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INTRODUCCION

Una atencion al usuario de calidad en una unidad médica de caracter privado sin fines de
lucro, es uno de los grandes problemas que se presentan en nuestro pais, debido a que se
constituye en un reto lograr la satisfaccion de cada una de las personas que asisten a una
institucion medica de servicio publico en general, donde se presentan inconvenientes como la
falta de materiales médicos, escasos farmacos o en su defecto inadecuado agendamiento de los

turnos; situaciones negativas que deterioran la imagen corporativa de cualquier organizacion.

El presente caso de estudio tiene como objetivo analizar la gestion administrativa de la
Unidad de Hemodialisis Dial - Rios de la ciudad de Babahoyo, debido a que se ha podido
observar una débil planificacion en los turnos de los diferentes pacientes que acuden a la
institucion antes mencionada, lo que provoca un nivel de satisfaccion inadecuado, puesto que
uno de los principales inconvenientes es la ausencia del personal médico en horas de atencion,
y ha provocado que los usuarios tengan que esperar grandes cantidades de tiempo para su

respectivo tratamiento.

La investigacion realizada en la Unidad de Hemodidlisis de la ciudad de Babahoyo, tiene su
importancia desde el area académica y profesional, debido a que se emplearan los
conocimientos adquiridos en la academia para identificar las causas y consecuencias que
generan los problemas relacionados con la atencion al usuario en la institucion y todo lo
relacionado al agendamiento de citas de cada uno de los pacientes que asisten de forma regular
a la unidad médica Dial-Rios, ademas se analiza la parte administrativa de la misma,

concerniente a la planificacion internay gestion de los implementos médicos.



El proceso investigativo realizado en las instalaciones de la Unidad de Hemodialisis, guarda
relacion con la linea de investigacion Modelo de Gestion Administrativa, debido a que se
analiza como se realiza la gestion interna con respecto a la administracion de los implementos
médicos y demas recursos que contiene la institucion para el desarrollo de sus actividades
diarias, ademas, de conocer el porqué de los inconvenientes que se suscitan en el proceso de

atencion al usuario.

La metodologia de investigacion aplicada en el caso de estudio es la siguiente: se
implement6 un tipo de investigacion descriptiva, la cual permite el procesamiento de datos
obtenidos de fuentes primarias y secundarias de informacion, como unidades de observacion y
referencias bibliograficas, ademas se utilizaron los métodos inductivo y deductivo que hacen
posible la identificacion de los principales factores de riesgo que afectan la gestion
organizacional y el agendamiento de turnos de los pacientes de la Unidad de Hemodialisis Dial
Rios de la ciudad de Babahoyo, por ultimo se aplica la técnica de la encuesta y ficha de
observacion con el objetivo de recopilar la mayor cantidad de informacion sobre la temética

analizada.



DESARROLLO

La atencién al usuario es uno de los aspectos mas valorados en las instituciones médicas a
nivel internacional, nacional y local, segin la OMS (Organizacion Mundial de la Salud),
organismo de mayor prestigio en cuanto al &mbito de la salud, menciona que la calidad en la
atencion médica es algo irrenunciable, puesto que debe existir un proceso de atencion con
eficacia en cada uno de los niveles asistenciales de la institucion de la salud, lo que evidencia
que a nivel internacional en paises desarrollados, la atencion médica posee estandares de

seguridad y calidad mucho mas estructurados.

De acuerdo con el autor Martinez, (2014) “La gestion por procesos le permite a las empresas
identificar parametros para medir de forma ordenadael rendimiento delas actividadesinternas”
(p. 5)-A nivel nacional las instituciones publicas o privadas tratan de que su administracion se
vea caracterizada en una gestion por procesos, que se dividen en procesos gobernantes, de
asesorias, de apoyo, agregadores de valor y desconcentrados, esta iniciativa se realiza con la
intencion de aumentar los niveles de calidad en la atencion para con la ciudadania, ademas su
gestion debe estar condicionada por normas internacionales como las 1SO 9001, con el objetivo
de lograr sistemas gerenciales con estandares internacionales y que las personas que acuden a
las instituciones de salud tengan la mejor percepcion de la atencion brindada, algo que no

siempre ocurre a nivel nacional y local.

Los principales problemas de las instituciones de salud publicas o de derecho privado sin
fines de lucro, en este caso la Unidad de Hemodialisis Dial-Rios, es el capital humano y una
administracion deficiente de los recursos que posee la institucion, que incide que la calidad del
servicio se vea afectada ante situaciones negativas surgidas de los componentes
organizacionales antes mencionados, debido a que una débil administracién y gestion en el

talento humano se convierte en obstaculos sustanciales para cumplir una filosofia empresarial.



La Unidad de Hemodidlisis Dial-Rios se encuentra ubicada en la ciudadela Emelrios, calle
central S/N y calle A593 de la ciudad de Babahoyo, es una institucion que tiene como misién
principal atender a los habitantes de la localidad en problemas de salud relacionados de forma
principal a la realizacién de dialisis, sus principales servicios son ofertados por medio de las
siguientes areas médicas: Consulta Externa, Area de Nefrologia, Consolidacion de Historias
clinicas, Nutricion y Psicologia, Area Hemodialitica, y el Area de Estadisticas,
departamentalizacién donde el proceso de atencion debe caracterizarse con respeto, calidez y

responsabilidad.

La institucion objeto de estudio se encuentra conformada por quince personas, distribuidas
de la siguiente manera: once personas en el Area de Hemodialisis, tres personas ubicadas en el
area de Trabajo Social, Nutricion y Psicologia respectivamente y por Gltimo esta el director de
la institucion; La Unidad de Hemodidlisis tiene como objetivo empresarial ofrecer a los
habitantes de Babahoyo y de la provincia en general servicios de hemodialisis, colocacién de
catéteres de dialisis, dosis para la hemodialisis, atencion a enfermedades del rifion, tratamiento
dehipertension arterial, Diabetes Mellitus y demés valoraciones clinicas; los servicios médicos
narrados evidencian que las personas que asisten a esta institucion presentan cuadros clinicos

graves, en el que la atencién brindada debe ser de calidad y prontitud.

Una de las debilidades internas que mas se frecuenta en la Unidad de Hemodialisis Dial-
Rios es la existencia de preferitismo por parte de los especialistas médicos y de la
administracion, debido a que se atiende a pacientes familiares de personas conocidas por el
administrador o el personal médico, por lo que no se respeta el orden de llegada de las personas
que se encuentra en sala deespera, dicha situacion denotairrespeto en el turno de los pacientes,

algo que pasa a menudo y que influye en el clima laboral interno. Para los autores Alcover,



Martinez, & Rodriguez, (2015) sobre el clima laboral en instituciones médicas menciona lo

siguiente:

El clima laboral se encentra caracterizado y condicionado por los sistemas de comunicacion,
por la gestion, por la direccién, politicas y préacticas internas que generan influencia

sustancial en el comportamiento, conductasy valores en el talento humano. (p. 20)

El ambiente laboral siempre sera un indicador de gestiébn que permite identificar el
compromiso de la organizacion para con el talento humano y puablico externo, en el que las
actividades laborales deben estar concatenadas y gestionadas por una administracion integral
que fomente la creacion de una imagen institucional fuerte con la sociedad en general, dicho
esto, se evidencia que tal contexto no ocurre en la Unidad Hemodidlisis Dial-Rios de la ciudad
de Babahoyo, debido a que el entorno organizacional se deteriora con los constante reclamos

de los pacientes.

La presencia de conductas y comportamientos inadecuados por parte de los especialistas de
la salud, demuestran la poca empatia que poseen con los usuarios de los servicios médicos
ofertados por la institucion, debido a que el realizar chequeos médicos sin respetar el turno de
llegada, es una situacion que desencadenaen molestias por parte de la ciudadania, a tal punto
de crear un ambiente interno hostil por los constantes reclamos realizados a las personas
encargadas de la organizacion, dicho entorno ha generado que la empatia del profesional de
medicina se vea afectada; situaciones andmalas que influyen de forma directa con la atencién

al usuario.

Para el autor Villa, (2014) La atencion al usuario se convierte en un reto para las
organizaciones publicas o privadas, debido que para que exista un servicio de calidad las
instituciones tienen que poseer un manual de usuario que incluya los siguientes factores

claves: Procesos, equipos o materiales, gestion de archivo y el personal adecuado.



Lo expresado por el autor en su obra literaria revela otra de las debilidades que posee la
Unidad de Hemodidlisis Dial-Rios, debido a que la administracion interna no implementa un
manual de usuario, donde se priorice la atencién médica con indicadores que condicionen un
servicio de calidad con valores, respeto, responsabilidad y priorizar cuadros clinicos por la
urgencia del estado de salud, mas no por la preferencia de un grupo de amistades, donde se
denota las débiles actividades de control interno por parte de la gestion organizacional de la

institucion.

Las situaciones negativas suscitadas en la administracion interna de la Unidad de
Hemodidlisis que provocan una atencion médica displicente no solo se debe a la atencién
prioritaria de ciertas personas o por la poca empatia de los especialistas médicos, puesto que a
la interna de la institucion también se presentan contextos negativos relacionados al no
cumplimiento de citas ya agendadas por los profesionales del &rea de salud, debido a que han
existido casos en el que paciente acude a realizar sus chequeos correspondientes y este no es
posible por el poco compromiso laboral de los miembros de los organizacion. Segun el autor

Carredn, (2015) en su articulo cientifico, menciona que

El compromiso laboral en el area de salud se ve influenciado por las politicas y estructura
interna de la organizacion, que en muchas ocasiones repercute en el nivel de satisfaccion
con el usuario, puesto que por lo general las instituciones de salud carecen de una filosofia

empresarial arraigada y actividades del control interno.

El compromiso laboral de los profesionales médicos de la Unidad de Hemodialisis no es el
adecuado, debido a que incumplen horarios de trabajo, situacion que impide que exista una
atencion al usuario de forma eficiente, ademas, dichas faltas administrativas causadas por la
irresponsabilidad del profesional y por la inadecuada administracion, ocasiona que la imagen

corporativa de la institucion se vea afectada, debido que el no respetar los turnos de



agendamiento y la ausencia de los especialistas son aspectos negativos en que la gestion

institucional no aplica medidas correctivas para mitigar la situacién problematica.

Los problemas relacionados con la gestion organizacional de la institucion de salud radican
en la ausencia de sinergia organizacional entre el area administrativa y médica, debido a que la
primera solo se centra en la administracion de los recursos médicos y financieros, pero no se
predestinan esfuerzos relacionados a la planificacion interna de actividades en cuanto a la
atencion al usuario, lo que revela que no existe un trabajo en equipo integral que permita el
mejoramiento continuo del individuo hacia la organizacion. Para el autor Ramos, (2015) el

trabajo en equipo permite:

El trabajo en equipo permite generar ventajas como el manejo eficiente de los recursos
gerenciales, mayor efectividad de las tareas internas, mejor nivel de integridad y
productividad laboral para el logro de los objetivos. Lograr equipos de trabajos
empoderados y con pertenencia organizacional permite el desarrollo institucional de las

organizaciones. (p. 77)

Hay que mencionar que en la Unidad de Hemodidlisis no existe un trabajo en equipo
totalmente empoderado sobre el rol que deben desempefiar en la atencion al usuario y ain mas
si esen el area de salud, donde la prioridad es atender a pacientes que presentan algun tipo de
patologia o enfermedades graves diagnosticadas, que guardan relacion de forma sustancial con
el indice de mortalidad a nivel local y nacional, puesto que no existe comunicacién, direccién
y organizacion del area administrativa hacia las personas encargadas de la atencion medica,
debido a que los usuarios realizan sus quejas con los directivos por el inadecuado servicio

médico que existe.



El absentismo de los profesionales de medicina de la Unidad de Hemodidlisis Dial-Rios de
la ciudad de Babahoyo, no s6lo denota el poco compromiso para con los usuarios, también
revela que la gestion gerencial no aplica las medidas correctivas sobre la ausencia de los
profesionales en jornadas laborales en el que se atiende a un gran nimero de pacientes, este
contexto se genera por la administracién empirica del nivel directivo de la organizacién y por
las escasas actividades de control interno. Para los autores Mantilla & Mantilla, (2016) el
control interno es una fase del proceso administrativo que permite el logro de los objetivos

previamente planeados.

Segun los autores Alvarado & Barba (2016) “El talento humano es el capital empresarial o
activo més valioso para las organizaciones, se constituyen como el elemento esencial para el
logro de los objetivos institucionales”. Los problemas relacionados con el talento humano de
la organizacion, de forma probable se deban a la ausencia de capacitaciones que permitan
empoderar al capital humano sobre lo importante que son las relaciones humanas en el
desarrollo organizacional de instituciones o fundaciones de salud, debido a que la capacitacion
constante permite al individuo el desarrollo personal y profesional, al mismo tiempo se genera
la integracion del equipo detrabajo, fortalecimiento del proceso comunicacional, organizacion,

direccion y control de las actividades internas.

Mediante el proceso de investigacion en las instalaciones de la institucion objeto de estudio,
se pudo conocer que los problemas asociados con el débil compromiso de los miembros de la
Unidad de Hemodialisis, no es la Unica debilidad organizacional, puesto que también se
presentan situaciones problematicas relacionadas con la administracion de los equipamientos
meédicos y demas herramientas necesarias para el proceso de atencién, debido a que no se

encuentran en condiciones éptimas o son escasos, factores negativos que afectan el
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cumplimiento de la mision institucional de atender a los usuarios de manera adecuada, célida

y de forma oportuna.

El inadecuado manejo y administracion de los recursos con los que cuenta la institucion
Dial-Rios para la realizacion de dialisis y demas chequeos médicos, demuestra que las tareas o
competencias profesionales de los directivos de la organizacion no son las adecuadas, puesto
gue una institucion de salud sin implementos tecnolégicos médicos de calidad, es un contexto
que revela una gestion interna poco efectiva para los intereses y objetivos de aquellas personas
que acuden a realizarse procedimientos de salud. Para los autores Tamayo, Cortina, & Garcia,
(2014) “La gestion organizacional consiste en el desarrollo de estrategias para el mejoramiento
continuo del proceso administrativo, en el que talento humano se convierte en el medio

necesario para el logro de objetivos™ (p. 71)

La gestion organizacional poco efectiva por parte de la Unidad de Hemodiélisis Dial-Rios
de la ciudad de Babahoyo, ocasiona que los procesos administrativos, financieros y operativos
de la organizacion no tengan el impacto adecuado para evitar que se presenten problemas
llamativos como el deterioro y ausencia de implementos medicos esenciales para garantizar
una atencién de calidad para con los usuarios. Segun el autor Garcia, (2014) la atencién debe

considerar:

Para que exista una atencion de calidad en el area de salud, los profesionales de medicina
deben saber identificar problemas prioritarios para que se pueda realizar el abordaje
oportuno y que el paciente pueda ser atendido con un nivel de efectividad y profesionalismo

adecuado. (p. 572)
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Durante el proceso investigativo se pudo conocer de parte de los pacientes que acudena la
Unidad de Hemodialisis, que existen momentos que para poderser atendidostienen que esperar
hasta mas de una hora, situacion que es consecuencia de todos los problemas anteriormente
expuestos a lo largo de la investigacion, donde no existe el respeto por los turnos, ni por la
salud de las personas que requieren del servicio médico, lo que ocasiona que la imagen
corporativa se vea deteriorada. Segun el autor Costa, (2018) “La imagen corporativa representa
la identidad de una organizacion que engloba valores, conductas y comportamiento del talento

humano y se proyecta al usuario o cliente externo”. (p. 45)

La inadecuada atencion al usuario y el poco compromiso del talento humano en mejorar las
situaciones negativas que influyen en el ambiente de trabajo, son factores condicionantes que
provocan que la imagen empresarial de la institucion no sea la adecuadapara aquellas personas
que no tuvieron un nivel de satisfaccion en el servicio de forma debida, por lo que se corrobora
que las gestiones en instituciones privadas sin fines de lucro, sean de salud o de cualquier otra
actividad sus grandes debilidades radica en el perfil laboral de las personas que la administran.
Para el autor Neto,(2014) “El perfil profesional es el conjunto de competencias, roles,

conocimientos y habilidades de un profesional para desenvolverse en el ambito organizacional

(p. 4).

A lo largo de la investigacion se ha relatado situaciones adversas que impiden lograr la
oferta de servicios médicos de calidad, sin embargo, a todo lo mencionado, en la institucion
también se suscitan problemas relacionados en la parte administrativa que repercuten de forma
indirecta con la atencién al usuario, inconvenientes relacionados con el manejo de
documentacion, politicas de atencion, e infraestructura; componentes necesarios para lograr el

desarrollo normal de las actividades de cualquier organizacion.
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La gestion de la organizacion estudiada posee una serie de anomalias que influyen a que no
haya atencion debidaen tiempo y forma para con los usuarios, donde la institucion objeto de
estudio no existen politicas de calidad expresada en un documento formal que fomente la
mejora continua en la prestacién de los servicios, por lo que es un contexto que de cierta forma
demuestra que no se realiza una planificacion estratégica direccionada a cumplir metas y
objetivos concatenados con la satisfaccién del usuario. Para los autores Mora, Vera, &
Melgarejo, (2015) “La Planificacion estratégica permite establecer estrategias y plan de accién
anticipandose a situaciones futuras que pueden ocurrir en la organizacién, engloba mision

vision, valores y objetivos™. (p. 34)

La débil planificacion estratégica de la institucion objeto de estudio provoca que no exista
procedimientos de control sobre los documentos que se emiten en cada una de las area médicas
de la Unidad de Hemodialisis Dial- Rios, e imposibilita en ocasiones poderlos identificar
facilmente y en los peores delos casos la pérdidade la documentacion, por lo que los pacientes
no pueden ser acreedores de un buen servicio, debido a la impericia laboral reflejadas en el
extravio de documentos implica tener que realizar nuevamente tramites para constituir un

nuevo historial clinico y que el procedimiento médico siga de forma regular.

La pérdida de documentacion dentro de las areas médicas de atencion al usuario, es una
debilidad interna que denotaque no existe un capital humano con conocimientos basicos en
administracion empresarial, puesto que no poseer un sistema de almacenamiento y gestion de
archivos revela que no se emplea o desarrollan procesos automatizados en la institucion que
faciliten la atencion con los pacientes. De acuerdo con el autor Arribas, (2014) La gestion de

archivos es considerada:
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El conjunto de documentos que deben ser organizados correctamente para agilizar los
tramites internos de una institucion, dentro de las empresas, la gestion de archivos es
respetar la agenda de expedientes y series documentales de forma organizada que permita

generar una sinergia organizativa.

El proceso de investigacion realizado en la Unidad de Hemodialisis Dial-Rios de la ciudad
de Babahoyo, consiste en realizar de forma breve una auditoria al servicio médico que ofrece
la institucion, donde se evallan parametros relacionados a requisitos de documentacion,
gestion de archivos, infraestructura, implementos médicos y la responsabilidad del especialista
de salud; indicadores cruciales para determinar como se realiza la atencion para con la

ciudadania que se acerca a realizarse sus tratamientos médicos en la institucion.

Mediante la investigacion de campo realizada en la institucion médica objeto de estudio se
estructurd una pegunta donde se consulta si la organizacion posee un sistema de gestion de
calidad y el gerente de la misma supo mencionar que no se ejecuta una administracion mediante
parametros o normas de calidad, dicha consulta fue realizada con la objetivo de conocer si la
Unidad de Hemodidlisis Dial-Rios aplica la normas 1SO 9001 en el desarrollo de sus
actividades. Para el autor Sanchez, (2017) expresa lo siguiente sobre la certificacién de un

sistema de calidad:

Los sistemas de calidad en referencia a la familia de la 1SO 9000, consiste en otorgar y
certificar los sistemas de calidad de una empresa, en el que se engloba la estructura organica,
valores corporativos, misién, vision y todos los procedimientos internos, con el objeto de

expresar calidad en la actividad empresarial.
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La ausencia de una sistema de calidad se convierte en una de las causas intrinsecas que
posee la organizacion en el desarrollo desorganizado y empatico de los procedimientos internos
relacionados con el proceso de atencion al usuario, debido a que no poseer una certificacion de
calidad en el servicio médico, resulta dificil transmitir a la ciudadania la seguridad y confianza
en la promocion de la salud a personas con cuadros clinicos graves, ademas, no contar con un
administracion caracterizadas por procesos organizacionales imposibilita el logro de los

objetivos internos y la razén de ser de la organizacion.

La unidad de hemodidlisis Dial-Rios, al carecer de estdndares de calidad en la oferta de sus
servicios médicos, denota ausencia de un control interno minucioso de cada procedimiento a
realizar, debido a que la institucion no so6lo existen problemas relacionados con indicadores
intangibles como el poco compromiso de los profesionales médicos para asistir a la hora debida
en atender a los pacientes, sino que también se presentan inconvenientes con el control de la
documentacion, debidoa que no existe un flujograma de procesos para procesar todos los datos
que se generan en cada uno de los departamentos médicos. Para el autor Gonzélez, (2017) “el
flujograma de procesos es el mapa o representacion grafica que demuestra de forma secuencial

el procedimiento que debe seguir la gestion de los archivos™. (p. 71)

Al no emplearse un control adecuado de toda ladocumentacion que reposa en las areas que
conforma la organizacion, tiene con consecuencias que existan informes, reportes o demas
datos clinicos que no se puedan identificar de forma rapida, por lo que los pacientes en
ocasiones no pueden ser atendidos con prontitud por el tiempo empleado de parte de los
miembros de la institucion para la localizacion de documentos sobre reportes historicos de su
atencion médica, adolecer de un flujograma de procesos evidencia que la Unidad de
Hemodialisis de la ciudad de Babahoyo Dial- Rios no cuenta con parametros que indiquen el

nivel de eficiencia de las tareas realizadas por cada una de las areas de la institucion.
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Mediante la investigacién de campo se pudo consultar a los pacientes que acuden a la
institucion objeto de analisis sobre qué condiciones son atendidos y la mayoria de ellos
manifestaron que el tiempo lento de atencidn se debe a los pocos implementos médicos con los
que cuenta la organizacion, dichainformacion revela que la unidad de hemodialisis Dial- Rios
no brinda un cuidado de la salud de los paciente de forma Optima, debido a que la lentitud de
la ofertadel servicio se debe a tres principales factores, la ausencia del profesional médico, la
falta de equipamiento y la ausencia de turno por no poder abastecer la demanda en cuanto a

tratamientos médicos.
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CONCLUSONES

La institucion no cuenta con una talento humano comprometido con el desarrollo de las
actividades relacionadas con la atencion al usuario, debido a que no elabora una planificacion
sobre el agendamiento de citas de los pacientes, lo que imposibilita una atencion permanente y
oportuna por el débil compromiso laboral y endeble administracion de los procedimientos

internos relacionados con la oferta de servicios médicos.

La Unidad de hemodialisis Dial- Rios, presenta problemas administrativos relacionados a la
gestion de los equipos médicos y deméas materiales que se utilizan en la oferta de los servicios
de salud, donde la inadecuada atencion al usuario se genera por los escasos implementos
médicos y por las preferencias de atencion a pacientes particulares, ademas, existen
inconvenientes internos por la ausencia de los profesionales de la salud en la jornada laboral,

lo que provoca que el paciente tenga que esperar tiempo prolongados para ser atendidos.

Deficiente administracion interna con la ausencia de fases administrativas fundamentales
para logar el desarrollo normal de los procedimientos y actividades organizativas, como la
planeacion, organizacion, direccion y control, debido a que existe un control de documentos
inadecuados con la pérdida de datos histéricos de las historias clinicas de los pacientes de la
Unidad de Hemodialisis Dial-Rios, contexto que genera realizar nuevamente tramites

documentales para que el usuario pueda ser atendido.

La institucion no cuenta con un flujograma de procesos que indique de manera formal el
desarrollo cronolégico que debe seguir el control de la documentacion y el proceso de atencién
al usuario, adicional a aquello se menciona que no poseen un manual de usuario que exprese
de forma clara la forma de proceder en la oferta de los servicios médicos que oferta la Unidad

de Hemodialisis.
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ANEXOS N° 1.

CUESTIONARIODE PREGUNTASDIRIGIDASAL TITULAR DE LA UNIDAD

ADMINISTRATIVA

¢ Como es el ambiente laboral de la Unidad de Hemodialisis Dial Rios?

Bueno D

Malo D
Regular D

Inadecuado D

¢ Se promueve el trabajo en equipo dentro del equipo multidisciplinario de la Unidad

de Hemodiélisis Dial Rios?
Si D
oo
A veces D

¢ Como considera la atencién al usuario en la Unidad de Hemodialisis Dial Rios?

Buena D
Mala D

Excelente D
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FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA.

¢Existen atrasos en los profesionales médicos Unidad de Hemodialisis Dial Rios?

Si

No

J Ud

A veces

¢Existen implementos médicos y materiales en buen estado dentro de la institucion?

Sl

NO

JU U

Desconoce
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FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA.

ANEXOS N° 2.

CUESTIONARIODE PREGUNTASDIRIGIDAS ALOSPACIENTES DE LA

UNIDAD DE HEMODIALISISDE LA CIUDAD DE BABAHOYO.

¢Que tiempo de espera tiene Ud. Desde que llega a la Unidad de Hemodialisis Dial —
Rios?

15 Min.

30 Min.

45 Min.

1 hora en adelante

[
[
[
[

¢ Se han presentado momentos en el que no se entrega medicamentos de la Unidad de

Hemodidlisis Dial — Rios?

s )
o [
A veces D

¢ Los profesionales médicos llegan puntuales a la Unidad de Hemodialisis de la Ciudad

de Babahoyo para la atencién respectiva de los pacientes?
s ()
v ()
A veces D
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¢ Como califica las instalaciones de la Unidad de Hemodialisis Dial — Rios?

=
Mala [ ]
Regular (]
Excelente ||

¢En ocasiones no hasido atendido por falta de turnos, materiales médicos o

implementos tecnoldgicos?

0
" -
avees [
Muy a menudo D
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ANEXOS N° 3.

Ficha de Observacion elaborada en la Unidad de Hemodialisis DialRios.

Unidad de Hemodidlisis DialRios de la ciudad de Babahoyo

NO

Items

Escala

Observacion

Mala

Regular

Buena

Muy
buena

Excelente

Puntualidad de
especialistas médicos

los

Permanencia en
institucion  durante
jornada laboral

la
la

Trabajoenequipoen la
organizacion

Estado de los equipos
médicos
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ANEXO4.

EVIDENCIA FOTOGRAFICA DE LA INVESTIGACION DE CAMPO
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ANEXOS5.

OFICIO A LA UNIDAD DE HEMODIALISIS DIALRIOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE BABAHOYO
FACULTAD DE ADMINISTRACION, FINANZAS E INFORMATICA
DECANATO i

Babahoyo, julio 12 del 2019
D-FAFI-UTB-029-UT-2019

Ing. Com.
Carlos Ayala Guerrero
GERENTE DE LA UNIDAD DE HEMODIALISIS DIAL- RiOS.

“ludad, -

De mis consideraciones:

La Universidad Técnica de Babahoyo y la Facultad de Administraci6n, Finanzas e Informatica (FAFT),
con la finalidad de formar profesionales altamente capacitados busca prestigiosas Empresas e
Instituciones Piblicas y Privadas en las cuales nuestros futuros profesionales tengan la oportunidad de
afianzar sus conocimientos.

Solicito a usted, si es posible se sirva autorizar a que se permita al Sefior BRAVO VEGA JORGE
SEBASTIAN, con cédula de identidad No. 120710873-7, Estudiante de la carrera de Ingenieria
Comercial, se encuentra en el proceso de titulaciéon en el periodo abril - septiembre 2019, realizar
entrevistas y encuestas al personal de la institucion a su cargo para que pueda desarrollar un ESTUDIO
DE CASO: ATENCION AL USUARIO EN EL AGENDAMIENTO DE CITAS EN LA UNIDAD
DE HEMODIALISIS DE LA CIUDAD DE BABAHOYO.

Por su gentil atencién al presente, se extiende el agradecimiento institucional.

Atentamente,

s '.‘i- %S¢ )
SAalE § A= e
> % W e X5
s Guijarro, MA)E& wﬁ(\l;‘«"{, e

\r ‘/,

Ledo. Eduardg
DECANO

c.c. Archivo
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ANEXOG6.

CERTIFICACION DE APROBACION DE LA UNIDAD DE HEMODIALISIS

DIALRIOS PARA EL DESARROLLODE INVESTIGACION

UNIDAD DE HEMODIALISIS
DIAL-RJOS
RUC. 1291712203001 - TELF: 052021525
E-mail: unidaddialrios@hotmail.com
Direccion: Ciudadela Barrio Lindo calle central s/n y calle A
BABAHOYO - ECUADOR

AUTORIZACION

Yo, ING. CARLOS AYALA GUERRERO, Gerente de la Unidad de Hemodialisis
Dial — Rios por medio de la presente, autorizo al Sr. JORGE SEBASTIAN BRAVO
VEGA, portador de la cedula de ciudadania 120710873-7, estudiante de la Universidad
Técnica de Babahoyo, la oportunidad de realizar un estudio de caso en las instalaciones
de la Unidad de Hemodialisis Dial — Rios para elaborar su documento y con ello
obtenga el titulo de la carrera Ingenieria Comercial de la Facultad de Administracion
Finanzas e Informatica.

Babahoyo, 15 julio del 2019

Atentamente,

ING. CARLOS AYALA GUERRERO
Gerente de la Unidad de Hemodiélisis Dial — Rios



