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ORGANIZACION EFECTIVA DE CALIDAD DE ATENCION, EN HOSPITALES DE
LA PROVINCIA DE IMBABURA EN EL PERIODO DICIEMBRE 2014-FEBRERO 2015

Introduccion

Es importante destacar que una Administracion exitosa en el entorno global actual, requerird una
sensibilidad y comprension increibles. Los gerentes de cualquier pais necesitaran estar conscientes
de como sus decisiones y acciones seran vistas no sélo por aquellos que pudieran estar de acuerdo,
sino méas importante aun, por aquellos que podrian discrepar acciones. (Robbins & Coulter, 2010)
La administracion es parte fundamental para el avance y desempefio de las actividades de quienes
forman parte de una organizacion, por todo lo que aporta, y que hace que se puedan lograr mas
facilmente los objetivos trazados por las personas, organismos y todo aquel que la ejerza para la
consecucion de sus metas, tomando en cuenta un perfil profesional humanista, amable y confiable,
que sepa involucrar valores en el momento preciso y a la hora de tomar decisiones sabiendo que
el objetivo principal es brindar atencion que sea de excelente calidad.

La cultura organizacional es un conjunto de paradigmas, que se forman a lo largo de la vida de la
organizacion como resultado de las interacciones entre sus miembros, de estos con las estructuras,
estrategias, sistemas, procesos, y de la organizacion con su entorno, a partir de las cuales se
conforma un conjunto de referencias, que seran validas en la medida que garanticen la eficiencia,
la eficacia y la efectividad de la organizacion. (Hernandez, y otros, 2008)

La cultura organizacional se ha convertido en un elemento de relevancia a través del tiempo,
permitiendo una interaccion mas abierta y humana entre sus miembros, creando una participacion
y un compromiso con responsabilidad en el desempefio social con el Unico afan de mejorar los
distintos procesos que involucra alcanzar los objetivos trazados.

De la misma manera es importante conocer si los estatutos son capaces de llegar a cumplir y
describir el rol, funciones y actividades dentro de una organizacion efectiva en la calidad de la
atencion. También se tomara en cuenta puntos importantes como los deberes, derechos,
remuneraciones del personal que labora en la unidad de salud tomando en cuenta las leyes y
articulos descritos en los diferentes documentos importantes de la constitucion como son la ley

organica de servicio publica y el codigo de trabajo



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene por finalidad presentar un analisis de la situacion actual
de los Hospitales Publicos de la provincia de Imbabura, respecto a la forma en la que se realizan
las tareas y actividades, inmersas en la organizacion efectiva de calidad de atencion, de manera
que se reconozcan las falencias y situaciones que dificultan el desarrollo de sus actividades. Para
esto se inicio con la delimitacion del problema de investigacion y el disefio de los objetivos, que
direccionaron el trabajo en cada una de sus etapas. De manera posterior se realizo la recoleccion
del contenido tedrico, como sustento cientifico, validando la informacion y la pertinencia del tema
propuesto, dentro del area de la salud, a través del marco legal, contextual, conceptual y referencial.
El disefio de la investigacion es de tipo descriptivo, con un fendbmeno fenomenoldgico, a su vez es
no experimental- transversal, porque se ajusta a un momento Gnico que nos permite caracterizar,
reunir informacion y datos de la situacion en un tiempo especifico, es decir, durante un periodo
determinado.

Esta informacion se us6 como soporte para el analisis y tabulacion de los resultados, datos que
permitieron establecer las conclusiones y recomendaciones finales, previa discusion de resultados,
donde se resaltan los aspectos y hallazgos més relevantes, del proceso indagatorio efectuado en
los Hospitales San Vicente de Padl, San Luis de Otavalo, Basico Atuntaqui y Asdrubal de la Torre.
Palabras clave: calidad, organizacion, eficiencia, salud, administracion, planificacién, direccion

y control.

ABSTRACT

This research has as main objective to present an analysis of the effective organization and the
current situation of public hospitals in the province of Imbabura, regarding the way in which tasks
and activities are performed so the shortcomings and situations that they could hinder the
development of their activities then they were recognized and identified the research problem and
design goals that worked each of its stages.

Posteriorly collection of theoretical content was conducted as scientific support, validating the
information and the relevance of the proposed topic within the area of health, through the legal,
contextual, conceptual and referential framework. This information was used as a support for the
analysis and tabulation of results, data allowed to establish the final conclusions and

recommendations, following discussion of results, where relevant aspects and findings of the



investigation process carried out in the Hospital San Vicente de Paul, and San Luis de Otavalo,
and Atuntaqui and Asdrubal de la Torre hospitals.

Keywords: quality, organization, efficiency, health, administration, planning, management and
control.

OBJETIVO: Evidenciar la estructura de la organizacion efectiva en la calidad de atencién, en el

area administrativa en los hospitales de la provincia de Imbabura, Diciembre 2014— Febrero 2015.

METODOLOGIA

El estudio es de tipo cuali-cuantitativo, porque nos permite extraer descripciones a partir de
observaciones que toman la forma de entrevista habilitando la recoleccion y andlisis de datos,
haciendo de esta una investigacion interpretativa, donde predomina la escritura y explicacion en
prosa.

El disefio de investigacidn por su naturaleza es de tipo: Descriptivo, por qué sefiala como es y
cdmo se presenta un suceso a estudiar; Enfoque Fenomenoldgico, por que busca conocer el
significado que las personas dan a su experiencia y lo importante es aprender el proceso de
interpretacion por el que la gente define su mundo y actta en consecuencia. Es no experimental-
transversal, porque se ajusta a un momento Unico que nos permite caracterizar, reunir informacion
y datos de la situacién en un tiempo especifico, es decir, durante el periodo Diciembre 2014-
Febrero 2015.

Poblacién de estudio

La poblacion de la investigacion estd conformado por profesionales que trabajan en el area
administrativa de los Hospitales de la Provincia de Imbabura. La muestra de estudio esta
conformada por los profesionales que trabajan en el &rea administrativa, en las unidades de
Direccion, Gestion de calidad, Talento Humano, Administrativo y Atencion al cliente, de los
Hospitales de la Provincia de Imbabura.

Las técnicas e instrumentos constituyen el conjunto de componentes, medios o recursos dirigidos
a reunir, analizar y transmitir los datos de la investigacion, que se utilizard para lograr nuestro
objetivo, por lo cual se aplicara una guia observacional participante, la Entrevista estructurada, la
misma que sera modificada y adaptada a nuestra realidad. Tomando como referencia principal la

escala de Likert modificada.



ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Proposito y direccién de la organizacion — hospitales de Imbabura
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Analisis:

En el estatuto de misidn de la institucién, los hospitales de la provincia de Imbabura han obtenido
una calificacion de 4 (Desarrollado) 100% de desempefio, alcanzando el nivel Diamante, debido a
que presentan la mision en la que se describe los roles las funciones y actividades de la
organizacion las mismas que identifican a las instituciones para brindar una atencion con calidad
a los usuarios; referente a los objetivos y metas de la organizacion, en el hospital San Vicente de
Paul se constat6 que cuentan con un documento fisico, realizado en base a los objetivos del MSP,
obteniendo una calificacion 4 (Desarrollado) 100% de desempefio alcanzando un nivel Diamante;
mientras que los hospitales Basico Atuntaqui y Asdrubal de la Torre expusieron que cuentan con
un documento que recién se esta elaborando, utilizando como referencia los objetivos del MSP,
debido a la ausencia de un proceso correctamente estructurado de la organizacion, obteniendo un
nivel de Oro es decir 2(proceso) 50% de desempefio; en cuanto al POA de recursos humanos, el
manejo de la informacion y otros recursos, los hospitales de la provincia de Imbabura dieron a
conocer que la informacion es manejada por la direccion que cuenta con un plan estratégico que
se evallia de forma anual para verificar el progreso y alcance de los objetivos y metas los mismos
que se actualiza o modifica cada tres afios, ayudando a guiar dia a dia las operaciones de cada uno
de los departamentos que conforma el area administrativa, obteniendo una calificacion de 3
(Elaborado) 75% de cumplimiento, alcanzando un nivel Platino; en cuanto a la Recopilacion de la

informacion por el personal y sus proveedores para la creacion del plan operativo actualizado, en



los hospitales San Vicente de Paul, Asdrubal de la Torre y San Luis de Otavalo, demostraron que
realizan reuniones presentando actas e informes del personal que asisten a las reuniones, tomando
en cuenta la opinion acertada del personal con la finalidad de ir mejorando el desarrollo de la
organizacion, obteniendo 4 (Desarrollado) 100% de desempefio, alcanzando un nivel de Diamante;
mientras que el hospital Basico Atuntaqui manifestaron que realizan reuniones o informes del
personal, pero no se presentd un escrito que demuestre la existencia de dichos documentos,

obteniendo un nivel Platino, es decir 3(elaborado) 75% de desempefio.

Toma de decisiones y servicios basada en valores — hospitales de Imbabura
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Anélisis:

En el hospital San Vicente de Paul en la ddefinicion de los valores de la organizacion, se constatd
que estan expuestos en el manual funcional interno del hospital ayudando a establecer la conducta
deseada por parte del personal y de los proveedores de servicios y las relaciones esperadas con
otras organizaciones, los valores describen la manera como la organizacién brinda sus servicios a
los clientes, obteniendo asi una calificacion 3 (Elaborado) 75% de cumplimiento, alcanzando un
nivel de Platino; mientras que los otros hospitales manifestaron que se rigen al documento de la
LOSEP, obteniendo un nivel de Oro es decir 2(proceso) 50% de desempefio; en los hospitales San
Vicente de Paul, Basico Atuntaqui, Asdrubal de la Torre, en lo referente a las sugerencias de los
usuarios y personal para la elaboracion de los valores de la organizacion, realizaban reuniones
donde exponian sus dudas e inquietudes lo cual les permiti6 elaborar derechos y deberes basados

en valores que beneficien tanto al personal de la institucion como a los usuarios obteniendo una



calificacion 3 (Elaborado) 75% de cumplimiento, alcanzando un nivel Platino; mientras que el
hospital San Luis de Otavalo, manifestaron que se estan creando comités a traves del personal de
la institucion y usuarios que asisten a la misma con el fin de elaborar deberes y derechos que
beneficien a todos quienes hacen uso de las instalaciones obteniendo un nivel de Oro es decir
2(proceso) 50% de desempefio; el hospital San Vicente de Padl explicaron que comparten los
valores de la organizacion exponiendo actas de asistencia del personal y usuarios en cada
socializacion, lo que beneficia a la institucion para crear un ambito de valores con la colectividad
obtenido una calificacion de 4 (Desarrollado) 100% de desempefio, alcanzando un nivel Diamante;
a la vez el Hospital Asdrubal de la Torre, mencionaron que comparten los valores de la
organizacion con el personal socializando valores institucionales, por lo que en cada reunion consta
con la asistencia del personal, mientras que con los usuarios se estd empezando a formar comités
para poder socializar acerca de los valores y asi puedan ser difundidos de una manera clara,
obteniendo una calificacion 3 (Elaborado) 75% de cumplimiento, alcanzando un nivel Platino;
mientras que en los hospitales Basico Atuntaqui y San Luis de Otavalo mostraron que comparten
los valores de la organizacién exponiendo actas de asistencia solo del personal mas no socializan
con los usuarios, debido que no existe la conformacién de comités apropiado obteniendo un nivel
de Oro es decir 2(proceso) 50% de desempefio; en cuanto a los cddigos profesionales de ética, de
esta institucion explicaron que el personal conoce y respeta el codigo de ética expuestos por el
instituto de consejo de administradores, a su vez sigue los cursos virtuales del Ministerio de Salud
Publica, lo cual guia a las buenas practicas y los principios de bioética, obteniendo una calificacion
3 (Elaborado) 75% de cumplimiento, alcanzando un nivel de platino, mientras que en los demas
hospitales manifestaron que Unicamente siguen los cursos virtuales del Ministerio de Salud
Publica, esperando la debida conformacién de los comités, obteniendo un nivel de Oro es decir
2(proceso) 50% de desemperio.



Gestion de los recursos humanos — hospitales de Imbabura
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Analisis:

En el hospital San Vicente de Padl, en los criterios para la seleccion de personal que emplean en
esta unidad de salud manifestaron que debe realizarse obligatoriamente un concurso de méritos y
oposiciones, tomando en cuenta los siguientes criterios, convocatoria, merito (hoja de vida) y
oposicion (pruebas de conocimientos técnicos, psicométricos y entrevista), también presentaron
un documento fisico resumido en un flujograma, el mismo que se basa en el documento oficial del
Ministerio de Relaciones Laborales donde explica detalladamente cada uno de los requerimientos
para ser favorecido en el puesto solicitado. Luego de la seleccidn se realiza la induccion y
capacitacion del personal que se realiza en la misma institucion dando a conocer el manual de
organizacion funcional interno del hospital a través de la socializacion y presentacion de
diapositivas, obteniendo 4 (Desarrollado) 100% de desempefio, alcanzando un nivel Diamante;
mientras que en los demas hospitales explicaron que la seleccidn se realiza en el Distrito Zonal N°
2 de Otavalo, tomando en cuenta los criterios del hospital antes mencionado, obteniendo 3
(Elaborado) 75% de cumplimiento, alcanzando un nivel de Platino; en cuanto a las Medidas
disciplinarias para el personal que laboran en el hospital San Vicente de Paul y San Luis de Otavalo
mencionaron que estan desarrolladas en base a dar cumplimiento a lo dispuesto por la LOSEP y
Cadigo de Trabajo para su debida sancion segun la gravedad de su falta, obteniendo 3 (Elaborado)
75% de cumplimiento, alcanzando un nivel de Platino; en los hospitales Basico Atuntaqui y
Asdrubal de la Torre , expusieron que no existe un documento escrito pero que el area de talento

humano se rige a los articulos de la LOSEP para realizar la sancion pertinente y a su vez se rigen
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en el reglamento del Ministerio de Salud Publica, obteniendo 2 (Proceso) 50% de
cumplimiento,alcanzando un nivel de Oro; en el reconocimiento y compensaciones salariales los
hospitales de Imbabura, dieron a conocer un documento en el cual explica cada una de las
categorias profesionales y compensaciones que reciben, a su vez explican que no existen
compensaciones salariales por capacitaciones, nocturnidad y dias feriados, pero que si son
recompensados con dias de descanso, obteniendo 3 (Elaborado) 75% de desempefio, alcanzando
un nivel de Platino; referente a la tabla organizacional de reportes y contabilidad del personal, los
tres hospitales generales indicaron que disponen de un documento donde se encuentran los
informes detallados, el mismo que es presentado ante el Ministerio de Relaciones Laborales para
su regularizacién, certificacion y aprobacion, dando cumplimiento a lo expuesto por la LOSEP,
obteniendo 4 (Desarrollado) 100% de desempefio, alcanzando un nivel de Diamante; mientras
tanto el hospital Basico Atuntaqui, no presentan documentos sobre esta categoria demostrando la
falta de organizacion en esta area, obteniendo un nivel de Oro es decir 1(ausente) 25% de
desempefio; en lo que concierne a la ddefinicion de contratos los hospitales de la provincia de
Imbabura expusieron que existen todos los documentos correctamente escritos, firmados y
legalizados para cada persona cumpliendo con la normativa de los derechos de los trabajadores,
los mismos que son archivados correctamente explicando que tipo de contrato tiene, obteniendo 4
(Desarrollado) 100% de desempefio, alcanzando un nivel de Diamante; y finalmente en los
expedientes individualizados del personal dieron a conocer que son documentos indispensables de
cada profesional ya que presentan el historial, certificaciones, informes y nombramiento, los
mismos que son presentados en carpetas correctamente rotuladas, obteniendo 4 (Desarrollado)

100% de desempefio alcanzando un nivel de Diamante.

DISCUSION DE RESULTADOS

Una vez concluida la etapa de recoleccidon de la informacion, en cada uno de los hospitales del area
de salud publica de la provincia de Imbabura, los hallazgos encontrados fueron los siguientes:
Respecto al proposito y direccion de la organizacion, es evidente que el Hospital San Vicente de
Paul, se encuentra liderando el proceso de organizacion efectiva, como resultado del proceso de
acreditacion que atraviesa, situacion que ha demandado la direccion y sus colaboradores, un mayor
nivel de compromiso, y trabajo para contar con los objetivos y metas claros, que se adapten a la

realidad de la organizacion, garantizando el mayor nivel de competencia y optimizacion de sus



recursos. Esto ha dado lugar a que el POA de recursos humanos, manejo de la informacion y otros
recursos, se realicen de manera adecuada, dando cumplimiento a lo exigido por la Acreditacion
Canad4, dieron a conocer que la informacion es manejada por la direccion que cuenta con un plan
estratégico que se evalUa de forma anual para verificar el progreso y alcance de los objetivos y
metas los mismos que se actualiza o modifica cada tres afios, ayudando a guiar dia a dia las
operaciones de cada uno de los departamentos que conforma el area administrativa, obteniendo 3
(Elaborado) en la escala de Likert, dando una calificacion de Platino, es decir 75% de
cumplimiento segun los estandares de Acreditacién Canadé, teniendo en cuenta que el 25% que le
falta a esta institucion para obtener el 100% es decir Diamante, debido a que se encontraban en
un proceso de implementacion para que el hospital pueda ser acreditado.

Lo que no sucede con el Hospital Asdrabal de la Torre, Basico Atuntaqui y San Luis de Otavalo,
donde las actividades antes citadas, inmersas en el establecimiento y difusion del proposito y
direccion de la organizacion, se realizan bajo lo expuesto por el Ministerio de Salud Publica, como
una referencia para todos los servicios de salud publica de la provincia y del pais. Evidenciandose
la necesidad, de contar con un contenido que se adapte a la realidad de la organizacion, el contexto,
usuarios y colaboradores en general. Otro de los aspectos a evaluar fue la toma de decisiones, en
lo referente a las sugerencias de los usuarios y personal para la elaboracion de los valores de la
organizacion, donde se evidencio que en el HSVP, se realizaban reuniones para exponer dudas e
inquietudes del personal y los usuarios, sobre las cuales se elaboraban derechos y deberes tanto
del personal de la institucion como a los usuarios. A su vez se reconocid que los valores de la
organizacion, se encuentran expuestos en actas y lugares visibles dentro del servicio, lo que
favorece su difusion. En el caso de los otros hospitales, donde se realizé el muestreo, se corrobora
lo antes mencionado, al exponer que no existe una iniciativa propia y especifica para cada uno de
estos. Situacion que dificulta la optimizacion de los recursos, al desarrollar sus actividades, en
funcion a la realidad de otros contexto, donde las necesidades son distintitas, al influir la densidad
poblacional, el nimero de dependencias, y el tipo de hospital al que pertenece cada uno.
Considerando que no es igual, un hospital General, a un Basico, en todos los sentidos, empezando
por la disponibilidad de especialidades, recursos y calidad de la atencion. Para concluir se indago
en cada uno de los hospitales, cual es la situacion actual, respecto a la gestion de los recursos
humanos, donde se evidencio que todos, cuentan con procesos aceptables para la administracion

del personal, acercandose en un 75%, a lo planteado por el Modelo de Acreditacion Canadiense.
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Realidad que favorece notablemente, a la organizacion efectiva de cada casa de salud. En sintesis

es evidente, que los hospitales pablicos del area de salud, requieren de una mayor organizacion,

de sus procesos administrativos, para lograr que las actividades y procesos, se cumplan con mayor

eficiencia y efectividad, dando como resultado un mayor nivel de productividad y desempefio de

los recursos, favoreciendo a la calidad de atencidn que se ofrece al usuario interno y externo.

CONCLUSIONES

1.

Se concluyd que las instituciones publicas de salud de la Provincia de Imbabura en su mayoria
se basan a la mision y vision del Ministerio de Salud Publica, tomando en cuenta que el
Hospital San Vicente de Paul tiene su propia misién y vision que lo identifican.

Todos los hospitales de salud puablica, de la provincia de Imbabura, cuentan con un area
administrativa, encargada de los procesos de planeacion, organizacion, direccién y control de
los recursos, con los que cuenta cada servicio, al interior de cada casa de salud.

Analizando el nivel de cumplimiento de los derechos y deberes por parte del personal de salud,
se llega a la conclusion de que estas instituciones se rigen a los articulos de la LOSEP y cédigo
de trabajo los mismos que ayudan a garantizar la equidad dentro de una organizacion.

La metodologia empleada, favorecio el proceso de recoleccién de la informacion, de manera
que los datos obtenidos, por parte de algunas instituciones, contaron con la veracidad y
pertinencia requerida, al contar con la apertura por parte del personal administrativo de cada
hospital, quienes se mostraron abiertos en todo momento, para proporcionar los datos
requeridos por los investigadores.

Es evidente que a pesar de tratarse de hospitales publicos, cada uno presenta una realidad
diferente, respecto a la organizacion administrativa que mantienen, poniendo en evidencia la
necesidad de contar con una direccién, planeacion y control, que se adapte a la realidad y

demanda de cada uno.

RECOMENDACIONES

1.

Continde con capacitaciones por parte de la carrera de enfermeria sobre el manejo de la
biblioteca virtual, para que sea aprovechada y utilizada como un recurso bibliografico para los

estudiantes.
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2. Seincluya dentro de la formacion de los profesionales de enfermeria de la Universidad Técnica
del Norte, jornadas de capacitacion, de procesos administrativos en la practica que permita
reconocer el papel dentro una estructura organizacional y la calidad de atencion, ofertada a los
usuarios.

3. Antes de realizar la recoleccion de la informacidn se deberia capacitar sobre las funciones y
habilidades de trabajos propios de investigacion y la importancia de permitir la informacion

requerida y oportuna con una comunicacion directa.
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