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INTRODUCCION

Actualmente, la Organizacion Mundial de la Salud, los respectivos organismos de cada
estado (ministerios, direcciones distritales de salud), y las politicas en torno a salud
publica; forman una garantia de control y aseguramiento por medio de la gestion
administrativa y del talento humano para la prevencidn, intervencion y promocion

en salud a nivel de cada ciudad, pais, regién, y a nivel internacional.

El presente estudio de caso se ejecutd en el Centro de Salud Urbano de la ciudad de
Vinces. Actualmente en esta entidad se constatan a simple vista ciertas deficiencias
relacionadas con la estructura del archivo de los pacientes, la mala atencion, el nivel de
absentismo elevado de los doctores y la poca eficiencia de la gestion administrativa en la

entidad.

El objetivo central de esta investigacion es analizar y determinar los inconvenientes
que inciden en la deficiente gestion administrativa del Centro de Salud. Cabe mencionar
que la sublinea de investigacion con la que se relaciona este estudio es el Modelo de
Gestion Administrativa debido a los factores limitantes que existen en la gestion

administrativa del Centro de Salud Urbano de la Ciudad de Vinces.

La tipologia de investigacion que se empleo en el presente estudio fue la descriptiva
la cual permite llegar a conocer las situaciones predominantes y problematicas a través
de la descripcion exacta de las actividades, procesos, personas y hechos particulares
suscitados dentro del Centro de Salud. También se utiliz6 el método de investigacién
bibliogréafico para fundamentar y comparar las situaciones suscitadas en el Centro de

Salud con fundamentos tedricos de autores de libros referentes a la gestion administrativa.



Las técnicas de recoleccion de informacion que se emplearon fueron la entrevista
aplicada al director del centro de salud o a un representante de la entidad; la encuesta a
los pacientes en torno a la atencion que reciben en la entidad. Cabe mencionar que el
Centro de Salud brind6 informacion relevante para la investigacion como su organigrama

estructural y funcional. (Ver anexo 1)

Es importante manifestar que el presente estudio tiene la finalidad de detectar las

problemadticas suscitadas en el Centro de Salud, para generar las respectivas conclusiones.



DESARROLLO

El Centro Urbano de Salud de Vinces, esta localizado en el cantdn Vinces, entre las
calles Sucre 610 y 24 de Mayo, ubicado en los interiores de los predios del Hospital
“Nicolas Coto Infante”.ES una unidad o centro basico operacional implementado para
producir y ejecutar acciones de salud integral de tipo ambulatorio y emergente. Este
Centro de Salud fue creado el 23 de enero del 2012.La directora de este centro de salud
es la Dra. Jennifer Méndez. En este centro de salud se brinda al publico los servicios de

vacunacion, medicina general, obstetricia, psicologia y odontologia.

El Centro de Salud es conocido también como una Unidad Anidada al Hospital Nicolas
Coto Infante, cuyos tipos de servicios médicos y de salud son de caracter
publicoperteneciente a la Direccion Distrital 12D05, a la que pertenecen los cantones
Palenque y Vinces. Esta institucion es regida en base a las normativas de salud del
Ecuador entre estas leyes tenemos la Ley Organica de Salud, Ley Organica del Sistema
Nacional de Salud. Todo esto bajo la potestad y regimiento del Ministerio de Salud

Publica del Ecuador.

Cuenta con un cuerpo médico con afios de experiencia y capacitado para atender a la
gran cantidad de pacientes que convergen en la localidad. “Es importante destacar que se
conoce como estructura organizacional al esquema bajo el cual se desenvuelve la
organizacion, de acuerdo con el cual las tareas son divididas, agrupadas, coordinadas y
controladas, para el logro de objetivos”(Rivera , 2018). La estructura organizativa del
area estadistica del Centro Urbano de Salud esta compuesta por: Aseguramiento de la
calidad de gestion estadistica seguida de Estadistica, unidad a cargo del Técnico Walter

Uvilla. La unidad estadistica se subdivide en tres secciones:



a) Seccion de admision; a cargo de la Lcda. Leslie Villasagua y del Tec. Hugo
Mendoza. Cuenta con una subseccion conocida como consulta externa a cargo de
diferentes funcionarios.

b) Seccion de archivo central de historias clinicas; a cargo del Sr. Ricardo Salazar y
del Sr. Fabian Cerezo. Esta unidad proporciona y dispone de todo el historial fisico
de cada paciente que se encuentre registrado en este centro de salud.

c) Seccion de procesamiento de datos; a cargo de la Sra. Rosalba Banchen y el Tec.
Walter Ubilla. En esta area manejan el sistema de archivo computarizado como
base secundaria de registro y la categorizacién de la informacién generada en el

Centro de Salud.

Cada area del centro de salud esta sujeta a los propositos del servicio de salud gratuita
del pais. La directora de la institucion es la responsable de la prestacion eficaz y eficiente
de los servicios de salud a la poblacion; ademas del control y gestion de proyectos,
recursos, personal, equipos meédicos, insumos, financiacion y adecuacion de las

instalaciones médicas.

La gestion administrativa de la empresa se encarga de que dicho proceso se haga de la
manera mas eficaz y eficiente posible. Para lo que ha de cumplir una serie de premisas:
a) El proceso ha de ser oportuno. Es decir, no han de producirse demoras en otros
departamentos como consecuencia de una inadecuada gestion administrativa de la
empresa. b) El proceso ha de minimizar los costes. Para ello se buscaran la
simplificacion y la utilidad de la informacion generada. c) El proceso ha de ser riguroso
y seguro, tanto en el contenido de la informacion como en la confidencialidad de los

datos.(Caldas Blanco, Carrién Herrdez, & Heras Fernandez, 2017)



La Directora Jennifer Méndez, es la persona encargada de ejercer el principio
fundamental de toda empresa que es la gestion administrativa. La funcion de la Directora
es la de dirigir, planificar, programar, controlar y supervisar las actividades de sus

subalternos y galenos dentro del Centro de Salud.

Otra de las funciones de la directora del centro de salud es asesorar de manera eficiente
y permanente al equipo de gestion o grupo médico en la toma de decisiones en materias
de atencion de salud primaria y articulacion de la red asistencial de acuerdo a la realidad

de la localidad donde esta ubicada la unidad de salud publica.

Segun la entrevista aplicada a la Directora del Unidad Médica Anidada manifest6 que
en este Centro de salud se hacen reuniones mensualmente para las planificaciones
encaminadas a lograr mejoras en el ambito del servicio de salud publica. “La planeacion
es la determinacion de los objetivos y eleccion de los cursos de accion para lograrlos,
con base en la investigacion y elaboracion de un esquema detallado que habréd de

realizarse en el futuro”( Luna Gonzalez, 2015, pag. 58).

Ademas, indico que los recursos para financiar los gastos del centro urbano de salud
provienen del Fondo Nacional de Salud, que distribuye los respectivos fondos para las
casas o centros de salud publica, conforme a las necesidades; es decir, de manera principal
de acuerdo al nimero de pacientes que demandan el servicio en cada una de las unidades

de atencion médica. Cabe indicar que se negd a proporcionar los valores asignados.

La organizacion vy distribucion del trabajo de los médicos para asistencia médica y
consulta esta definida bajo previa planificacién y los turnos de los doctores son rotativos.

Fernandez (2010) afirma que:



Organizar consiste en: a) determinar que tareas hay que realizar, como deben agruparse
y quién debe llevarlas a cabo; b) distribuir la autoridad y los recursos entre los diversos
miembros y c) coordinar las actividades con objeto de orientarlas hacia el logro de los

objetivos comunes.(pag. 5)

De acuerdo con lo referenciado por el autor y los datos obtenidos de la encuesta
aplicada a los pacientes del Centro de Salud, se constata que existen varias problemaéticas
que se alejan de la conceptualizacién de una eficiente organizacién en la empresa en
estudio. La deficiente organizacién y gestion del archivo de estadistica, la pérdida de
carpetas con todo el historial del paciente, y la inexistencia de informacion de los
pacientes a la hora de separar turnos; son los problemas o el diario vivir que se suscitan

en este centro urbano de salud.

Las consecuencias negativas de la mala gestion y manejo de los archivos en el area de
estadistica afectan al proceso normal de atencidn de los pacientes acrecentandose las
demoras en la atencion y prestacion del servicio de salud. “Un eficiente archivado de la
documentacion puede darnos un plus, ya que el tiempo ahorrado lo podremos dedicar a
otras tareas o incluso a sacar informacion valiosa que se encuentra en la documentacion
que conservamos”( Pérez Lopez, 2015, pag. 87). Lo afirmado por este autor es en gran
medida la realidad, pero en la institucion de salud de acuerdo a lo manifestado por los
usuarios del servicio médico, sefialaron que en el area de estadistica se pueden demorar
de 20 a 30 minutos a veces por cada paciente para generarle o buscarle su respectiva
carpeta en el archivo fisico del centro de salud. Las citas médicas son previamente
separadas por via telefonica o por ventanilla. Para efectuar la atencion pertinente al

paciente en el area de estadistica se constata su registro en el sistema computarizado.



Todo tipo de manipulacion de informacion relacionada al paciente se centra en cumplir
el principio de confidencialidad siendo un derecho de todo paciente. Este derecho esta
sustentado en la Ley de Derechos y Amparo del Paciente. “Art. 4.- Derecho a la
confidencialidad.- Todo paciente tiene derecho a que la consulta, examen, diagnostico,
discusién, tratamiento y cualquier tipo de informacién relacionada con el procedimiento
médico a aplicarsele, tenga el caracter de confidencial”(Ley de Derechos y Amparo del
Paciente, 2006, pag. 2). Segun esta ley, el derecho de la confidencialidad del paciente
responde a la obligacion que tiene el médico o profesional de la salud de guardar el secreto
profesional, es decir, referente a los resultados del diagnéstico médico del paciente. Esta
informacion es de caracter personal, solo el paciente puede generar un permiso especifico
para que aparte del medico y el, una tercera persona pueda conocer sobre los resultados

del diagndstico o valoracion médica.

La direccion a cargo de la Dra. Jennifer Méndez, ha permitido ciertas mejoras en la
institucion; las instalaciones se encuentran en perfectas condiciones. Los implementos
médicos necesarios se encuentran en cantidades suficientes y equilibradas para afrontar
la gran demanda de atencion a pacientes, pero ciertos insumos y medicamentos adn son
carentes en la institucion. La orientacion del equipo de trabajo, la determinacion de
estrategias para la solucion de problemas, la determinacién de los mejores métodos para
dirigir al talento humano. Son muchos de los puntos referenciales en los cuales esta
basada su direccion actual. “Direccion consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los
demas para lograr los resultados esperados”( Blandez Ricalde, 2014). Todo proceso de

direccidn organizacional sea cual sea la empresa, va de la mano con el control de gestion.

Para efecto de un control totalitario de la institucion, se emplea el control de gestién
ya que la representante del centro de salud debe emitir la respectiva rendicion de cuentas.

Pérez-Carballo Veiga (2013)afirma:



El control de gestion es la funcién por la cual la Direccion se asegura que los recursos
son obtenidos y empleados eficaz y eficientemente para el logro de los objetivos de la
organizacion. Su propdsito es gobernar la organizacion para que desarrolle las

estrategias seleccionadas para alcanzar los objetivos prefijados.(pag. 29)

Otro de los inconvenientes que se suscitan es el poco control sobre la asistencia de los
galenos a sus respectivos puestos de trabajo y a las actividades generales surgidas y
referentes a la razon de ser de la institucion. El control es lo primordial incluso en un
centro de salud, ya que se debe dar seguimiento a las labores de todos los funcionarios y
galenos de la entidad. “Control administrativo, entendido como vigilancia o seguimiento
de acciones; y el concepto evaluacion, aplicado como medicién y comparacion de
resultados obtenidos contra resultados esperados”( Torres Hernandez & Torres Martinez,

2014, pag. 241).

Los doctores de manera voluntaria o involuntaria mantienen un nivel considerable de
absentismo a sus puestos o funciones asignadas. “El Ausentismo Laboral es la ausencia
de aquellos empleados que no estan en las horas de trabajo y esto es uno de los puntos
que preocupa a la empresa lo cual tratan de controlar para que no se cometan dentro de
ella”(Gonzalez , 2012). Segln la version de los pacientes obtenida en la encuesta, en
determinados momentos ellos constataron la ausencia y el retraso de los médicos con
turnos fijos. Pero se debe consideran que las faltas tengan autorizacion de la directora de
la institucion. Para estos efectos la entidad lleva un control de asistencias o registro de

asistencias por medio de un sistema biométrico o reloj biométrico.

Un sistema biométrico es un método automatico de identificacion y verificacion de un

individuo utilizando caracteristicas fisicas y de comportamiento precisas. Las
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caracteristicas basicas que un sistema biométrico para identificacion personal debe

cumplir son: desempefio, aceptabilidad y fiabilidad.( Flory, 2016)

Un sistema biométrico permite el registro exacto de las asistencias del personal o
talento humano que labora en una organizacion. Actualmente la mayoria de centros de
atencion de salud publica cuentan con este sistema para el control asistencial de los
galenos a sus labores o funciones asignadas. Este sistema permite generar un reporte de
horas laborales a fin de permitir asignarles el sueldo correcto e idoneo en base al tiempo
que labore cada talento humano. Para efecto de esto, se cuantifican mediante el sistema
las faltas injustificadas y atrasos en la que haya incurrido cada empleado o funcionario

publico. Todo esto también se efectla en el Centro Urbano de Salud de Vinces.

En cuanto a la atencidn al usuario, de acuerdo al resultado de la encuesta, los pacientes
sefialan que la atencidn del Centro de Salud es regular en esta institucion. La atencion a
los usuarios del servicio de salud pablica debe estar basado en los principios de empatia,
servicialdad, y mantener una buena imagen institucional, “Sin embargo, la atencion
oportuna en terminos globales se asocia a tres variables principales: a) posibilidad de ser
atendido cuando lo requiere, b) tener acceso a las prestaciones que necesita y ¢) tiempos

razonables de espera”( Pérez J. & Pezoa G., 2013).

En el Centro de Salud se atienden cerca de 100 a 300 pacientes por dia
aproximadamente en los diferentes servicios que oferta la institucion, entre ellos area de

odontologia, obstetricia y medicina general, etc.

Otra de las problematicas que se constataron en la institucion, es que no se respetan
los turnos de los pacientes, se les pide que acudan 30 minutos antes a la cita médica, pero

los médicos no atienden a la hora que esta registrada en el sistema de agendacion de citas.
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En cuanto a las medicinas, muchas veces los doctores recetan farmacos que no hay en el

stock de la farmacia del Centro de Salud.

Muchos de los médicos que atienden en el Centro de Salud, ciertas veces no se
encuentran en sus lugares de trabajo porque ellos tienen otras obligaciones como
consultorios externos o clinicas particulares en donde también prestan sus servicios como

galenos.

Debido a las problematicas que se suscitan en el centro de salud, la imagen
institucional se ve afectada; originando desagrado y desconfianza a los servicios que
presta la entidad por parte de los pacientes. “La imagen corporativa es uno de los activos
intangibles mas valiosos con los que cuenta una empresa. EI conocimiento de la imagen
que transmite la empresa a sus publicos es basico para afianzar la imagen corporativa o

poder modificarla”( Sdnchez Herrera & Pintado Blanco, 2009, pag. 86).

La imagen corporativa de una organizacion y el compromiso de sus trabajadores son
dos pilares dependientes el uno del otro. Por lo que incluso en un Centro de Atencion
Urbano de Salud, la imagen institucional de la misma, depende del compromiso y la

buena atencién de los funcionarios y médicos brinden a sus pacientes.

En cualquier organizacion o proyecto, cuando estamos ante colaboradores
comprometidos estamos también, claramente, ante colaboradores que dan mucho mas
de si para alcanzar las metas y objetivos planeados. Cuando generamos compromiso
en los colaboradores, al mismo tiempo estamos motivandolos, potenciando su

productividad.(Ramén Valbuena, 2015)

Este precepto mencionado por autor Ramén Valbuena es el principal indicador de

como deberia de ser el compromiso de los colaborados o empleados con la organizacion
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donde laboran. Pero en efecto, el compromiso organizacional es mas que una simple

orientacion personal hacia un fin comdn.

El compromiso organizacional se refiere al grado de identificacion y pertenencia que
un individuo tiene con la empresa. La relacion entre empresa y empleado es crucial
para que todo funcione correctamente, por lo que una de las tareas mas importantes de

la empresa es la gestion del compromiso.(Martinez, 2018)

En el Centro Urbano de Salud se puede constatar la falta de compromiso de
determinados funcionarios y médicos que laboran en la institucion, debido al trato que se
le da al paciente evidenciando muchos factores negativos como retrasos en atender a los
pacientes, pérdida de carpetas con informacion de pacientes, entre otros. Es decir, se crea
un efecto en donde los funcionarios laboran solo para cumplir con su trabajo; mas no por
ser participe hacia un compromiso bien afianzado donde se enfaticen los roles y
condiciones estratégicas eficientes de los funcionarios para mejorar la imagen
institucional del Centro Urbano de Vinces mediante la prestacion de un servicio de

calidad y una adecuada atencion al usuario del servicio publico.

En el area de vacunacion, la atencion a los pacientes es mucho maés efectiva y estricta,
ya que el monitoreo y control de las tarjetas o carné de vacunacion es permanente. El
propdsito de los profesionales de la salud en el area de vacunacion, es que los pacientes
visiten en las fechas indicadas el centro de salud para que sus vacunas sean puestas en las
fechas indicadas, y no se produzca la aglomeracion excesiva de pacientes y de esta manera

se brinde una atencion a la paciente adecuada.
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La atencién al paciente y el servicio médico publico, debe estar enmarcado en el
cumplimiento de la Ley Ecuatoriana de Derechos y Amparo del Paciente. Esta ley en sus
articulos 2 y 3; manifestando el derecho a una atencion digna, el derecho a no ser

discriminado respectivamente.

“Art. 2.- Derecho a una atencion digna.- Todo paciente tiene derecho a ser atendido
oportunamente en el centro de salud de acuerdo a la dignidad que merece todo ser humano
y tratado con respeto, esmero y cortesia”’(Ley de Derechos y Amparo del Paciente, 2006,
pag. 1).En referencia a este articulo de la Ley de Derechos y Amparo del Paciente sobre
el derecho de atencién digna, indistintamente de que se trate de un centro de salud,
hospital, unidad médica, entre otros; el paciente debe ser atendido oportunamente en un

marco de esmero, profesionalismo médico, respeto y con absoluta cortesia.

“Art. 3.- Derecho a no ser discriminado.- Todo paciente tiene derecho a no ser
discriminado por razones de sexo, raza, edad, religion o condicion social y
econdémica”(Ley de Derechos y Amparo del Paciente, 2006, pag. 2). De acuerdo a lo
referenciado del articulo 3, de la Ley en favor de los pacientes, afianza la responsabilidad
del profesional medico, el cual debe atender al paciente sin manifestar ningun tipo de

factor discriminatorio (raza, religion, orientacion sexual, origen nacional, etc..).
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CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacion y desarrollo del presente estudio de caso sobre la gestién
administrativa del Centro de Salud Urbano de la Ciudad de Vinces se concluyd que:

El Centro de Salud Urbano no cuenta con una gestion administrativa eficiente, por lo
que se mantienen ciertas limitantes como la falta del control, direccién y seguimiento a
las actividades institucionales ejecutadas por el personal profesional o talento humano
para el cumplimiento de lo previsto en la respectiva planificacion.

La atencion a los pacientes es regular, presentando problemas de mala gestion de los
archivos en el area estadistica de la institucion por lo que la imagen institucional se ve
comprometida, y se provoca un efecto adverso a la hora de que los médicos atiendan a
los pacientes, tomandose mas tiempo de lo normal en la busqueda de documentacion e
historial clinico del paciente. En efecto, es de caracter emergente la estructuracion
correcta y completa del archivo tanto fisico como computarizado del Centro de Salud.

Los niveles de absentismo de los galenos, es considerable; por lo que repercute en la
calidad de los servicios médicos de la institucion. Otro de los puntos relacionados al
efecto del absentismo, es que a pesar de que las citas médicas son agendadas por los
pacientes; no se respetan los turnos, ni la hora en que deben de ser atendidos los pacientes
debido al retraso o ausencia de los médicos en sus puestos de trabajo. La falta de
compromiso por parte de los funcionarios, médicos y otros, hacia los propdsitos y
objetivos institucionales es lo que se debe tener bien en cuenta para dar solucion a estas

repercusiones antes mencionadas.
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Anexo N° 1

Organigrama funcional y estructural del Centro Urbano de Salud de Vinces

18

ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE ESTADISTICA
UNIDAD ANIDADA

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DE
GESTION ESTADISTICA

ESTADISTICO UNIDAD
ANIDADA TEC. WALTER

UBILLA YELA
! !
SECCION ARCHIVO SECCION PROCESAMIENTO DE DATOS
SECCION ADMISION CENTRAL DE HISTORIAS
LCDA. LESLIE VILLASAGUA CLINICAS SR. RICARDO TEC. WALTER UBILLA Y. SRA.
TLGO. HUGO MENDOZA SALAZAR SR. FABIAN ROSALBA BANCHEN
CEREZO

CONSULTA EXTERNA
SR. FABIAN CEREZO
LCDA. LESLIE VILLASAGUA
TLGO. HUGO MENDOZA
TEC. WALTER UBILLA SRA.
ROSALBA BANCHEN SR.
RICARDO SALAZAR

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE ESTADISTICA

ASEGURAMIENTC DE LA
CALIDAD DE GESTION
ESTADISTICA

LIDER DEL DEPARTAMENTO

l l

SECCION ARCHIVO
SECCION ADMISION CENTRAL DE HISTORIAS SECCION PROCESAMIENTO DE DATOS
CLINICAS

CONSULTA EXTERNA

lustracion 1. Organigrama del Centro Urbano de Salud de Vinces.

Fuente: Datos proporcionados en el Centro Urbano de Salud de Vinces.
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Anexo N° 2

Universidad Tecnica de Babahoyo
Facultad de Administracion Finanzas e Informatica

Cuestionario de Entrevista

Dirigido a la Directora del Centro Urbano de Salud de Vinces para fines investigativos y

de elaboracion de un estudio de caso 0 caso practico para proceso de Titulacion.

1) ¢Cuantos pacientes se atienden diariamente en el centro de salud?

2) ¢Se efectta un control y registro de la asistencia pertinente a los médicos que

atienden en la institucién?

3) ¢(Qué tipo de sanciones o multas se aplican a los médicos que recaen en

absentismos?

4) ¢Cada que tiempo se planifican las gestiones y programaciones sobre las

campafias médicas?
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5) ¢Los recursos asignados a la institucion son suficientes para cubrir la demanda del

servicio por parte de la poblacion? ;Como se gestionan?

6) ¢Cuales son las politicas por las que se rige la institucion de salud publica?

7) ¢En su periodo de gestion, en qué aspectos considera Ud., que ha mejorado el

Centro Urbano de Salud de Vinces?

8) ¢Queé falencias, limitantes o problematicas ha identificado en el Centro de Salud?

9) ¢Qué opinidn tiene del compromiso institucional de los funcionarios con sus

pacientes?

10) ¢ Los funcionarios del centro de salud tienen algln tipo de capacitacién para

ejercer sus funciones? ;Cada que tiempo?
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Anexo N° 3

Universidad Técnica de Babahoyo
Facultad de Administracion Finanzas e Informatica

Cuestionario de Encuesta

Dirigida los pacientes del Centro Urbano de Salud de Vinces con fines investigativos.

1)

2)

3)

¢Como considera Ud., el servicio de atencion por parte de los funcionarios

del area estadistica y archivo del Centro Urbano de Salud de la Ciudad de

Vinces?

Bueno ()
Regular ()
Malo ()

¢Considera Ud., que la atencidn es rapida y oportuna en este Centro de

Salud?
Si ()
No ()

¢ Los médicos se encuentran en sus puestos de trabajo, cuando ya le toca el
turno pertinente al paciente?

Siempre ( )

Casi siempre ( )

Nunca ( )
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4) Del siguiente listado. ¢ Cual es el problema comin que usted como paciente
ha identificado en el Centro de Salud?
Inasistencia o atraso de los médicos ()
Carencia de las medicinas gratuitas recetadas ( )
Pérdida de la historia clinica ()
Malos tratos por parte de los funcionarios ()

Otros ( ) Especifique:

5) ¢Cbémo considera la atencion de los médicos del Centro Urbano de Salud de

Vinces?
Buena ( )
Regular ()

Mala ()



