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Resumen

Esta investigacion titulada " ElI Control Administrativo y su Influencia en el Desempefio
Laboral en la Clinica Arboleda de la Ciudad de Manta" conlleva un incremento con aspecto tedrico
y su argumentacion de haber sido encontrado cada orientacion necesaria para ser una ayuda. El
objetivo general del estudio fue establecer un sistema de Control de procesos administrativos en
la clinica Arboleda de la ciudad de Manta. Para poder realizar este trabajo fue necesario hacerlo a
través de dos métodos: Entrevistas, es decir, conversaciones con el gerente general; junto con
encuestas a los valiosos usuarios, quienes fueron parte fundamental de esta investigacion. Los
hallazgos resaltaron que la investigacién explica, percibe todo para el Manual de Procedimientos
para la Clinica Arboleda; abarca en su contenido los procedimientos minuciosamente detallados
en actividades concatenadas y orientadas a organizar y desburocratizar procesos, siendo el fin la
satisfaccion del usuario con el servicio recibido. Lo plasmado en este documento es mejora la
comunicacion entre las areas, detalla y explica de manera concreta, lo que a cada puesto de trabajo
le corresponde ejecutar; permitiendo entonces, identificar los responsables de actuaciones no
ajustadas a lo esperado. En conclusidn, el estudio sistémico de la Clinica Arboleda en la Ciudad
de Manta sugiere que, si bien el control administrativo esté estrechamente vinculado al desempefio
y coordinacion de los procesos médicos, no solo debe proporcionar una base sélida para que todos
los procesos de trabajo garantizaran su efectividad, sino también garantizar servicios de atencion

de alta calidad.

Palabras claves: manual de procedimientos, comunicacién, desempefio laboral.



Abstract
This research entitled "Administrative Control and its Influence on Work Performance in the
Arboleda Clinic of the City of Manta" entails an increase in theoretical aspect and its argument of
having found every necessary orientation to be of help. The general objective of the study was to
establish a Control system for administrative processes in the Arboleda clinic in the city of Manta.
In order to carry out this work it was necessary to do it through two methods: Interviews, that is,
conversations with the general manager; along with surveys of valuable users, who were a
fundamental part of this research. The findings highlighted that the research explains and perceives
everything for the Procedures Manual for the Arboleda Clinic; Its content includes carefully
detailed procedures in concatenated activities aimed at organizing and debureaucratizing
processes, the goal being user satisfaction with the service received. What is reflected in this
document is to improve communication between the areas, detail and explain in a concrete way
what each job position is responsible for executing; allowing, then, to identify those responsible
for actions that do not conform to what was expected. In conclusion, the systemic study of the
Arboleda Clinic in the City of Manta suggests that, although administrative control is closely
linked to the performance and coordination of medical processes, it must not only provide a solid
foundation so that all work processes will guarantee its effectiveness, but also guarantee high

quality care services.

Keywords: procedures manual, communication, work performance.
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Introduccion

La Clinica Arboleda ubicada en la ciudad de Manta, en el seno hospitalario donde se
encuentran 4 clinicas particulares, 10 farmacias y el hospital publico. La empresa esta
comprometida con la comunidad, que brinda servicios hospitalarios y ambulatorios con
enfoque en la atencién de primera, apoyados en profesionales competentes, un servicio eficaz

y atencidn personalizada para satisfacer las necesidades de la colectividad.

En el primer capitulo, se abordaria el problema de investigacion especifico relacionado con la
clinica Arboleda en cuestion de su problematica que es el deficiente control administrativo

como en los antecedentes de la clinica y su relevancia en el contexto de su estudio.

En el segundo capitulo se proporcionaria el contexto tedrico necesario para comprender el
problema y las variables de estudio. Se evidencia en el resumen de investigaciones previas
relevantes relacionadas con el problema de investigacion e identificacion de hallazgos en el
campo clinico. Se dio a conocer laidentificaciony descripcion de las variables independientes,

dependientes y controladas pertinentes al estudio clinico.

En el tercer capitulo, se detallaria el disefio metodoldgico y los instrumentos utilizados para
llevar a cabo la investigacion en la clinica. Descripcion del enfoque metodoldgico seleccionado

cualitativo, cuantitativo.

En el cuarto capitulo, se analizarian y discutirian los hallazgos obtenidos durante la
investigacion en la clinica. Reconocimiento de las limitaciones metodoldgicas y de

investigacion que puedan haber afectado los resultados.



Reflexion sobre como estas limitaciones podrian haber influido en la interpretacion de los

resultados.

En el quinto y altimo capitulo, se da a conocer la propuesta implementada para la clinica ya
que por medio de conclusiones y recomendaciones se llevo al cabo como una de la méas

importantes para la investigacion planteadas al principio del estudio.



CAPITULO |

1. Generalidades

1.1. Problema

Deficiente control administrativo en la Clinica Arboleda en la Ciudad de Manta.

1.2. Tema
El control administrativo y su influencia en el desempefio laboral en la clinica Arboleda de

la Ciudad de Manta.

1.3. Antecedentes del problema

La clinica Arboleda situado en el sector hospitalario en la Ciudad de Manta tiene como
proposito implementar procesos de control interno ya que es una ayuda para que se dé una
estructura sélida y con mecanismos de enfoques de sistemas integrados en la gestion, con el
proposito de integrar al personal con responsabilidad eficiente que le guiaréd en el desarrollo laboral
administrativo fiable eficacia y transparencia en las operaciones y la prestacion de los servicios
prioritarios. EI monitoreo tiene objetivos que cumplan los fines y metas y estar preparados ante
riesgos que pudieran presentarse, realizar también el seguimiento de la forma de atencion a los

pacientes con efectividad y calidad.

El deficiente control administrativo se refiere a la situacion en la que una organizacion o
empresa no ha implementado medidas adecuadas de seguimiento y fiscalizacion de sus procesos.
Como resultado de esta falta de control, pueden ocurrir irregularidades, lo que puede tener

consecuencias negativas para los accionistas, empleados y clientes de la organizacion. Un



deficiente control administrativo puede ser causado por una falta de recursos financieros y

humanos, una cultura organizacional poco transparente o una gestion administrativa ineficiente.

El control administrativo es un problema comun en muchas organizaciones y puede tener
graves consecuencias econdmicas y legales. Cuando no hay un control adecuado sobre las
operaciones de la empresa, es posible que los empleados actlen en contra de los intereses de la
organizacion sin que se detecte. Esto puede llevar a fraudes, malversacion de fondos, violaciones

de politicas internas y leyes, y pérdidas financieras significativas.

Las deficiencias del control administrativo no se abordan de manera efectiva, pueden
ocasionar la desconfianza de los clientes, los inversores y otros miembros de la comunidad
empresarial. Esto puede afectar negativamente la reputacion y la imagen de la empresa, y a su vez,
perjudicar la capacidad de la organizacion para atraer nuevos clientes y para mantener sus

operaciones en marcha.

En dltima instancia, la deficiencia del control administrativo puede llevar a la pérdida
economica, y llevarlo al cierre de la organizacion, lo que puede tener un impacto negativo en la
comunidad méas amplia y en los empleados, proveedores y otros interesados de la organizacion. Es
por eso que es importante que las empresas implementen estrategias efectivas y continuas para

garantizar un control adecuado sobre sus operaciones.

La creacion de la clinica Arboleda responde a las necesidades del Centro Médico Arboleda
de ofrecer una mejor atencién y ampliar su cobertura de servicios. La clinica Arboleda se establecid
para brindar una atencién médica de alta calidad a pacientes que requieren servicios especializados

en diferentes areas de la salud. Con la apertura de la clinica Arboleda, el Centro Médico Arboleda



buscd mejorar y expandir su oferta de atencion médica para satisfacer las necesidades de sus

pacientes con el mejor profesionalismo y atencion personalizada.

El principal problema de la clinica Arboleda es la falta de manual de procesos y
procedimientos claros. Esto ha llevado a una gran cantidad de confusiones y errores en la atencién
al paciente, lo que ha afectado negativamente la reputacion de la clinica. Ademas, el personal no
esta debidamente capacitado para manejar situaciones dificiles o emergencias médicas, lo que
puede poner en riesgo la vida de los pacientes. Implementar un manual completo y detallado que
especifique todos los procesos y procedimientos necesarios para garantizar una atenciéon médica
segura y eficiente. También es importante proporcionar capacitacién constante al personal para
asegurar su competencia en las tareas asignadas. Solo asi se podrd mejorar significativamente el

servicio ofrecido por la clinica arboleda y obtener una buena reputacion entre los pacientes.

1.4. Planteamiento del problema
El control administrativo moderno, hoy méas que nunca, trata de focalizar su accion en las
conductas de sus miembros y entender nuevos valores, nuevos cddigos, nuevas formas de
“comprender al otro”, para crear escenarios hacia los objetivos planteados. Los directivos
comienzan a visualizar que cambiar por cambiar no basta, que la clave esta en sus recursos
humanos y en sus competencias, que el cambio comienza en cada individuo, en cada area de
trabajo, pero también se hace necesario que los integrantes de una organizacion puedan aportar

conocimientos y habilidades que favorezcan una cultura de cambios y de marcadas exigencias.

En este sentido, el control administrativo de los sistemas de salud requiere un conjunto de
conocimientos, habilidades y técnicas con base en un equilibrio armoénico que proporcione la

preparacion suficiente al directivo y le permita llevar a cabo una secuencia de acciones para



alcanzar objetivos determinados en la solucién de problemas prioritarios. Por lo mismo, al no
tomar en cuenta la cultura organizacional, es decir, las caracteristicas individuales y colectivas de
los miembros de las unidades de salud, se cierra un camino de gran importancia que puede conducir

a la mejora considerable en el funcionamiento de dichas unidades.

Otro elemento fundamental en el desarrollo de esta etapa y que no esta presente en el
manejo de las Areas de Salud, tiene que ver con la profunda relacion entre los servicios y la
comunidad; para la etapa de la planificacion es indispensable la participacidn conjunta del servicio
y organizaciones de la sociedad; pero de igual manera el control de la ejecucion debe ser efectuado
con similares niveles participativos, que no solamente tienen que ver con la eficiencia, sino con

conceptos de rendicion de cuentas y control social de la gestion en salud.

El sistema de salud de Ecuador esta compuesto por dos sectores: publico y privado. El
sector publico comprende al Ministerio de Salud Publica (MSP), el Ministerio de Inclusion
Econdmica y Social (MIES), los servicios de salud de las municipalidades y las instituciones de
seguridad social (Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, Instituto de Seguridad Social de las
Fuerzas Armadas e Instituto de Seguridad Social de la Policia Nacional). EI MSP ofrece servicios
de atencion de salud a toda la poblacion. EI MIES y las municipalidades cuentan con programas y
establecimientos de salud en los que también brindan atencién a la poblacion no asegurada. Las

instituciones de seguridad social cubren a la poblacion asalariada afiliada.

El sector privado comprende entidades con fines de lucro (hospitales, clinicas,
dispensarios, consultorios, farmacias y empresas de medicina prepagada) y organizaciones no
lucrativas de la sociedad civil y de servicio social. Los seguros privados y empresas de medicina
pre pagada cubren aproximadamente a 3% de la poblacion perteneciente a estratos de ingresos

medios y altos.



Ademas, existen al menos 10 000 consultorios médicos particulares, en general dotados de
infraestructura y tecnologia elementales, ubicados en las principales ciudades y en los que la
poblacion suele hacer pagos directos de bolsillo, al momento de recibir la atencion, es decir que
son los deducibles, coaseguro y copagos por servicios cubiertos mas todos los costos por servicios
gue no estan cubiertos. Los Hospitales a cargo del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS), mantienen problemas por la falta de medicamentos, el abastecimiento para las farmacias
de los hospitales es irregular. Las personas mas afectadas por esta falencia, son los jubilados
quienes acuden desde muy tempranas horas a los hospitales y dispensarios del Seguro Social. El
desabastecimiento de medicinas para los Hospitales del Seguro Social, es un problema que se
acarrea desde administraciones anteriores, a pesar de que la Institucion cuenta con los recursos

econémicos para adquirir la totalidad de los medicamentos.

Los diversos inconvenientes se presentan para los hospitales del IESS, uno de ellos se
relaciona con la importacion de medicina de baja calidad, es decir, no cumplen con estandares
establecidos por normas de salud en Ecuador. Seguido de esto los aranceles a los productos y la

reduccion de los impuestos imposibilitan el buen desempefio del sector de salud.

El Centro Médico Arboleda va de la mano con Laboratorio Santa Rita, por el momento cuenta
con servicios de salud en el Centro Médico. Su trabajo se centra en atender las principales
dolencias y para ello, cuenta con el equipo médico de especialistas, que determinan los examenes
que deben realizarse el paciente en los laboratorios. Uno de los beneficios que se rescata del Centro

Médico es que los costos son asequibles para los pacientes.



1.5. Formulacion del problema
¢ Como influye el control administrativo en el desempefio laboral de los empleados de la clinica

Arboleda en la ciudad de Manta?

1.6. Delimitacion del problema

Campo: Administracién

Area: Control Administrativo

Aspecto: Desempefio laboral

Problema: Deficiente control administrativo en la Clinica Arboleda en la ciudad de Manta.

Tema: El control administrativo y su influencia en el desempefio laboral en la Clinica Arboleda

de la ciudad de Manta

Delimitacion espacial: La investigacion se realizara en la ciudad de Manta provincia de Manabi

Delimitacion temporal: mayo 2023 — marzo 2024

1.7.0bjetivos

1.7.1. Objetivo general
Establecer un sistema de Control de procesos administrativos en la clinica Arboleda de la

ciudad de Manta.

1.7.2. Obijetivos especificos
e Identificar los procesos de gestion administrativa y médico de la Clinica Arboleda de la

Ciudad de Manta.



e Determinar el nivel de desemperio laboral de los trabajadores de la Clinica Arboleda de la
Ciudad de Manta.

e Investigar manuales de procesos y de procedimientos en la gestion administrativa y el
desempefio laboral.

e Disefiar un manual de procedimientos en la Clinica Arboleda de la Ciudad de Manta.

1.7.3. Justificacion

El presente tema es del control administrativo donde podemos mencionar a la etapa de la
gestién administrativa que se refiere a la evaluacion de procesos y del rendimiento administrativo,
asi como de la identificacién de desviaciones y posibles anomalias. La calidad del clima laboral
contribuye directamente en la satisfaccion y buena predisposicion de los trabajadores en la
ejecucion de sus actividades y funciones, razon por la cual se interviene en la productividad y

desempefio de los empleados, que se vera evidenciado en mejores condiciones laborales.

Los beneficiarios son los pacientes o usuarios que percibe la conducta y la evolucion médica
desde que ingresa a la institucion de salud hasta su culminacién del tratamiento, en consecuencia,
los tratantes se han visto exaltados por el desarrollo de su trabajo por cumplir con la jornada laboral
por lo que es importante mejorar las técnicas de comunicacion con clientes internos y externos,
desarrollando competencias para compenetrarse con ellos, alentando las decisiones participativas

y transmitiendo respeto y dignidad.

La calidad y caracteristicas del control administrativo se encuentra intimamente relacionada
con el manejo éptimo de las instrucciones y organizacién administrativa por parte de los directivos

y jefaturas, que se evidenciara en base a los comportamientos de los trabajadores, con su manera
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de trabajar, desempefiarse y de relacionarse dentro de su entorno cotidiano a traves del ejercicio

de sus funciones, su interaccion con la empresa, su forma de brindar el servicio de seguridad.

La creacidn de procesos de control interno va a aportar al Centro Médico Arboleda grandes
beneficios, iniciando con un cambio de mentalidad en los directivos y los trabajadores en cuanto
al alcance y enfoque de los objetivos del control, generando asi una mejora organizacional en las
diferentes areas, ademas de la posibilidad de disefiar actividades de control de acuerdo a las
caracteristicas de la entidad, asi como también contribuird al fortalecimiento de la autoridad y el

liderazgo para alcanzar la maxima eficacia de los sistemas de direccion y gestion administrativa.



CAPITULO Il

2. Marco Tebrico

2.1.Marco tedrico

Gestion administrativa

La gestion administrativa de los servicios de salud es uno de los métodos de gestion de las
historias. Su finalidad principal es la buenay eficaz coordinacién del cuerpo humano y la economia
para conseguir una correcta asistencia sanitaria a los pacientes sin preocuparse demasiado por su

entorno o ambiente.

Este proceso conlleva un buen clima laboral, da la estabilidad suficiente para que los
empleados fortalezcan acciones que permitan el desarrollo integral de la organizacion, por ello
estudiar los factores que lo definen facilita no solo conocer el ambiente laboral actual, sino también
permite generar recomendaciones para la mejora del mismo en caso de presentarse en condiciones
no Optimas para el desempefio de los empleados o por el contrario fortalecer ain mas un buen

clima laboral ya existente (ROJAS, 2020).

Atencion al cliente

La salud es importante para los gobiernos y las personas, pero muchos establecimientos de
salud carecen de apoyo, accesibilidad, y lo que es mas importante la buena atencion. Diferentes
estudios han demostrado que la satisfaccion del usuario del centro médico es una medida de buena

atencidn, y la satisfaccion de saber que los pacientes tienen buenas revisiones de la atencién médica
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que reciben y esto propicia la adherencia de estos al proveedor de servicios y orienta mejoras en

organizaciones de salud.

La calidad es el grado de concordancia entre las expectativas que existen en las
percepciones de necesidades del usuario y sus intervenciones que han tenido un efecto
significativo. La Oficina de Evaluacion de Tecnologia describe la calidad de la atencion médica y
coémo ese servicio aumenta la probabilidad de obtener los resultados que los pacientes desean y
reduce el riesgo de los resultados adversos debido al conocimiento médico. La satisfaccion, por lo
tanto, es una experiencia que esta relacionada con la percepcién de la calidad, por lo que la salud
describe la implementacién exitosa del proceso, el usuario cubre bien su necesidad, la cual se

puede clasificar en insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

La satisfaccion en el area de salud, depende de tres aspectos importantes, el tiempo de
espera y ambiente, la atencidn adecuada y los resultados obtenidos, y la cortesia recibida durante
el proceso. Ademas, la percepcion del cliente o usuario se refiere a como éste estima que la
empresa u organizacién estd cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo con la manera

como él valora lo que recibe (Suarez Lima, 2019).

Planificacion

La planificacion de la salud es un proceso metodoldgico continuo que establece un conjunto
de prioridades para cada problema y luego metas alcanzables basadas en la identificacion y analisis
de los problemas de salud de la comunidad. Su consecucién implica la implementacién de una

serie de actividades y movilizar los recursos existentes.
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La planificacion estratégica en salud es un sistema dirigido a coordinar acciones en centros
de salud, hospitales y clinicas publicas o privadas para establecer metas relacionadas con la mejora

de los procesos de servicio y la optimizacion de los recursos asistenciales.

La planificacion implica la toma de decisiones, es relevante para el futuro, es un proceso
continuo y dindmico, y debe ser interdisciplinario y estar integrado en un contexto sociopolitico

(Margozzini, 2018).

Control

El control de salud general se realizan una serie de pruebas a los pacientes que no se
encuentran mal, su propdsito es diagnosticar la enfermedad tempranamente, prevenir su aparicion
o brindar tranquilidad. En algunos paises, los examenes médicos se han convertido en una parte

integral de la atencion sanitaria (Santa Maria Juarez, 2018).

El control de la gestion de la salud es una herramienta esencial para mejorar la eficacia y
eficiencia de los servicios de salud que esta enfocado a la planificacion, seguimiento y evaluacion
de los procesos y resultados de la atencion sanitaria con el objetivo de identificar oportunidades

de mejora y tomar decisiones reflexivas para alcanzar los objetivos establecidos (Saavedra, 2020).

Tipos de control Administrativo

Control Previo

El control previo es la supervisién externa y directa, que como su nombre indica es de

caracter previo, técnico, juridico y financiero, que tiene como objetivo a las personas que
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administran o protegen los fondos o recursos publicos, por lo tanto, las actividades administrativas

de dichos recursos se llevan a cabo mediante actividades administrativas (Berbey, 2018).

Control Directivo

Esta orientado al cumplimiento de los objetivos trazados para las empresas, ya que se basa

en prevenir posibles problemas posteriores en el proceso productivo (Ghiglione, 2021).

Control a Corriente

Este tipo de control se realiza a lo largo de todo el proceso de produccidon y/o servicio. Lo

pueden realizar los directivos o administradores o los mismos obreros.

Control Posterior

Miden los resultados de una accidén que ha concluido, y asi establecen las causas de
cualquier desviacion que se aleja del plan o el estandar y los resultados que se aplican a actividades
futuras similares. Se usan también como base para recompensar o alentar a los trabajadores que

prestan servicios.

Organizacion

La organizacion de la salud se refiere a un conjunto de elementos humanos, materiales y
técnicos dispuestos de manera adecuada para brindar atencién medica como como prevencion,
tratamientos y rehabilitacion a grupos especificos de personas en las condiciones de la mayor

eficiencia y los mejores beneficios econémicos.

Es una organizacion responsable de liderar los problemas de salud global, establecer la

agenda de investigacion en salud, establecer estandares, formular opciones de politicas basadas en
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evidencias, brindar asistencia técnica a los paises y monitorear las tendencias de salud global

(Salud, 2020)

Desempefio Laboral

El desempefio laboral deficiente de los profesionales de la salud depende de circunstancias
individuales y organizacionales e incluye un logro deficiente de los objetivos relacionados con el
trabajo, ausentismo, irritabilidad, baja motivacion, poca capacidad de respuesta del paciente y

malas relaciones con los médicos, ocasionando costos adicionales para las instalaciones médicas.

Un sistema sanitario 6ptimo se basa en el buen desempefio de los empleados, sin embargo,
el sistema de salud ignora este aspecto y solo requiere el logro de objetivos a corto plazo,
especialmente en la atencion de primera linea, lo que implica una importancia carga de trabajo
para los trabajadores de la salud y conduce actividades preventivas y promocionales (Lauracio,

2020).

Incentivos econdmicos

Segun (Torres-Florez, 2020), dice que el incentivo econdmico son una estrategia
relativamente comun en la salud publica y pueden resultar beneficiosos en muchas situaciones, ya
que es una herramienta adicional a los liderazgos, la construccién de la mistica, la normalizacién

de los procesos, a las mejoras salariales, para que el empleo sea elegible.

Los incentivos financieros para empleados son muy efectivos para fomentar y aumentar la
productividad en el trabajo, porque recompensan a los miembros que van mas alla de sus deberes
normales y contribuyen al crecimiento de la empresa. Particularmente importante es el problema
de agencia, esto es, controlar la desalineacion de incentivos de los prestadores y profesionales

médicos respecto de los intereses de los usuarios (Paredes-Fernandez, 2020).
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Capacitacion de personal

Es importante entender lo métodos y estructuras de ensefianzas que se utilizan, por ejemplo,
la comunicacion a diferentes niveles es importante y las tecnologias de la informacion (T1C) como
una herramienta importante para brindar informacién sobre las empresas a los empleados, ya que
pueden trabajar de manera eficientes en periodos cortos de tiempo para garantizar que el trabajo

se realice de acuerdo con la gestion de calidad total.

Las capacitaciones son estrategias muy utilizadas en los medios de salud, dado que estos
poseen un efecto beneficioso sobre el personal de salud y sobre los cuidados que estos entregan a

los usuarios del centro de salud (Castillo Estigarribia, 2015).

Es claro que las organizaciones deben implementar actividades que generen empleados,
por lo que existen muchas formas de prepararse, disefiar capacitaciones especializadas, que
brindan muchos beneficios como: horarios flexibles de trabajo y accesibilidad, ademas, la
capacitacion especializada potencia las habilidades de pensamiento critico (Duran-Sol6rzano,

2020).
Sistema de control en los empleados

Segun (Sandoval Ebensperger, 2018), dice que la Gestién de Seguridad y Salud
ocupacional requiere el manejo de la informacion para asegurar el cumplimiento de las normas y
reglamentos, identificar deficiencias y desviaciones en los procedimientos, y predecir la ocurrencia
de eventos que pueden afectar los resultados del trabajo y afectar la seguridad y salud de los

empleados.

Actualmente, se utiliza una gama de métodos, sistemas y herramientas de gestion para

gestionar esta informacion, sin embargo, no existe una plataforma unica que pueda integrar,
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organizar o permitir decisiones analiticas en el momento adecuado para gestionar los problemas

de gestién de manera eficaz y eficiente.

El Sistema de SG-SST esta dirigido a proteger la salud de los empleados mediante
estrategias de prevencién y control de riesgos que puedan afectar la integridad de las personas en
el desempefio de sus funciones en el trabajo, con este Sistema de Gestion se pretende que los
empleados tengan buenas précticas laborales, generando un ambiente y espacio sano que ayude a
que los empleados puedan realizar sus labores al madximo de sus capacidades, las cuales se van a

ver reflejadas en un mayor bienestar fisico y mental. (Giraldo, 2018)

Tipos de remuneraciones

Al hablar de remuneracion, se tiene en cuenta las tarifas, cargos, abonos y requisitos
importantes como bonos e incentivos que no siempre se dan. Las remuneraciones incluyen
comisiones y bonificaciones ademas del propio salario, por lo tanto, tras conocer las definiciones
y diferentes tipos, se puede decir que el salario es un tipo de remuneracion, pero no cubre todo el
tema. El Ministerio de Trabajo y Economia Social indica que el Salario Minimo Interprofesional
anual, incluidas las pagas extraordinarias, no puede ser inferior a 14.000 d6lares para trabajadores

con jornada legal completa (Batthyany Dighiero, 2018).

Segun (BendezU-Quispe, 2020), dice que el ultimo censo del Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC), en Ecuador actualmente hay méas de 33.400 doctores, lo que
representa una media aproximada de 23 médicos por cada 10.000 habitantes, dato que deja en

evidencia la escasez de estos profesionales.

Segun datos del Ministerio de Salud Publica del Ecuador, durante los ultimos 12 afios las

remuneraciones que reciben los médicos que laboran en el sistema pablico han aumentado en


https://www.mites.gob.es/es/guia/texto/guia_6/contenidos/guia_6_13_2.htm
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/actividades-y-recursos-de-salud/
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/actividades-y-recursos-de-salud/
https://www.iess.gob.ec/
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aproximadamente un 70%. Por ejemplo, en 2008, un médico ecuatoriano en el sistema puablico
ganaba entre $920 y $1.200 por mes. Actualmente, estos salarios se sitan entre los $1670 y los

$2.300 mensuales.

Responsabilidad médica

La Responsabilidad profesional se refiere a la responsabilidad por la cual la persona que
realiza el trabajo debe ejercer una profesion determinada, es decir: “la realizacion habitual a titulo

oneroso o gratuito de todo acto o la prestacion de cualquier servicio propio de cada profesion”.

Los médicos son responsables de corregir y hacer frente a las consecuencias de los actos,
y errores voluntarios y ordinarios, aunque dentro de ciertos limites, se cometen en el ejercicio de
su profesion. EI médico tiene una responsabilidad, primero ante su propia conciencia, esto es, su
responsabilidad ética. El individuo sabe cuando ha actuado bien o cudndo ha hecho algo malo; en
este Ultimo caso tendra sentimiento de culpa. El médico también tiene una responsabilidad social,
es decir, esta obligado a responder ante los demas, en virtud de que su actuacion u omisién
necesariamente tiene determinadas implicaciones en su entorno, en las demas personas con las que

se relaciona (Osuna, 2018).

2.2. Marco conceptual

Planificacion

La planificacion se integré como una experiencia del mundo del desarrollo organizacional

y su alcance se extendio a todas las areas de la actividad humana. La planificacion de proyecto de
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investigacion no es ajena a esta metodologia de uso eficiente de los recursos disponibles y

secuenciacion de pasos para aumentar la probabilidad de éxito (Burdiles, 2019).
Organizacion

Es un sistema de actividades conscientemente coordinadas formado por dos o mas
personas, la cooperacion entre los dos es esencial para la supervivencia de la organizacion. Las
organizaciones existen solo cuando tienen personas que pueden comunicarse y estan dispuestas a

trabajar juntas para lograr un objetivo comun (Ulloa, 2019).

Segun (Etienne, 2018), define a la Organizacion Mundial de la Salud como “un estado de
completo bienestar fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de dolencias o
enfermedades”. La salud mental es una parte fundamental de la salud. Una buena salud mental
permite a las personas desarrollar su potencial para hacer frente a las presiones de la vida cotidiana,

trabajar productivamente y contribuir a sus comunidades.
Direccion

La direccion estratégica es el arte y la ciencia de realizar y desarrollar todo el potencial de
una empresa para asegurar su viabilidad a largo plazo y mejorar su competitividad, eficacia,

eficiencia y productividad, para poder alcanzar las metas de la organizacion buscando obtener una

mayor participacion en el mercado (Acero, 2023).
Eficaz

Segun (Rojas M. J., 2018), dice que eficaz es algo o alguien que tiene eficacia, capaz de

lograr una meta o proposito y producir un efecto esperado, también se puede referir a una persona,
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grupo, organizacion u objeto, ya que implica direccionar los esfuerzos hacia metas que tengan

sentido y que ayuden a la supervivencia y crecimiento de la empresa.

Periodo de tiempo

Los periodos de tiempo es una forma de examinar y analizar datos en intervalos de tiempo
especificos, puede especificar el periodo de tiempo para analizar utilizando tres parametros:
intervalo de tiempo, intervalo de repeticién de tiempo y tiempo de referencia. (Zavala-Garcia,

2018)

Servicio

La calidad de servicio es un concepto no moderno que aun se esta explorando en la
administracion privada, la calidad de servicio nace en la mente del usuario o consumidor de un
servicio y se basa en conocer las necesidades del cliente y superar las expectativas y deseos del

usuario para un determinado servicio.

La calidad de servicio tiene una relacion directa con la satisfaccion del cliente, en esta
I6gica los usuarios que estan expuestos a servicios de calidad encuentran una mejor satisfaccion,
generando en ellos complacencia, y ocasionando en ellos la conviccion de volver a generar
transacciones con la organizacion, asi como también realizar acciones de recomendacion de la

entidad prestadora de servicios (Espinoza, 2021).

Cliente

Un cliente es una persona fisica o juridica que compra bienes o servicios ofrecidos por una

empresa, sin embargo, los clientes son el centro de atencion de cualquier empresa, por lo que todos



21

los planes y estrategias de marketing deben estar alineados, desarrollados e implementados a ellos

(Hernandez, 2020).

Instalaciones

La instalacion es un excelente medio para pensar de forma critica y creativa sobre el
significado de los espacios escolares y también un medio para actuar sobre ellos y transformarlos.
Las instalaciones se basan en métodos ready-made, sacando objetos de su contexto habitual y
colocandolos en otro contexto para construir nuevas situaciones con mensajes estéticos, y a veces,

sociales o politicos (Martinez Cano, 2019).

Tecnologia

Segun Cueva Gaibor (2020), dice que la tecnologia es una coleccion de ideas y
conocimientos cientificos que las personas utilizan para lograr un objetivo preciso, como resolver
un problema especifico o satisfacer una de sus necesidades a lo largo del tiempo que se utilizan de

manera organizada con el fin de satisfacer alguna necesidad.

Prestador de servicios

Un prestador de servicios es una empresa, persona o juridica que proporciona un servicio
independiente a otra persona fisica o juridica a cambio de una tarifa. Es importante destacar que
el prestador de servicios debera contar con la autonomia necesaria para realizar las actividades
contratadas en el tiempo y forma que estime conveniente, siempre que se acuerden otros plazos y

caracteristicas que deban respetarse (Cabrera, 2022).
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Desempefio

El desempefio es el resultado del esfuerzo aplicado para obtener un resultado deseado en
un determinado plazo de tiempo. El buen desempefio depende no sélo del cumplimiento de las
normas implicitas de una organizacion, sino también de la productividad y calidad del trabajo

realizado (Cuello, 2020).

Desempefio Laboral

Segun (Cuello, 2020), afirman que el desempefio laboral son acciones y conductas
sobresalientes de un colaborador que impulsan el crecimiento de las empresas a través del logro

de las metas trazadas por las organizaciones.

Asimismo, sefialan que el éxito del desempefio depende de un conjunto de caracteristicas que se
muestran por medio de la conducta. Por esta razon asumen que el desempefio laboral es
considerado como una serie de caracteristicas individuales, como: las cualidades, las capacidades,
las habilidades, las necesidades que interactuan en el trabajo y de la organizacion, ya que estos
comportamientos pueden afectar en los resultados y la variabilidad sin procedentes que se estan

dando hoy por hoy en las organizaciones.

Productividad

La productividad y el desempefio laboral de una organizacion son comportamientos
relacionados con sus metas, enfocandose principalmente en las competencias y el nivel de
contribucion de cada empleado a la organizacion junto con la capacitacion, los empleados se

orientan hacia un desempefio efectivo (Changuéan, 2020).
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2.3. Marco legal
Es la relacidn de las bases sobre las cuales los establecimientos construyen y especifican el
alcance y naturaleza de la colaboracion politica. También se permite a la autoridad para que lleve

a cabo las labores de administracion.

Por la Calidad de los Servicios de Salud que la Secretaria de Salud y el Codigo de Etica se
constituye en un imperativo para fortalecer el comportamiento ético de los profesionales de la
salud y con ello contribuir a mejorar la calidad de los servicios, la Comision Interinstitucional de
Enfermeria, en su caracter propositivo e integrador de todos los esfuerzos que desarrollan los
diferentes grupos de enfermeria en el ambito nacional, presenta para su conocimiento y en su caso

aceptacion y cumplimiento por la comunidad de enfermeria.

En nuestro pais se viene haciendo un reclamo de la mayor justicia, para contar con la mejor
calidad de los servicios de salud, ya sean publicos o privados, este reclamo obliga a los
profesionales que interacttan en la atencion a la salud a encontrar alternativas de mejoramiento en
su saber, en su préactica y en la forma de asumir la responsabilidad ética que les corresponde. En
este sentido el profesional de enfermeria tiene una sélida formacion basada en fundamentos
técnicos-cientificos, humanisticos y éticos que le permiten desempefiar su ejercicio con calidad y

conciencia profesional.

2.4 Sefalizacién de las variables

2.4.1. Variable independiente
Control Administrativo
2.4.2. Variable dependiente

Desempefio laboral



2.5. Operacionalizacion de las variables

2.5.1. Variable independiente Control Administrativo

Tabla 1 Variable Independiente

18

Conceptualizacion

Categoria

Indicadores

item Bésico

Técnica Empleada

Segun (Jara, 2009), el control es
la funcién de administracion que
cierra el proceso administrativo,
es la consecuencia ldgica del acto
de administrar, es una funcién
indelegable de todo cargo con
responsabilidad de conduccion,
para establecer normas de

desempefio con objetivos de

Control Previo

Identificacion de procesos

¢Cuales son los
procesos que maneja

la Clinica Arboleda?

Entrevista estructurada

al gerente de la clinica

Control Directivo

Decisiones estratégicas

¢Cual essu
perspectiva sobre
coémo se controlan

Sus procesos?

Entrevista estructurada

al gerente de la clinica




planificacion, para disefiar
sistemas de re informacion, para
comparar los resultados reales con
las normas previamente
establecidas, para determinar si
existen desviaciones y para medir

su importancia.

Control a corriente

Trabajo recurrente

¢ COmo es su trabajo
ante la presion

administrativa?

19

Entrevista estructurada

al gerente de la clinica

Control Posterior

Asistencia administrativa

¢Con qué procesos
usted considera que
puede tomar
decisiones

administrativas?

Entrevista estructurada

al gerente de la clinica

Nota: La tabla presenta la variable que se va a estudiar en la investigacion con sus dimensiones y categorias.
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2.5.2. Variable dependiente Desempeiio Laboral
Tabla 2 Variable Dependiente

Conceptualizacion

Categoria

Indicadores

item Basico

Técnica Empleada

Evaluar el desempefio laboral es
fundamental para que cualquier
organizacion conozca los
resultados del trabajo de cada uno
de sus empleados, pero nunca ha
sido una tarea facil y muchas
veces la evaluacion de ese
desempefio deja mucho que
desear en la practica misma de la
administracion de las empresas,
en virtud de que se trata de una
actividad en la cual se
entremezclan consideraciones
subjetivas que entorpecen la
propia evaluacion y prestan
importancia a elementos que no se
refieren directamente al
rendimiento efectivo de los
trabajadores (Montejo, 2001).

Competencias
Genéricas

Liderazgo integral.

Es positivo, de mente
abierta, objetivo, aqil
con el cambio y
flexible

¢Lidero a otros,
inspiro, desarrollo y
guio a otros con el fin
de que entreguen

resultados efectivos?

Encuesta de desempefio
a los trabajadores

Competencia Especifica

Aptitud técnica

¢Se adhiere a las
practicas y politicas de
la clinica Arboleda?

¢Ofrece experticia y
experiencia relevantes
para el trabajo que
hace?

Encuesta de desempefio
a los trabajadores

Cumplimiento de
Objetivos

Vision del negocio

¢Procesa y asimila
datos complejos e
informacion objetiva

Encuesta de desempefio
a los trabajadores
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para generar
recomendaciones?

Nota: La tabla presenta la variable que se va a estudiar en la investigacion con sus dimensiones y categorias.




CAPITULO 111

3. Marco metodoldgico

3.1. Plan de investigacién

Para lograr los objetivos del proyecto de investigacién tiene como objetivo presentar y
describir detalladamente lo que se va a investigar, la base tedrica conceptual, los componentes
metodoldgicos y los recursos humanos, técnicos y econdmicos, necesarios para realizar la

investigacion.

3.2. Tipo de investigacion

Investigacion Cualitativa

Es aquella investigacion que se basa en valores cualitativos, es decir, relativos al investigador,
a los sujetos involucrados e incluso a los evaluadores en el caso que los hubiese. Por ser cualitativa

es muy subjetiva y debe ser considerada en el contexto de cada caso en particular (Urbina, 2020).

Investigacion Cuantitativa

La investigacion cuantitativa surge en las ciencias naturales y posteriormente en transferida a
los estudios sociales, se caracteriza por ser objetiva y deductiva, producto de los diferentes
procesos experimentales que pueden ser medibles, su objeto de estudio permite realizar
proyecciones, generalizaciones o relaciones en una poblacion o entre poblaciones a través en

inferencias estadisticas establecidas en una muestra (Babativa Novoa, 2017).

Se realiz6 una investigacion mixta de tipo cualitativa y cuantitativa.
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3.3.Modalidades de la Investigacion

De campo

La importancia de la investigacion de campo es la recolecta de datos cualitativos que estan
orientados a englobar todo lo que es el andlisis y la comunicacion, con las personas en el entorno

natural (Trindade, 2017).

Bibliogréfica

La investigaciéon bibliografica permite crear una base de datos que pueden incorporar
fundamentalmente en los articulos cientificos, al agarrar documentos vinculados con autores, que

ayuda a la asistencia de la realizacion de la investigacion (Asit Corrales, 2021).

De campo: En la recoleccién de informacidn primarias se realizé una entrevista al gerente y
una encuesta a sus empleados, y fue mas efectiva ya que se dio a conocer su problematica que

atraviesa la organizacion en la Clinica Arboleda de la Ciudad de Manta.

Bibliogréafica: Fue elaborada en base a la recoleccion de informacion de fuentes primarias
como tesis doctorales, articulos cientificos, libros, etc. Lo cual nos permitié analizar y comparar
la postura y criterio de diversos autores en base a la problematica estudiada con el propdsito de

interpretar, comprender y explicar el problema objeto de estudio.

3.4 Técnicas e instrumentos
Encuesta: Para la elaboracion de la encuesta se tomaron las preguntas del articulo
cientifico Relacion de la satisfaccion laboral y el desempefio del personal en la empresa
LUMINEX RESOURCES del autor Carlos Fabian Benalcazar Silva, que fue aplicada a los

empleados de la Clinica Arboleda de la ciudad de Manta.
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Entrevista: Se le aplico al gerente de la Clinica Arboleda de la Ciudad de Manta, con el
propdsito de conocer las razones y la problematica de lo que esta sucediendo actualmente en la

empresa.

3.5. Poblacion
En esta investigacion se utilizé toda la poblacion total de trabajadores se les aplico una encuesta
estructurada a los 16 miembros de la Clinica Arboleda conformados por los departamentos

administrativo, admisién y emergencia; y una respectiva entrevista al gerente.



CAPITULO IV

4. Andlisis e interpretacion de los resultados
Los instrumentos aplicados fueron: la entrevista y la encuesta. La encuesta para medir el
desempefio laboral se aplic6 a 16 empleados de la Clinica Arboleda, y el instrumento fue aplicado
por los jefes de los departamentos. En la parte administrativa como jefe de area la Sra. Lina
Sabando aplico al area de admision y contable y en la parte de emergencia la Dra. Teresa Vera
aplico al area de médica y también al area de la limpieza esterilizada, para lo cual se obtuvieron

los siguientes resultados para sus respectivos analisis.

4.1.Encuesta

Cargo del encuestado. Grafico 1 Cargo del Encuestado

Cargo del encuestado

16 respuestas
5(31,3 %)
2(12,5 %)

2
1(63%) 1(6,3%) 1(63%) 1(63%) 1(6,3%) 1(63%) 1(6,3%) 1(8,3 %) 1(6,3 %)

Admision Ayudante Enfermero Medicina General Pediatra enfermera
Auxiliar contable Contable Ginecologa-Obste... Medico cirujano admision

Gréfico 1 Cargo del encuestado.
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Anélisis
Los encuestados indicaron cada uno de los departamentos o &rea en la que estan encargados o
su rol. En el area de admision se encuentran 5 admisionista encargados en reservar las citas al
usuario. En el area de emergencia se encuentran 2 enfermeros que brindan ayuda a primeros
auxilios. En el area médica se encuentran las especialidades de dos médicos cirujanos, un pediatra,
un médico general y un gineco-obstetra. En el area contable encontramos a la auxiliar contable

que lleva la contabilidad en la empresa. En el area de limpieza se cuenta con el ayudante experto

en el aseo del lavado instrumental de pinzas y ropa.

Gréfico 2 Area de trabajo

Area de trabajo

15 respuestas

8 (93,3 %)

1(6,7 %)

Administrativo Emergencia emergencia

Grafico 2 Area de trabajo
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Analisis
Los encuestados indicaron cada uno de los departamentos a los que pertenece, y los

departamentos son administrativo con 8 integrantes y en el departamento de emergencia 6

integrantes; la cual cada érea tiene un jefe que establece y determina el rol de cada semana.

Competencias genéricas.

Figura 1. Liderazgo integral.

Es positivo, de mente abierta, objetivo, agil con el cambio y flexible

COMPETENCIAS GENERICAS. Liderazgo integral. Es positivo, de mente abierta, objetivo, &gil con
el cambio y flexible.

16 respuestas

@ Siempre supera las expectativas

@ Frecuentemente supera las expectativas
Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado

@ No cumple con lo esperado

Figura 1 Liderazgo Integral
Anélisis

Los encuestados indicaron con un 62.5% que el liderazgo integral representa al jefe de su
area con todas las capacidades que tiene un lider para enfrentar las situaciones de la empresa; y

que otorga identificar los errores mas alla de lo operativo, y es el que esta cuidando por el bienestar

de cada uno de sus trabajadores.
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Tener una mente abierta es importante porque ganas en seguridad en ti mismo, ya que
vences miedos y te enfrentas a los desafios, en vez de evadirlos. Te da la facilidad de moverte en

distintos ambitos y destacar, porque sabes escuchar, entender y ser empatico.
Liderazgo integral.

¢Lidero a otros, inspiro, desarrollo y guio a otros con el fin de que entreguen resultados

efectivos?

Figura 2

Liderazgo integral. Lidero a otros, inspiro, desarrollo y guio a otros con el fin de que entreguen
resultados efectivos.

16 respuestas

® Siempre supera las expectativas
@ Frecuentemente supera las expectativas
Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado
@ No cumple con lo esperado

Figura 2 Liderazgo Integral

Andlisis
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Los encuestados indicaron con un 56.3% que los jefes de cada area crean una meta en coman
que es siempre en persistir con su grupo, inspira a cada uno de los trabajadores para ser un buen

staff de trabajo, los reta a laburar por objetivos y siempre avanzar.

El liderazgo inspiracional se caracteriza por lograr mediante su modelaje, compromiso, pasién
y autoridad moral, canalizar los sentimientos y emociones de su gente positivamente y llevarlos a:
Pensar lo que nunca habian pensado. Imaginar lo que nunca habian imaginado. Aceptar lo que

nunca habian aceptado.
Liderazgo integral.
Me guio por valores, principios y la ética. ¢Hago un mejor lugar para trabajar?

Figura 3

Liderazgo integral. Me guio por valores, principios y la ética. Hago un mejor lugar para trabajar.

15 respuestas

@ Siempre supera las expectativas
@ Frecuentemente supera las expectativas
Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado
@ No cumple con lo esperado

Figura 3 Liderazgo Integral

Andlisis
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Los encuestados indicaron con el 40% y 33.3% que los jefes de su area los guian e impulsan

para ser cada vez mejor en la carrera profesional y te ayudan a decidir sobre los puestos de trabajo

La ética profesional se puede se puede entender como un campo enfocado en cddigos y otras

normas de conducta y que se aplica a todas las profesiones.
Aptitud técnica.
¢,Se adhiere a las practicas y politicas de la Clinica Arboleda?

Figura 4

Aptitud técnica. Se adhiere a las practicas y politicas de la Clinica Arboleda

16 respuestas

@ Siempre supera las expectativas
@ Frecuentemente supera las expectativas
Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado
@ No cumple con lo esperado

Figura 4 Aptitud Técnica
Analisis
En un 43.8% encontrandose frecuentemente supera las expectativas, un 37.5% en siempre

supera las expectativas y en un 12.5% cumple las expectativas y por Gltimo parcialmente cumple

con lo esperado con un 6.3%.
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Ya que de una buena practica la clinica abarca la manera en que un ensayo clinico se disefia,

se dirige, se realiza, se vigila, se revisa, se registra, se analiza y se notifica.

Aptitud técnica.

¢ Ofrece experticia y experiencia relevantes para el trabajo que hace?

Figura 5

Aptitud técnica. Ofrece experticia y experiencia relevantes para el trabajo que hace.

16 respuestas

@ Siempre supera las expectativas

@ Frecuentemente supera las expectativas
Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado

@ No cumple con lo esperado

Figura 5 Aptitud Técnica
Anélisis
Los encuestados indicaron que el 56.8% frecuentemente supera las expectativas con un 31.3%

siempre supera las expectativas, un 12.5% parcialmente cumple con lo esperado.

Los resultados muestran una importante relacion entre la satisfaccion personal y laboral,
destacando que la persona satisfecha laboralmente se compromete con su trabajo y con la

organizacion.
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Aptitud técnica.
¢Realza la calidad y la eficiencia utilizando sus network y los recursos existentes?

Figura 6

Aptitud técnica. Realza la calidad y la eficiencia utilizando sus network y los recursos existentes.

16 respuestas

@ Siempre supera las expectativas
@ Frecuentemente supera las expectativas
Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado
@ No cumple con lo esperado

Figura 6 Aptitud Técnica
Andlisis
Los encuestados indicaron que con un 43.8% es encontrandose frecuentemente y supera las

expectativas, un 31.3% en siempre supera las expectativas y en un 18.8% cumple las expectativas

y por ultimo parcialmente cumple con lo esperado con un 6.3%.

La eficacia difiere de la eficiencia en el sentido que la eficiencia hace referencia a la mejor
utilizacion de los recursos, en tanto, la eficacia hace referencia en la capacidad para alcanzar un

objetivo sin importar si se les ha dado el mejor uso a los recursos.
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Vision de negocios.
Entiende como funciona el negocio y como estd cambiando.

Figura7

Visién de negocios. Entiende como funciona el negocio y como esta cambiando.

16 respuestas

@ Siempre supera las expectativas
@ Frecuentemente supera las expectativas
Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado
@ No cumple con lo esperado

Figura 7 Vision de negocios
Andlisis
En un 43.8% encontrandose frecuentemente supera las expectativas, un 31.3% en siempre

supera las expectativas y en un 18.8% cumple las expectativas y por ultimo parcialmente cumple

con lo esperado con un 6.3%

La visidn de una empresa es el propdsito que esta desea conseguir o el sitio donde le gustaria
encontrarse en el futuro. Dicho de otro modo, es la vision que las personas de una empresa tienen
de esta a largo plazo. También hace referencia a la manera en la que la empresa pretende alcanzar

esta meta.
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Vision de negocios.

Procesay asimila datos complejos e informacion objetiva para generar recomendaciones.

Figura 8

Visién de negocios. Procesay asimila datos complejos e informacidn objetiva para generar
recomendaciones.

16 respuestas

® Siempre supera las expectativas

@ Frecuentemente supera las expectativas
@ Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado
@ No cumple con lo esperado

Figura 8 Vision de negocios
Anélisis
Con un 50% frecuentemente supera las expectativas con un 31.3% siempre supera las

expectativas, un 12.5% parcialmente cumple con lo esperado y por ultimo un 6.3% cumple sus

expectativas.
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Vision de negocios.

Desarrolla el negocio y crea valores sostenibles.

Figura 9

Visién de negocios. Desarrolla el negocio y crea valores sostenibles.

16 respuestas

@ Siempre supera las expectativas

@ Frecuentemente supera las expectativas
Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado

@ No cumple con lo esperado

Figura 9 Vision de negocios
Anélisis
En un 50% encontrandose frecuentemente supera las expectativas, un 31.3% en siempre supera

las expectativas y en un 18.8% cumple las expectativas.

El valor sostenible es el primer concepto que extiende esta l6gica a los recursos ambientales y
sociales. El valor sostenible es calculado mediante cinco pasos: Calcular la eficiencia ambiental,

social y econdmica de la entidad con el uso de los recursos.
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Vision global.

Es estudioso de como funciona el mundo econémico, social, cultural, tecnoldgico y

ambiental.

Figura 10

Vision global. Es estudioso de como funciona el mundo econémico, social, cultural, tecnoldgico y
ambiental.

16 respuestas

@ Siempre supera las expectativas

® Frecuentemente supera las expectativas
Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado

@ No cumple con lo esperado

Figura 10 Vision global
Andlisis
Los encuestados con un 50% encontrandose frecuentemente supera las expectativas, un 31.3%

en siempre supera las expectativas y en un 18.8% cumple las expectativas.

Se refiere a la creciente integracion de las economias de todo el mundo, especialmente a través
del comercio y los flujos financieros. En algunos casos este término hace alusion al desplazamiento
de personas (mano de obra) y la transferencia de conocimientos (tecnologia) a través de las

fronteras internacionales.



37

Vision global

Participa de manera productiva en entornos cambiantes.

Figura 11

Visién global. Participa de manera productiva en entornos cambiantes.

16 respuestas

@ Siempre supera las expectativas

@ Frecuentemente supera las expectativas
@ Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado
@ No cumple con lo esperado

Figura 11 Vision global
Anélisis
En un 43.8% encontrandose frecuentemente supera las expectativas, un 31.3% en siempre

supera las expectativas y en un 18.8% cumple las expectativas por ultimo un 6.3% parcialmente

cumple con lo esperado.
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Vision global.
Trae lo mejor que tiene la red para ofrecer.

Figura 12

Visién global. Trae lo mejor que tiene la red para ofrecer.

16 respuestas

@ Siempre supera las expectativas
@ Frecuentemente supera las expectativas
@ Cumple con las expectativas

@ Parcialmente cumple con lo esperado
@ No cumple con lo esperado

Figura 12 Vision global
Anélisis
En un 50% encontrandose frecuentemente supera las expectativas, un 31.3% en siempre supera

las expectativas y en un 12.5% cumple las expectativas por ultimo un 6.3% parcialmente cumple

con lo esperado.
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4.2.Anélisis de la Entrevista

Se procedi6 a entrevistar al sr. Guillermo Arboleda quien es gerente de la Clinica Arboleda
de la Ciudad de Manta; indico que en la Clinica se considera los diferentes procesos estratégicos,
clave y de apoyo para mejorar la gestion de la empresa que los procesos estratégicos suelen estar
relacionados con la visidn y los objetivos a largo plazo de la clinica, mientras que los procesos
clave son aquellos que tienen un impacto significativo en el servicio al cliente o en la eficiencia
operativa, indicé que los procesos de apoyo suelen ser aquellos que respaldan directa o
indirectamente a los procesos clave y estratégicos. También manifestd que los procesos de la
clinica son controlados mediante evaluaciones en cada una de las &reas establecidas obteniendo

resultados de la mismas ya sean para mejorar y ver en que estamos actuando de manera incorrecta.

Y que en la clinica arboleda el desempefia ambos roles como gerente y administrador ya
que ambos permiten ser persona responsable de planear y dirigir el trabajo de un grupo de
individuos, de monitorear su desempefio y tomar accidon correctiva cuando es necesario.
basdndonos a los procesos estratégicos podremos incluir la planificacion a largo plazo, el
desarrollo de nuevas lineas de servicios o la expansion a nuevos mercados. Los procesos clave
podrian estar relacionados con la atencion al paciente, la gestion de recursos humanos o la calidad
del servicio. Por ultimo, los procesos de apoyo podran implicar la gestion de tecnologias de la

informacion, la contabilidad o la adquisicién de suministros médicos.

También implementd y se gestiond la eficiencia con los procesos que contribuird a mejorar
la operacion y la prestacion del servicio en la Clinica Arboleda. Expres6 qué hay una pregunta que
siempre la espera son sus desafios que es Crecer es parte de este proyecto, demostrando

diariamente que es un desafio comunicarse de manera efectiva con todos los miembros y poder
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llegar a un consenso, pero de eso se trata escuchar los puntos de vista de todos y al final consensar

todo y tomar la mejor decision para el crecimiento diario de la clinica.

Conclusion

El estudio sistémico de la Clinica Arboleda en la Ciudad de Manta sugiere que, si bien el
control administrativo esta estrechamente vinculado al desempefio y coordinacion de los procesos
médicos, no solo debe proporcionar una base sélida para que todos los procesos de trabajo
garantizaran su efectividad, sino también garantizar servicios de atencién de alta calidad. Por lo
tanto, un control administrativo efectivamente estructurado y regulado puede facilitar la
optimizacion de recursos e impulsar una toma de decisiones efectiva, ademas de ser instrumental
para mejorar la reputacién institucional, como resultado se recomienda encarecidamente que la
Clinica Arboleda reconozca y priorice précticas solidas de control administrativo para un

desempefio laboral 6ptimo y una prestacion de atencion médica de alto nivel.

El analisis del nivel de desempefio laboral de los trabajadores de la Clinica Arboleda de la
Ciudad de Manta, en el contexto del control administrativo, revela que un adecuado control
administrativo proporciona un entorno de trabajo mas organizado, con procesos claros y una mejor
coordinacion entre los distintos departamentos, 1o que se traduce en un desempefio laboral mas
efectivo y satisfactorio, la influencia del control administrativo en el desempefio laboral en la
Clinica Arboleda es innegable, destacando la importancia de implementar y mantener sistemas de
control efectivos para promover un ambiente laboral favorable y garantizar la excelencia en la

prestacion de servicios médicos.

Se puede decir que la implementacién de préacticas de control administrativo bien

estructuradas no solo mejora la eficiencia en las operaciones diarias, sino que también influye
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positivamente en la calidad de la atencion médica proporcionada, se ha destacado la importancia

de realizar evaluaciones periddicas de estos procesos y procedimientos para identificar areas de

mejora y garantizar la excelencia en la prestacion de servicios de salud.

El disefio de un manual de procedimientos en la Clinica Arboleda de la Ciudad de Manta

es una medida crucial para fortalecer el control administrativo y mejorar el desempefio laboral,

este manual proporcionara una guia detallada sobre los procesos y procedimientos a seguir en todas

las areas de la clinica, lo que facilitara la estandarizacion de las précticas y la optimizacion de los

recursos.

Recomendaciones

Una recomendacion clave para la Clinica Arboleda de la Ciudad de Manta es establecer un
plan integral de mejora continua en sus procesos de gestion administrativa y médica, con
un enfoque especial en el fortalecimiento del control administrativo, esto implicaria la
revision periddica y la actualizacion de politicas y procedimientos administrativos para
asegurar su relevancia y eficacia en un entorno de atencion médica en constante evolucién
y promover una cultura organizacional orientada a la excelencia y al servicio al paciente.
Se recomienda establecer canales de comunicacion abiertos y efectivos entre el personal y
la direccion, donde se puedan compartir ideas, sugerencias y preocupaciones relacionadas
con el desempefio laboral y el control administrativo, para fortalecer el compromiso, la
motivacion y el sentido de pertenencia de los trabajadores hacia la clinica, lo que
contribuird en seguir creando un ambiente laboral favorable y a garantizar la excelencia en
la prestacion de servicios médicos.

Es fundamental que la Clinica Arboleda de la Ciudad de Manta priorice la implementacion

de préacticas de control administrativo bien estructuradas, esto no solo mejorara la eficiencia
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en las operaciones diarias, sino que también tendra un impacto positivo en la calidad de la
atencion médica proporcionada a los pacientes

Se debe proporcionar capacitacion adecuada sobre el uso y la implementacion del manual
para garantizar que todos los miembros del equipo estén familiarizados con los
procedimientos establecidos y puedan cumplir con ellos de manera efectiva, esto asegurara
que las politicas y practicas reflejen fielmente las necesidades y realidades del personal que

trabaja en la Clinica Arboleda.



CAPITULO V

5.1. Propuesta

Tema: Manual de Procedimientos para Clinica Arboleda de la Ciudad de Manta.

5.2 Objetivos

Objetivo General

Desarrollar un manual de procedimientos en la Clinica Arboleda de la Ciudad de Manta.

Objetivos Especificos

e Elaborar el indice de contenido del Manual.

e Establecer los objetivos de los procedimientos de la Clinica Arboleda de la Ciudad de
Manta.

e Disefiar un manual de procedimiento para la atencion de emergencia en la Clinica Arboleda
de la Ciudad de Manta.

e Socializar del Manual a los colaboradores de la Clinica.

Determinar el alcance del Manual.

5.3 Justificacion

En el contexto altamente competitivo del mercado de la salud, la Clinica Arboleda avizora
su futuro como una casa de salud lider comprometida con la excelencia en la prestacion de
servicios médicos de calidad y calidez. En este camino hacia la consolidacion de su posicion en el
mercado, la organizacion y el orden de las actividades y procedimientos se erigen como el pilar
fundamental que sustenta su funcionamiento efectivo y eficiente. La implementacion de sistemas

adecuados de gestion y estructuracion de procesos es esencial para normar y recopilar la
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informacion requerida, lo que permitira a la clinica recuperar valores econémicos y alcanzar

crecimiento, sostenibilidad y perdurabilidad en el mercado.

La eficiencia en la gestion de los procesos internos de la Clinica Arboleda no solo tiene
repercusiones directas en la calidad de los servicios ofrecidos, sino que también impacta
significativamente en su competitividad y en la percepcion que los pacientes tienen de la
institucion. Un enfoque centrado en la organizacion y el orden de las actividades y procedimientos
permite optimizar recursos, minimizar tiempos de espera, reducir errores y brindar una atencion

mas efectiva y personalizada a los pacientes.

Ademas, en un contexto donde la salud publica cobra cada vez mayor relevancia, la
capacidad de la Clinica Arboleda para gestionar eficientemente sus procesos adquiere una
dimensidn atn mas significativa. El acceso a la Red de Salud Publica y la posibilidad de colaborar
con instituciones gubernamentales como el IESS y el Ministerio de Salud Publica representan
oportunidades estratégicas para la clinica, pero requieren de una gestion interna sélida y ordenada

para maximizar su impacto y contribucion a la sociedad.

Por lo tanto, lo expuesto justifica de manera practica y pertinente el desarrollo del presente
trabajo de investigacion. El andlisis y la mejora de los procesos internos de la Clinica Arboleda no
solo son fundamentales para su éxito empresarial, sino que también tienen un impacto directo en

la calidad de vida y el bienestar de la comunidad a la que sirve.

5.4 Beneficiarios
La propuesta esta direccionada a mejorar y estar enfocada en fortalecer los procedimientos,
por lo cual beneficiara a la empresa, por este motivo beneficiara a la a la Clinica Arboleda, a otras

empresas que realicen actividades similares y los clientes de la empresa.
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Beneficiarios internos

e Gerente

e Empleados

Beneficiarios indirectos

e Pacientes

e Médicos

5.5 Descripcion de la empresa

La propuesta va direccional detras de la afirmacion que radica en que los accionistas y el
personal de la Clinica Arboleda son los principales receptores de beneficios financieros y
laborales, respectivamente, mientras que los pacientes son beneficiarios indirectos al recibir
atencion médica de calidad. Esto establece una relacion directa entre los beneficios econémicos y

laborales de la clinica.

Para la realizar el manual de procesos se tomd en cuenta las prestaciones y asistencias
principales que se proporciona en la clinica Arboleda en la ciudad de Manta como son el &rea de

emergencia, consultas ambulatorias, imagenologia, rehabilitacion y hospitalizacion.
La compafiia tiene como mision y vision lo siguiente:

Mision: Somos una corporacién médica vanguardista que ofrece servicios especializados de
salud, asegurando a la comunidad un tratamiento oportuno y eficaz, cumpliendo estandares de

calidad con calidez en su atencién.

Vision: Ser lideres en innovacion y transformacion en servicios de salud, convirtiéndonos en
un complejo hospitalario con reconocimiento nacional, basados en atencion profesional

humanizada en busca del bienestar de los pacientes y la comunidad.
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Este manual de procedimiento es para proyectar la apariencia innovadora de la clinica

Arboleda, se da informacién al paciente, donde los mismos puedan expresar sus inquietudes,

quejas y al mismo tiempo proponer mejoras para que la entidad perfeccione los servicios.

El procedimiento de atencion al paciente en la Clinica Arboleda en la Ciudad de Manta se

elabora tomando a consideracion los procesos desarrollados en la misma.

Con esta finalidad encontramos los siguientes pasos:

1. Identificacion de los procesos claves de la clinica

2. Elaboracion de normas generales y especificas para la atencion al paciente.

3. Elaboracion del procedimiento para la atencion al paciente.

El desarrollo clave que se aumenta en la clinica para dar cumplimiento a la misién del mismo

son los siguientes:
1. Emergencia
2. Consulta externa
3. Odontologia
4. Hospitalizacion

5. Rehabilitacion Fisica

El producto es eficiente en la contribucion de las prestaciones que estan relacionados con los

desarrollos mencionados previamente esta acoplando con un servicio de atencion médica a los

pacientes con la mayor calidad asequible. Es por ello que se desea la elaboracion de un manual de

norma y procedimiento que mida la atencién al paciente en la Clinica Arboleda.

5.6 Descripcion del Procedimiento

Tabla 3 Descripcion de los procedimientos

Nombre del procedimiento: atencion médica a los pacientes

Cddigo: CEO10




Propdsito: ofrecer el cuidado médico de cualidad a las personas que acuden a la clinica,
realizando a las normas creadas para el tal fin.

Alcance: es adaptable para los siguientes servicios:

1. Emergencia
2. Consulta externa
3. Odontologia
4. Rehabilitacion Fisica

Descripcion del procedimiento

Secuencia Actividad Responsables
Recepcion al paciente
1 Recepcion al paciente Recepcionista (area de

informacion)

Se admite al paciente y se ofrece la informacion
sobre el

clinica. - .
. Recepcionista (area de
1.1 Servicios prestados : -
informacion)
Deberes
Derechos
Tarifas y politica de cobros
19 Pregunta al paciente sobre el servicio que desea Recepcionista (area de
' recibir informacion)
Brinda informacion especifica del servicio que Lo
. o Recepcionista (area de
1.3 desea el paciente y el médico que lo va a ! »
informacion)
atender.
Solicita y comprueba la documentacion al - .
. - Recepcionista (area de
1.4 paciente en caso de tener seguro medico ! »
. . informacion)
asistencial.
Registrar al paciente de acuerdo a la planilla - .
: . : Recepcionista (area de
1.5 establecido para tal fin (en caso de acudir por ! »
) informacion)
primera vez al centro).
Enviar al paciente al servicio médico solicitado.
16 Indica la ubicacion de la caja para que Recepcionista (area de
' realice el pago del servicio informacion)
Indica el area de espera de la consulta
2 Cobro del servicio Cajero
2.1 Pregunta al paciente sobre servicio a facturar Cajero
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2.2 Cobra el servicio y realiza factura de pago Cajero
2.3 Entrega comprobante de pago al paciente Cajero
3 Atencion al paciente en consulta Médico/Enfermero
3.1 Se le indica al paciente a entrar a la consulta Médico/Enfermero
3.2 Revisa la historia clinica el Médico Médico/Enfermero
3.3 Evalla y realiza diagnostico médico Médico/Enfermero
3.4 Realiza el tratamiento en caso de requerirlo Médico/Enfermero
35 Orienta al paciente, explicandole el estado de Médico/Enfermero
salud en el que se encuentra
3.6 Programa proxima cita en caso de ser necesario Médico/Enfermero
3.7 Elabora y entrega recetas medicas Médico/Enfermero
4 Atencm[] atquejas y sugerencias de pacientes y Area de informacion
acompanantes (Recepcionista)
Mantener activo un buzén de quejas y
4.1 sugerencias, realizar preguntas al paciente sobre . _ B
su percepcion del servicio recibido Area de informacion
(Recepcionista)
42 | Recepcion inquietudes Area de informacion Area de informacion
(Recepcionista)
43 | Despedida Area de informacion Avrea de informacion

(Recepcionista)

Procedimiento 1: Atencion de emergencia.

Tabla 4 Procedimiento 1: Atencién al cliente
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paciente

acompafiante del
paciente los datos de
filiacion

No. ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE FORML
1 Inicio
2 Ingresa al paciente Seayudaal paciente a | Enfermeria area de
a la sala de ingresar a la sala | emergencia
emergencia emergencia
3 Recepta datos del Solicita al familiar o | Informacién
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Registra datos del Registra informacion | Médico Residente Hoja 00¢
paciente 'y su en el formulario 008
patologia
Ausculta al Examen fisico de | Médico Residente
paciente auscultacion al

paciente
Decide En funcion de la | Médico Residente
hospitalizacion patologia presentada,

da orden de

internacion y

prescribe

interconsulta, o en su

defecto, deriva para

el pago de la consulta
Canaliza al Canaliza via, registra | Enfermeria area de | Reportes
paciente el ingreso del | emergencia

paciente en el reporte

de enfermeria.
Traslada al Traslada al paciente a | Enfermeria area de
paciente a la la estacién de | emergencia
habitacion enfermeria area de

hospitalizacion.

Fin




Flujograma 1: Atencién de emergencia.
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ENFERMERIA MEDICO RESIDENTE INFORMACION
INICIO
Registro de
Ingresa al datos del
paciente ala paciente y su
sala de patologia
emergencia
Ausculta al
paciente
Canaliza al '
paciente >l Decide I Recepta el
hosnpitalizacié pago de la
# atencion
Traslada al
paciente a la ‘
habitacién

figura 13 Flujograma 1: Atencion al cliente




Procedimiento 2: Aplicacion de encuesta

Tabla 5 Procedimiento 2: Aplicacion de encuesta
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No. ACTIVIDADE | DESCRIPCION RESPONSABLE | FORMULARIO
S

1 INICIO

2 Se recepta | Recepta de enfermeria la | Asistente de
Ilamada Ilamada telefonica | estadisticas
telefonica comunicando el egreso del

paciente

3 ¢Verifica Se traslada a la estacién de | Asistente de
documentos del | enfermeria, verifica la | estadisticas
paciente y/o | legitimidad de los documentos
receta? habilitantes ~ del  derecho,

ademas de la receta junto con la
medicina del paciente con el
alta, de no existir conformidad
en la documentacion, se solicita
el documento faltante o en su
defecto una garantia.

4 Firma el | Como evidencia de | Asistente de | Entrega de Historia
formulario responsabilidad  sobre los | estadisticas Clinica
"Entrega de | documentos que recibe del
Historia Clinica" | personal de enfermeria, firmael

formulario "Entrega de Historia
Clinica"

5 Aplica encuesta | Aplica encuesta de control de | Paciente

calidad del servicio brindado
por el Talento Humano de la
Clinica.

6 Firmaencuestay | El paciente y/o Representante | Asistente de | Encuesta y Receta
receta legal valida la encuesta y la | estadisticas

medicina entregada, firmando
los documentos respectivos
7 FIN




Flujograma 2: Aplicacion de encuesta

ASISTENTE DE ESTADISTICA PACIENTE
INICIO
Se recepta llamada
telefénica
Verificacidn de NO Entrega
documentos del > documentos
paciente o recetas faltante o garantia
5
Firma de formulario
“Entrega de historia clinica”
Aplica encuesta - 5 Firma encuesta y
receta

figura 14 Flujograma 2: Aplicacion de encuesta

Procedimiento 3: Hospitalizacion y alta de pacientes privados.
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Tabla 6 Procedimiento 3: Hospitalizacion y alta de paciente privados.
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No. | ACTIVIDADES DESCRIPCION RESPONSABLE | FORMULARIO
1 Inicio
2 Recepta el pacientey | Recibe al paciente y sus | Enfermeria area de
los documentos de | documentos iniciales de | hospitalizacion
hospitalizacion registro de la hospitalizacion
3 Traslada al paciente | Traslada al paciente a la | Enfermeria area de
a la habitacion habitacion asignada para su | hospitalizacion
internamiento.
4 Ingresa datos del | Ingresa datos del Paciente al | Enfermeria area de
paciente al sistema Sistema GENESIS mddulo | hospitalizacion
de hospitalizacion.
5 Gestiona la atencion | Comunica al area de | Enfermeria area de
del paciente con el | informacion el | hospitalizacion
médico tratante requerimiento de consulta de
especialidad para el paciente
ingresado
6 Comunica al médico | Informa al médico tratante | Informacion
tratante por el medio respectivo del
requerimiento de consulta
para el paciente ingresado.
7 Atencion médica del | EI médico tratante pasa | Médico Tratante Registro de
paciente visita al paciente y prescribe evolucion del
su evolucion y tratamiento, paciente
ademas de solicitar
interconsulta en el caso
requerido.
8 Aplica tratamiento al | Aplica medicamentos, | Enfermeria area de | Reportes de
paciente controles y registra | hospitalizacion enfermeria
evolucion del paciente en los Autorizacién 0

documentos que

corresponden a la labor de
firmar

enfermeria. Hace

consentimiento
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autorizacion 0
consentimiento en el caso en
que se aplicase algin

procedimiento.

Alta

En funcién de la evolucion,

da de alta al paciente.

Meédico Tratante

10

Entrega historia
clinica a la Auxiliar
Contable

La enfermera de turno
entrega la historia clinica
debidamente organizada a la
Auxiliar Contable, no retira
la via hasta que la factura no

esté realizada.

Enfermeria area de

hospitalizacion

11

Registra el alta en el

sistema

Una vez que entrega la
historia clinica registra el
alta del paciente en el
sistema GENESIS

Enfermeria area de

hospitalizacion

12

Elabora factura

Elabora la factura
debidamente desglosada vy
comunica a la enfermera
para que le retire la via al
paciente y este se acerque a

cancelar en informacion

Auxiliar contable

13

Recepta pago del

paciente

Informacion recepta el pago
del paciente y entrega la

respectiva factura

Informacién

14

Fin




Flujograma 3: Hospitalizacion y alta de pacientes privados.
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ENFERMERIA AREA DE
HOSPITALIZACION

INFORMACION

MEDICO
TRATANTE

AUXILIAR
CONTABLE

Recepta el paciente y
los documentos de
hospitalizacién

Traslada al paciente
a la habitacién

<

Ingresa datos del
paciente al sistema

\

v

Gestiona la atencion
del paciente con el
médico tratante

Aplica tratamiento al
paciente <

v

O

Entrega historia
clinica a la Auxiliar |
contable

\

Entrega historia
clinica a la Auxiliar
Contable

v

Comunica al
médico
tratante

Atencidn
medica del
paciente

—

®

v

Alta

Recepta pago
del paciente

v

FIN

(D

.

Elabora
factura

'

©

figura 15 Flujograma 3: Hospitalizacién y alta de pacientes privados.




Procedimiento 4: Elaboracion y entrega de certificados médicos.

Tabla 7 Procedimiento 4: Elaboracion y entrega de certificados médicos.
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No. ACTIVIDADES | DESCRIPCION RESPONSABLE | FORMULARIO

1 Inicio

2 Recepta la | Se identifica los | Asistente de
historia Clinica | siguientes aspectos: | estadisticas

Nombre del Paciente,
Edad, fecha de
ingreso 'y egreso,
diagnostico, dias de
reposo.

3 Imprime el | Se imprime cuidando | Asistente de | Certificado médico
certificado las normas de calidad | estadisticas
médico y estética del

documento, se usa
hojas membretadas.

4 Se revisa el | Se verifica que la | Director Médico
certificado informacion del

certificado sea la
correcta

5 Firma el | Valida la | Director Médico
certificado informacion del

certificado con firma
y sello

6 Entrega del | Entrega al paciente el | Asistente de
certificado certificado, estadisticas
médico debidamente

adjuntado a un sobre
membretado

7 Archivo Se archiva de manera

digital el certificado
médico entregado al
paciente.

8 Fin
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Flujograma 4: Elaboracion y entrega de certificados médicos.

ASISTENTE DE ESTADISTICAS

DIRECCION MEDICA

Se revisa la historia clinica

:

Se imprime el certificado
médico

Entrega al paciente

'

Archivo

v

A

Se revisa el
certificado

;

Firma el certificado

figura 16 Flujograma 4: Elaboracion y entrega de certificados médicos.




Procedimiento 5: Manejo de desechos.

Tabla 8 Procedimiento5: Manejo de desechos.
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al deposito final

fundas de basura
de los
contenedores  del
depdsito
intermedio,
colocarlos
organizadamente

en el coche de

No. ACTIVIDAD DESCRIPCION | RESPONSABLE | FORMULARIO
1 Inicio
2 Recolecta Recolecta los | Limpieza
desechos de pisos | desechos
y habitaciones infecciosos y
comunes de las
habitaciones y los
pasillos
3 Coloca desechos | Las fundas de | Limpieza
en depésitos | basura deben ser
intermedios colocadas con el
cuidado oportuno
en los
contenedores  del
depdsito
intermedio,
debidamente
clasificados.
4 Traslada desechos | Se debe retirar las | Limpieza
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traslado de
desechos, y
llevarlos al

depésito final

Pesa desechos y

rotula

Se debe pesar los
desechos

infecciosos y
rotularlos con los
datos requeridos
por el formulario

respectivo

Limpieza

Registra en el libro

de desechos

Es preciso
registran en el
libro de desechos
el peso de Ila

basura infecciosa

Limpieza

Control
desechos

infecciosos

de

Coloca en los
respectivos

contenedores

Deposita las
fundas de basura
en los
contenedores

dispuestos para el
efecto en el

depésito final

Limpieza

Desinfeccién de

manos

Es importante se
realice la
desinfeccién de las

manos

Limpieza

Fin




Flujograma 5: Manejo de desechos.

Limpieza

Recolecta desechos
de pisos y de
habitaciones

v

Coloca desechos en
depdsitos
intermedios

v

Traslada desechos al
deposito final

v

Pesa desechos y
rotula

v

Registra en el libro
de desechos

v

Coloca en los
respectivos
contenedores

:

Desinfeccion de
manos

Y

FINAL

figura 17 Flujograma 5: Manejo de desechos
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Conclusion de Propuesta

El desarrollo de la Guia de Procedimientos refleja el enfoque centrado en los pacientes de
Clinica Arboleda al ver los beneficios principales y la atencion médica desde una
perspectiva holistica, la clinica demuestra su compromiso con el bienestar y la satisfaccion
de los pacientes, esta atencion personalizada y compasiva no solo cumple con la mision de
brindar un tratamiento oportuno y eficaz, sino que también refleja la ética de la atencion y
el compromiso con la comunidad a la que sirve.

La vision de Clinica Arboleda de convertirse en lider en innovacion y transformacion de la
atencion médica impulsa el desarrollo del Manual de Normas y Procedimiento, con esto se
pretende no sélo garantizar la eficiencia operativa y la coherencia en la atencion al paciente,
sino también proyectar una imagen innovadora y profesional, ademas de esto la clinica se
esfuerza por mantener altos estandares de calidad y cordialidad en la atencion
estableciendo estandares claros y procedimientos detallados, lo cual no es no sélo su
reputacion como centro de excelencia médica, sino que también contribuye a la confianza
y satisfaccion del paciente, esta combinacion de innovacién y calidad en la atencion refleja

el compromiso continuo con la mejora y el progreso en la atencion sanitaria.
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Apéndices

Apéndice A: Encuesta

/ﬁw Clinica
v ARBOLEDA

Encuesta a los trabajadores de la Clinica
Arboleda de la Ciudad de Manta

Estimado profesional, la siguiente encuesta es de tipo académica por parte de estudiantes de |a carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad San Gregorio de Portoviejo. Tiene como objetivo determinar el
desempefio laboral de los trabajadores de la Clinica Arboleda de la ciudad de Manta - Manabi.

Nombre del encuestado

Texto de respuesta corta

Cargo del encuestado

Texto de respuesta corta




Area de trabajo

Texto de respuesta corta

Nombre del evaluador

Texto de respuesta corta

COMPETENCIAS GENERICAS.
Liderazgo integral.
Es positivo, de mente abierta, objetivo, agil con el cambio y flexible.

Siempre supera las expectativas

Frecuentemente supera las expectativas

Cumple con las expectativas

Parcialmente cumple con lo esperado

No cumple con lo esperado



Liderazgo integral.
Lidero a otros, inspiro, desarrollo y guio a otros con el fin de que entreguen resuliados efectivos.

Siempre supera las expectativas

Frecuentemente supera las expectativas

Cumple con las expectativas

Parcialmente cumple con lo esperado

Mo cumple con lo esperado

Liderazgo integral.
Me guio por valores, principios v la ética. Hago un mejor lugar para trabajar.

Siempre supera las expectativas

Frecuentemente supera las expectativas

Cumple con las expectativas

Parcialmente cumple con lo esperado

Mo cumple con lo esperado



Aptitud técnica.
Se adhiere a las practicas y politicas de la Clinica Arboleda

( | Siempre supera las expectativas
() Frecuentemente supera las expectativas
"':'ZI Cumple con las expectativas

.:__. Parcialmente cumple con lo esperado

[ ) Mo cumple con lo esperado

Aptitud técnica.
Ofrece experticia y experiencia relevantes para el trabajo que hace.

() Siempre supera las expectativas

[ | Frecuentemente supera las expectativas
() Cumple con las expectativas

() Parclalmente cumple con lo esperado

() No cumple con lo esperado



Aptitud técnica.
Realza |a calidad y la eficiencia utilizando sus network vy los recursos existentes.

Siempre supera las expectativas

Frecuentemente supera las expectativas

Cumple con las expectativas

Parcialmente cumple con lo esperado

Mo cumple con lo esperado

Vision de negocios.
Entiende como funciona el negocio y como esta cambiando.

Siempre supera las expectativas

Frecuentemente supera las expectativas

Cumple con las expectativas

Parcialmente cumple con lo esperado

No cumple con lo esperado

72



Vision de negocios.
Procesa y asimila datos complejos e informacion objetiva para generar recomendaciones.

Siempre supera las expectativas

Frecuentemente supera las expectativas

Cumple con las expectativas

Parcialmente cumple con lo esperado

No cumple con lo esperado

Vision de negocios.
Desarrolla el negocio y crea valores sostenibles.

Siempre supera las expectativas

Frecuentemente supera las expectativas

Cumple con las expectativas

Parcialmente cumple con lo esperado

No cumple con lo esperado

73



Visién global.
Es estudioso de coémo funciona el mundo econémico, social, cultural, tecnoldgico y ambiental.

Siempre supera las expectativas

Frecuentemente supera las expectativas

Cumple con las expectativas

Parcialmente cumple con lo esperado

No cumple con lo esperado

Visién global.
Participa de manera productiva en entornos cambiantes.

Siempre supera las expectativas

Frecuentemente supera las expectativas

Cumple con las expectativas

Parcialmente cumple con lo esperado

No cumple con lo esperado

74



Vision global.
Participa de manera productiva en entornos cambiantes.

Siempre supera las expectativas

Frecuentemente supera las expectativas

Cumple con las expectativas

Parcialmente cumple con lo esperado

No cumple con lo esperado

Vision global.
Trae lo mejor que tiene la red para ofrecer.

Siempre supera las expectativas

Frecuentemente supera las expectativas

Cumple con |as expectativas

Parcialmente cumple con lo esperado

No cumple con lo esperado



Apeéndice C: Entrevista
¢, Cudles son los procesos que manera en Clinica Arboleda?

En a la actualidad clinica arboleda manera un mapa de procesos don tomamos en consideracion

los siguientes

e Estratégicos.
e Clave.

e De apoyo.
Implementando estos tres procesos puedes mejorar la gestion de tu empresa.

¢Como sabe un proceso administrativo tiene varias etapas, planificacion, ejecucion,
organizacion y control? ¢En nuestra investigacion queremos conocer su perspectiva sobre

cémo se controla los procesos de la clinica?

Los procesos de la clinica son controlados mediante evaluaciones en cada una de las areas
establecidas obteniendo resultados de la mismas ya sean para mejorar y ver en que estamos

actuando de manera incorrecta.
Como se definiria usted.
¢ Como administrador o como gerente?

En la clinica arboleda yo desempefio ambos roles, ambos me permiten ser persona responsable de
planear y dirigir el trabajo de un grupo de individuos, de monitorear su desempefio y tomar accion

correctiva cuando es necesario.
Cuales son sus habilidades conceptuales y analiticas

En mis habilidades conceptuales puedo indicar trato de trabajar en conjunto con las demas ideas
del directivo y personal y en las analiticas consigo analizar las diferentes previsiones, diagnosticar

y comprender los problemas a los que pueda enfrentarse la empresa y saber como optimizarla.



Cual es el proceso que utiliza para tomar decisiones administrativas

La toma de decisiones en una empresa es un proceso de suma importancia para lo cual evalué la

necesidad de problema y procedo a indicar si es factible o no.
Que desafios buscas para este proyecto en crecimiento

Crecer es parte de este proyecto, demostrando diariamente que es un desafio comunicarse de
manera efectiva con todos los miembros y poder llegar a un consenso, pero de eso se trata escuchar
los puntos de vista de todos y al final consensar todo y tomar la mejor decisién para el crecimiento

diario de la clinica
Como trabaja como los empelados ante la presion administrativa

En la clinica el personal esta acostumbrado a trabajar baja presion debido a la demanda que

estamos teniendo actualmente con diferentes seguros nos lleva a esto.
Como logra la asistencia administrativa y gestiona la tarea diaria.

La asistencia administrativa se logra mediante una conduccidn racional de tareas, esfuerzos y recursos, la
capacidad de controlar esto y gestionarlo diario permite Su capacidad de controlar y coordinar las acciones
y los distintos roles que se desempefian dentro de la empresa permite prevenir problemas y alcanzar los

objetivos.



Apéndice D: Oficio para la aceptacion de estudiantes.

C

Clinca ce——

ARBOLEDA

Estimada

ING. MERCEDES CEDENO INTRIAGO MG
UNIVERSIDAD SAN GREGORIO DE PORTOVIEJO
Presente.

De mis consideraciones

Reciban un cordial saludo de quienes formamos CLINICA ARBOLEDA en la ciudad
de Manta.

La CLINICA ARBOLEDA, una empresa de crecimiento que ha aceptado a los
estudiantes hagan sus proyectos de tesis para bienestar mutuo, ya que se aceptara una
copia de dicho proyecto para mejora de la CLINICA y conocimientos a los estudiantes:

* MARIAPIA DAYANNA ARBOLEDA ESPINOZA
* MARIA MONSERRATE PALMA TORRES

La clinica estara a disposicion de los estudiantes desde ¢l horario de las 09:00am hasta
las 16:30pm de lunes a viemes con la colaboracion, control y seguimiento de la Ing.
Lina Sabando para que haya una buena ejecucion del proyecto de tesis, estamos
ubicados en la calle 17 avenida 38.

Atentamente

Marina Ines Andrade Andrade

C.C 1305823245

Telf. 0986787809

Email. cenromedicoarboleda2020(@gmail.com
Representante Legal

CENTRO MEDICO ARBOLEDA




