servicios
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