Instituto Su'perigr

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

UNIDAD ACADEMICA DE EDUCACION COMERCIAL,
ADMINISTRACION Y CIENCIAS

Proyecto de Investigacion previo a la obtencion del titulo de:
TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESA

TEMA:

PROPUESTA DE MANUAL DE PROCESO Y PROCEDIMIENTOS
PARA EL SERVICIO QUE BRINDA EL AREA DE CAJA DEL
HOSPITAL “DR. ALFREDO” DE GUAYAQUIL.

AUTORA: MANJARRES GUILLEN DAISY TERESA DE JESUS

TUTORA: PhD. ROXANA CHIQUITO CHILAN

Guayaquil, Ecuador

2017



DEDICATORIA

Esta tesis es dedicado a Dios que me bendice cada dia con sabiduria,
fuerza y siempre con una sonrisa ante los obstaculos, a mis padres que
me brindaron su apoyo incondicional y me han guiado por el buen camino
con motivacién, consejos no dejaron que desmayara para cumplir con mi

meta de culminar mis estudios superiores.

Manjarres Guillén Daisy Teresa de JesuUs



AGRADECIMIENTO

Agradezco a todo el personal del Instituto Tecnoldgico Bolivariano,
profesores, bibliotecario, secretaria, coordinacion académica, conserjes y
comparferos que estuvieron en esta etapa de aprendizaje dejando una
gran vivencia ,al curso ASO 25 -26 un gran grupo de trabajo siempre

unidos cada uno aporto con sus conocimientos.

A la PhD. Roxana Chiquito Chilan mi tutora de tesis que supo guiarme en

todo el proceso de investigacion para el logro de mi objetivo.

Manjarres Guillén Daisy Teresa de JesuUs



Instituto Su'perior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutora del Proyecto de Investigacion, nombrado por la
Comision de Culminaciéon de Estudios del Instituto Superior Tecnoldgico
Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigacion con el tema:
“Propuesta  de manual de proceso y procedimientos para
el servicio que brinda el area de caja del hospital “DR. ALFREDO”
de Guayaquil” y problema de investigacion: ¢Qué incidencia tiene el
proceso actual de registro de caja/admision en la satisfaccion del cliente
en el Hospital” Dr. ALFREDO “en el periodo 20177, presentado por
Manjarres Guillén Daisy Teresa de JesUs, como requisito previo para

optar por el titulo de:

TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESA

El mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden
metodoldgico cientifico-académico, ademas de constituir un importante

tema de investigacion.

Egresada: Tutora:

Manjarres Guillén Daisy Teresa de Jesus PhD. Roxana Chiquito Chilan



CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
DE TRABAJOS DE TITULACION

Yo, Daisy Teresa De Jesus Manjarres Guillén en calidad de autora con
los derechos patrimoniales del presente trabajo de titulacion Propuesta
de manual de proceso y procedimientos para el servicio
que brinda el area de caja del hospital “DR. ALFREDO” de
Guayaquil, de la modalidad de Semipresencial realizado en el Instituto
Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia como parte de la
culminacién de los estudios en la carrera de Tecnéloga en Administracion
de empresa, de conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE
LA ECONOMIA SOCIAL DE LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E
INNOVACION reconozco a favor de la institucion una licencia gratuita,
intransferible y no exclusiva para el uso no comercial del mencionado
trabajo de titulacion, con fines estrictamente académicos.

Asimismo, autorizo al Instituto Superior Tecnol6gico Bolivariano de
Tecnologia para que digitalice y publique dicho trabajo de titulacion en el
repositorio virtual de la institucion, de conformidad a lo dispuesto en el
Art. 144 de la LEY ORGANICA DE EDUCACION SUPERIOR.

Daisy Teresa de Jesus Manjarres Guillén

Nombre y Apellidos del Autor Firma
No. de cedula: 0919787713



-
(B |IHIETETAAY

Factura: 002-003-000042699 20170901030002326

DILIGENCIA DE RECONOCIMIENTD DE FIRMAS N* 20170901030002326 e

Ants mi, NOTARIOA| JESSICA ALICIA RODFIGUEZ ENDARA de ls NOTARIA TRIGESIMA . compareca(n) MANJARAES
GUILLEN DAISY TEREEA DE JESUS portaderta) de CEDULA D91378771] se nacionaldad ECUATORIANA, mayeries) de
adan, estago civil SOLTEROIA)L domiciladoia) en GUAYAQUIL, POR SUS PROPIOS CERECHOES en zalidac a0
COMPARECIENTE: quien|es) deciars(n) gue Iajs) Mmais) constenie(s] en ¢ documents gue amtecede . estscn) suys(u], ofs)
mimma(s) que csaln) on IOSoE Sus ACIoY SUDIKCOR ) [MIVEGOK. WNO0 #9 CONSECUENUA AAGNTILElE). DAT CominnE Drraln)
conmis an uridad ge scic, de indp |5 cual doy fo. La pessants diligoncis se realizs on eeruivie de i stibucdn que me
canfiers &l numanil Aevens det srticuln Seciecha de 1o Lay Naotadal - El presants reconoeimiento sa 46 refiere ol contersde del
dOUUMENIY que andetede. MOLIW Guys WD WEta MO, N0 AsurTe respansabidad alguna, - e arshiva un orgnal
GUAYAQULL » 23 DE NOVIEMERE DEL 2077, (1307

Vi




IS R BBl \
WITT e

1DECUDDIPTBT 71 Sccccccceccccccs
L 79023726091 9ECYCECaCCacCaeeqd
G- MANJARRESC<GUILLENCCDAISY<TERE

cod e, 2077

CIIDADANA (0)

N UMEBA ST LN 2 T
AFRAGO ENLAS £ JOMES CLMERALES 01

ESTH O ALG BIRGE s TOOS
AATEES S0 PEn RO

PR A A - .

Vii



* REPUBLICA DEL ECUADOR

Tacnin Geowrd de Raguns Dl seatifeavin g Comolmiin

Nomero unko de idenilbcacedn 001078771

Nombres del civdadano: MANJARRES GUILLEN DAISY TEALSA OC
Jesus

Condicion del cedulndo CIDOADANG

Lugsr de nacimianio FCUADORIGUAYASGUAYAGUIL/CARRBD

w
Lﬁq /l %9 ICONCEPCION
Fesha de nacimiante: 23 UE OCTUNRE DF 1000

Nacionalidad. £CLUATORIANA

Soxo: MLUER

Instroccisn: BACHL| ERATO

Profeside: £5TUDWNTE

Estado Crvit: SOLTERO

Conyuge: Na Fingnira

Fecha de Metromomio. he: eyt

Normres del padve: MANJARRES ECHINA ELOY
Nombres de |s madre: GULLEN CEDEND TERESA
Fecha de oxpedicion: 13 DE SEFTIEMBRE DF 204

AT et Pommn & M it 1) OF wOVERBRE LE fn?
S’faﬂf’“ SUNURTE O VET CUMTANG - INAYAS-OUAYADLE N 20 - DUAYAMY

¢,'

N oot \MR0R 00047 o~ '2,;'
Litn

rad ,
SRRy 09 Mg Tiiye Fontne

Drwet Comww 3¢ Mgaiy O tarefiacm | Cedueurn
L A O T

P T L B T T N e L e e R Rt
B et L et I I e T I R LR L T Ll Sl

viii




CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestion de la Informacion
Cientifica y Transferencia de Tecnolégica (CEGESCIT) nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia.

CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segun fue aprobado en el REGLAMENTO PARA
LA UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN
LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE
TITULACION Y DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

Nombre y Apellidos del Colaborador Firma
CEGESCYT



URKUND

Urkund Analysis Result

Amnalysed Document: DalSY TERESA DE JESUS MANMIARRES GUALLEM ....docx
[D32586428)

Submitted: T8R0T 1:45:00 AM

Submitted By; daitere@hotmail.com

Significance: 2%

Sources included in the report

PROPUESTA PARA MEJORAR EL SERNVICHD DE CONBULTA EXTERMA QUE BRIMDWA EL
HOSPITAL "MARIELL"..docx (020885302

hithp: Y hospitalalfredopaukson.med eclespecialidades

Instamces where selected sources appear:

]



Instituto Suyerior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE
TECNOLOGIA

UNIDAD ACADEMICA DE EDUCACION COMERCIAL,
ADMINISTRACION Y CIENCIAS

PROYECTO DE IN\{ESTIGACION PREVIO A LA OBTENCION DEL
TITULO DE: TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:
Propuesta de manual de proceso y procedimientos para el

servicio que brinda el area de caja del hospital “DR. ALFREDO” de
Guayaquil.
Autor: Manjarres Guillén Daisy Teresa de Jesus

Tutora: PhD. Roxana Chiquito Chilan

Resumen

El trabajo de investigacion que se realiz6, como es la proponer un
manual de proceso y procedimiento de caja/admisién en Hospital
Dr. ALFREDO, en el periodo 2017 , basandonos en los objetivos de
fundamentar tedricamente paso a paso el proceso y diagnosticar las
falencias en la atencién que brinda el personal de caja , mediante la
investigacion descriptiva , explicativa ,correlaconal y las herramienta
de ayuda como la observacion, el diagrama de causas y efecto, el
foda , las encuestas y el buzén de quejas y sugerencia , fueron
claves para la verificacion y andlisis e identificar cuales son las
causas que nos afecta en la prestacion del servicio en caja ,como
es una de sus incidencias del 80% de sugerencia: El tiempo de
espera ,en el transcurso de la investigaciéon se realizaron estrategias
para brindar mejor servicio y satisfaccion del cliente, siendo una
herramienta de gran importancia en el servicio y protocolo a sequir,
bajo el amparo del sistema de calidad que no ayudara a implementar
gestionar y controlar el entorno del cliente interno y externo
obteniendo beneficios para el Hospital Dr. ALFREDO .

Manual de Procedimiento Area de caja
proceso
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Abstract

The research work that was carried out, such as proposing a manual
of process and procedure of cash / admission in Hospital Dr.
ALFREDO, in the period 2017, based on the objectives of
theoretically substantiating the process step by step and diagnosing
the shortcomings in the attention provided by the cashier staff,
through descriptive, explanatory, correlaconal research and the aid
tools such as observation, the cause and effect diagram, the foda,
the surveys and the complaints and suggestion box, were key to the
verification and analysis and identify what are the causes that affect
us in the provision of the service in cash, as is one of its incidences
of 80% of suggestion: The waiting time, in the course of the
investigation strategies were performed to provide better service
and customer satisfaction, being a tool of great importance in the
service and protocol to be followed under the protection of the
guality system d that it will not help to implement, manage and
control the environment of the internal and external client obtaining
benefits for Dr. ALFREDO Hospital.

Process Process Box area
manual
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto
El servicio al cliente no es una decision optativa sino un elemento

imprescindible para la existencia de la empresa y constituye el centro de
interés fundamental y la clave de éxito o fracaso (Paz ,2005, p.3)

En el contexto global el Ecuador estd marcando historia con la creacion
de centros hospitalario en la Red Publica, dicho proceso de cambio
exige que cada organizacion privada o publica brinde atencion de

calidad con eficacia.

El Ecuador segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censo(INEC) al
2015 cuenta con 4.081 establecimientos hospitalarios privados y publicos
los cuales brindan servicio humanisticos , integrales los mismos que
establecen un vinculo con el cliente interno y externo canalizando las

expectativas , necesidades y deseos que brinda el establecimiento.

Las instituciones privada deben ir alineada con los procedimientos
administrativos estos son los mas importante en la venta de un servicio
se basan en sistemas de gestién de calidad buscando la satisfaccion y
fidelidad del cliente marcando su posicionamiento, los clientes llegan
buscando un mejor servicio con alto estandar de calidad es lamentable
gue se presentan una serie de insatisfaccion por falta de conocimiento de

procesos, procedimientos y actividades a seguir.

Es importante que los filtros de atencion sean, direccionados y otorgados
correctamente realizando seguimientos continuos en cada uno de los

procesos para detectar errores ,analizar la situacion y realizar cambios de



mejora en los procesos y procedimientos de servicios caso contrario se
obtendra reclamos y quejas por desconocimiento de los servicios y

procedimientos a seguir.

El hospital” DR. ALFREDQO” es una institucion de salud de tercer nivel con
infraestructura hospitalaria y equipo médico de Ultima tecnologia,
atenciéon médica especializada que brinda servicios a la mujer y familia

ecuatoriana con alto estandares de calidad con calidez.

“La satisfaccion del cliente es importante siendo este un elemento de
vital importancia, que da confiabilidad, credibilidad y prestigio tanto al
centro hospitalario como del personal que labora en dicha institucion”
(Mayorga, 2016).

En la atencion que se brinda se debe identificar las necesidades del
consumidor pasando por la planeacion, investigacion, disefio, elaboracion
de procesos que son de vital importancia para la retroalimentacion en la
atencion para cubrir las expectativas del cliente, que percibe la calidad

esperada.

Los procesos nos ayudan a establecer, desplegar, implementar, gestionar
y controlar el entorno de la atencion que brindan las empresa, ejemplo:

los cajeros por los servicios solicitados y otorgados.

Situacion de conflicto

El Ecuador esta fortaleciendo el Sistema Nacional de Salud uno de sus
objetivos es mejorar la atencién hospitalaria con servicios de calidad y
eficiencia en Hospitales publicos o privados, mercados en la busqueda
de la satisfaccion del cliente los procesos, procedimientos y actividades
que realiza el area de caja del Hospital “Dr. ALFREDO” son de gran
importancia siendo la fuente de reseccién de ingresos de la misma por la
venta de servicios solicitados y otorgados que ofrece la institucion de las
diferentes especialidades para su correcta aplicacion se debe de seguir

las directrices establecidas no en forma empirica , esto provoca



insatisfaccion ,quejas ya que los procesos no cumplen con el

alineamiento requerido por los usuarios.

El incremento de pacientes hace que de un tiempo a la fecha exista
novedades de insatisfaccion en la atencion de servicio al cliente en el
area caja, sobre todo aquellos que asisten para ser atendidos en los
diferentes servicios que brindan la institucion o pagos por solicitud de
examenes de diagnostico, copias de historias clinicas, nacido vivo y

certificados hospitalarios.

El planteamiento de la situacion, problemética nos ayudara a conocer

comprender y determinar las necesidades del cliente.

Actualmente muchas de las inconformidades de los pacientes se

producen por:

v' Demora en la atencién de los servicios.
v Falta de informacién y direccionamiento de parte de la asistente de

coordinaciéon de servicio al usuario.

Formulacién del problema

¢ Qué incidencia tiene el proceso actual de registro de caja/admision en la
satisfaccion del cliente en el Hospital” Dr. ALFREDO “en el periodo 20177?

Delimitacion del problema

Pais : Ecuador

Provincia. Guayas

Canton : Guayaquil

Campo: Administracion
Aspectos: Manual de procesos
Area: Caja/Admision
Periodo: 2017

vV V.V V V VYV V



VARIABLES DE INVESTIGACION
Variables Independientes: Procesos de registro de caja/admision
Variables Dependientes:  Satisfaccion del cliente.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General:
Proponer un manual de proceso y procedimiento de caja/admision en
Hospital Dr. ALFREDO, en el periodo 2017.

Objetivos Especificos:
e Fundamentar teoGricamente la gestion para el proceso de

caja/admision.

e Diagnosticar la situacion actual relacionada con el proceso de

caja/admision y su incidencia en la satisfaccion del cliente.

e Proponer un manual al proceso y procedimientos de los cajeros el
Hospital “Dr. ALFRDO”.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Este trabajo de investigacion es conveniente porque propone un manual
para establecer los procedimientos la cual permitirA dotar una
herramienta de informacion a los cajeros admisionistas en los diferentes
turnos rotativos y areas del departamento de caja sobre los servicios
hospitalarios DR. Alfredo, ademas contar con los procesos,
procedimientos, protocolé y politicas internas establecidos para evitar
transacciones erréneas e insatisfaccion que nos con lleven a perdida
para el cajero y la institucibn ya que es indispensable conocer las
falencias del proceso para asi tomar las medidas correctivas y mejorar el

servicio que se brinda.



La propuesta del manual de procedimiento de caja contribuira con el ciclo
del servicio y sus tributos de calidad y actitud del entorno por la prestacion
de servicios de salud integral a la mujer y familia del Ecuador.

Con la certeza de que el crecimiento del Hospital Dr. ALFREDO se
construye con base y compromiso de cada uno de sus colaboradores
llevando al buen funcionamiento con eficacia en la atencion al usuario
ya que nos permite analizar el servicio que se brinda. EI departamento de
caja siguiendo el procedimiento y las actividades en la gestion de cobros
de servicios de salud solicitados por los usuarios tiene gran importancia
del enfoque administrativo ya que la investigacion nos ayudara a

detectar las falencias del servicio actual.

El proyecto de investigacion tiene relevancia social con el cual se
identificara las variables de las diferentes situaciones que se pueden
presentar afectando a su funcionamiento con claridad y tiempo oportuno,
ayudando y mejorando el entorno del usuario y cajeros ofreciendo
servicios de salud con alto estandar de calidad.

La informacion receptada por el cajero es documentada en un orden
cronoldgico define controles para la gestion de cobros de productos,
servicios ambulatorios, procedimientos y consultas especializadas de
mediana y alta complejidad, para llevar las estadisticas solicitadas por el
Sistema Nacional de Salud (SNS). Preocupa anticiparse a sus
expectativas de mejorar cada vez mas, atreves del enfoque de calidad de
los servicios que ofrece, es importante aclarar que los procesos son

propios de la disposicion de la actitud del servicio de la institucion.

La constante mejora de los procedimientos, de la accion de detectar,
estudiar y elegir ayudara a incluir medidas adecuadas y documentada del
fortalecimiento del servicio solicitado por el cliente de forma integral con
procesos definidos y estandarizados al personal del area de caja ante

la sociedad garantizando la confianza y lealtad de nuestros usuarios con



categoria de tercer nivel en atencion en sus 21 especialidades siendo
uno de los hospitales referente en la salud de la mujer .

La supervision de los procedimiento nos ayudara a mejorar las relaciones
con el cliente interno y cliente externo, disminuird el tiempo de espera se
realza la actitud del servicio se obtendra un cambio en el control y el
buen direccionamiento de los usuarios que nos dara una pauta en la
mejora del servicio cada dia e implementar nuevas estrategias para las
necesidades del usuario, como es trato digno, recibir atencién e

informacion adecuada.

El trabajo de investigacion tiene utilidad metodoldgica bajo el amparo del
sistema de calidad que nos ayudara a identificar, definir, interrelacionar,
optimizar y mejorar el desempefio global del area de caja y su entorno

donde se obtendra:

e Beneficios con servicios que satisfagan los requisitos del cliente,
los legales y reglamentarios.

e Proveer oportunidades para aumentar la satisfaccion del cliente.

e La capacidad de demostrar la conformidad de los servicios

recibidos en tiempo y espacio con los requisitos de gestion.

Ya que esta fortalecido con herramientas que serviran como base en el
area de caja del hospital Dr. Alfredo para dar seguimiento a los problemas
que se observan, ademds los procedimientos son una guia para los
actuales vy futuros cajeros en los diferentes turnos en cuanto al servicio al
cliente , se obtendra como resultado clientes satisfechos la mejor
publicidad que puede tener una empresa prestadora de servicos
hospitalarios donde encontro un trato digno, oportuno.y servira como

referencia a otras investigaciones.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes histéricos

“El servicio al cliente esta determinado por la filosofia, las actitudes, y los

comportamiento de los empleados de la empresa”
Ingrid Teréan Barrios

La globalizacion economica, la tecnologia, los cambios climéticos la
mezcla de razas, géneros ha ido evolucionado muy constantemente
exigiendo a la administracion empresariales, corporativas e industriales
mejor calidad de productos y servicios, los consumidores han cambiado

las relaciones entre prestador servicios y compradores de servicios.

Los procesos desde, Adam Smith en 1776 han evolucionado, las
administraciones en las empresas de ser cerradas han pasado a ser
abiertas, en las universidades se ensefiaba la normalizacién una forma de

medir la eficiencia, como control.

El concepto de calidad a tenido grandes transformaciones desde hace
mucho tiempo lo que se busca es la satisfaccion del cliente, con distintas

formas de control administrativo a beneficié del cliente final.
Existiendo en la cultura de calidad dos estilos:

e EI control de calidad total (Total Quality Control TQC), que
cumple con aspectos de la calidad del producto, costo
beneficios, beneficio social y el consumidor, esta practica inicia
en los afios 20 en inspeccion del proceso de producto o
servicio, esta forma de calidad es inaceptable, esperara hasta el

final de la produccién para evaluar.



e Calidad integral o control de la calidad a través de toda la
empresa (Company Wide Quality Control CWQC), este estilo

tiene adicional la agilidad, habilidades de las personas.

El periodo de desarrollo de estos modelos desde los afios 1920 a 1980

siglo xx ha evolucionado en la actualidad.

En consideracion a que el consumidor es el mas importante y quien
determina la calidad en un producto o servicio, se define como prioridad el
“Oir al Consumidor “(QFD Quality Funtion Deployment), porque es quien
determina qué necesidad tiene y a continuacion evaluara que satisfecho
esta (Agudelo, 2014)

Actualmente en toda empresa u organizacibn es muy comun escuchar
constantemente, las frases “Nuestro Sistema de Gestién de Calidad “, “El
Sistema de Gestion de Calidad de xxx”, la ISO tiene mucho beneficios si

se mantiene con compromiso y liderazgo.

Segun Agudelo (2014) Europea para la Gestion de la Calidad (E.F.Q.M.)
gue otorga el Premio Europeo a la Calidad, orientado por la vision de
ayudar a crear organizaciones europeas fuertes que practiquen los
principios de la calidad total en sus procesos de negocios y en sus
relaciones con sus empleados, clientes, accionistas y comunidades donde

operan, o por el Malcolm Baldrige National Quality Award, (pp. 15-17)

Esto ha llevado a que las empresas disefien nuevas estrategias para la
lograr la fidelidad de los consumidores dando un valor agregado a cada
uno de sus productos o servicios para llegar a los objetivos de las
empresas con las variables en la satisfaccion al cliente ya que el cliente

es la razon de ser de la empresa.

Es por ello que debe estar en una constante capacitacion en lo que
respecta a calidad de servicios: El cliente es la razén de ser de la
empresa, hay que buscar la el mejoramiento de los procesos de los

servicios que se ofrecen enriqueciendo el ambiente de trabajo.



Etimol6égicamente la palabra servicio viene del latin servus — siervo- , su
origen fue Bélico, esto se refiere a que los guerreros ganadores dejaban
algunos vencidos para hacer oficios humildes en las ciudades
conquistadas, hoy en dia tiene otra concepcion muy diferente ya que
servicio es lo que se otorga para obtener riquezas, bienestar colectivo

produccion y utilidades.

La implementacion de un sistema de gestion de calidad segun las normas
ISO 9001 se considera una accion estratégica para aumentar los
beneficios, mejorar la produccion, ser mas efectivos y construir una base
firme y adecuada para que la organizacion sea competitiva y sostenible

en un entorno cambiante.

Uno de los conceptos importantes de las ISO 9001 es la satisfaccion del
cliente, muchos de los procesos que son necesario para cumplir con los
requisitos de la norma van orientados a mejorar la satisfaccion del cliente,
ya gue permite controlar todos los procesos detalladamente y gestionar
adecuadamente toda la organizacion evitando gastos incensarios, errores
altamente costoso, y ahorrando tiempo para la realizacién del producto o

servicio.
Para el cliente:

e Recibir servicios oportunos, eficientes y de calidad
e Ahorra esfuerzos y dinero al no tener que repetir pasos y

documentacion.
Para los colaboradores:

Ayuda a optimizar y estandarizar la forma de trabajo, reduciendo el

desperdicio.

e Ayuda a reducir el esfuerzo tanto fisico como mental.
e Mejora el nivel de comunicacién
e Aumenta el grado de satisfaccion

e Mejora el clima laboral



e Incrementa el crecimiento relacionado con sus actividades (Junta

de Beneficencia de Guayaquil, 2016)

La gestion de proceso denominado circulo de Deming es la concepcion
para dinamizar la gerencia cotidianamente los procesos disciplinados
llevan a los objetivos esperados, PHVA: Planear, Hacer, Verificar y actuar

permite:

e Eliminar las causas fundaméntales de los problemas
e Garantiza la correcta gestion.
e Eliminar reproceso

e Permite alcanzar los proyectos determinados por la empresa.

Figura 1. Gestion de proceso

Controlar

Fuente: Circulo de Deming Agudelo (2012)

En Ecuador la salud es una prioridad estd orientada por el “Plan
Nacional del Buen Vivir’, marcando historia en la creacion de centros
hospitalarios en la Red Publica como son Hospitales IESS, ISSFA,
ISSPOL, MSP, para el ejercicio de esta rectoria ha sido necesario el
fortalecimiento institucional dicho proceso de cambio envuelve a cada
organizacién de salud publica y complementara con las instituciones
privada , siendo el fin de brindar servicios con atencion eficaz , oportuna
calidad siguiendo los proceso y actividades en las instituciones

prestadoras de servicios de salud (Miguel & Corral , 2014)por el cual el

10



Hospital Dr. Alfredo hace seguimiento y cambios oportunos a su
procedimientos para la satisfaccion al cliente.

Antecedentes Referenciales

Los procesos, procedimientos y actividades permiten mejorar la atencion
y satisfaccion de los clientes /usuarios, esto beneficia tanto a la empresa
como al cliente por un excelente servicio con estandares de calidad y
calidez que necesita una retroalimentacion de constancia a las

necesidades de los pacientes.
Definiciones de proceso

Segun Hamilton(2009)’Cuando hablamos de definicion del proceso nos
referimos a la estructura béasica que debe existir para identificar la
interrelacion y delimitacién de los proceso, y como una entrada para la

optimizacién de los mismos” (p.36)

"Conjunto de actividades secuénciales o paralelas que ejecuta un
productor, sobre un insumo, le agrega valor a éste y suministra un producto

0 servicio para un cliente externo o interno “(Agudelo 2012, p. 29)

Segun Mallar (2010)”Al establecer un riguroso disefio de cada proceso, el
rendimiento aumenta porque no se malgastan recursos ni tiempo en
esfuerzos indtiles. La gestibn por procesos también aporta beneficios
mediante la alineaciébn para alcanzar un objetivo comun orientado al
cliente” (p.20)

En el proceso intervine tres personas: el proveedor, el productor y el
cliente estan ligados para obtener un benéfico comun, estos tendra
elementos de entrada que generaran las actividades de evolucion

enfocados a lograr un proposito.

Un proceso debe tener bien establecidas y reconocidas las caracteristicas:

Objetivo: Propésito que se pretende abarcar.
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Responsable: Persona alineada a observar y mantener el proceso bajo

revisién y concede los recursos necesarios para lograr los objetivos.

Alcance: Identifica los limites del proceso su inicio con una necesidad y

finaliza con una solucion.

Insumos: Es la informacion ineludible para la transformacion vy

retroalimentacion que permitird hacer mejoras en el proceso.

Producto: Es lo que la empresa entrega a los clientes internos o
externos, bienes tangibles o intangibles como son los servicios la

informacion interactuada servira para la medicién de los resultados.

Recursos: Son todos los elementos disponibles necesarios para la venta
de un producto o servicio: el recurso humano, los medios logisticos,

tecnoldgicos, la infraestructura.

Duracién: La medicién del tiempo de entrega del bien o servicio es

importante su inicio y final esto se lo conoce como ciclo del proceso.
Capacidad: Lo que el proceso puede entregar en el tiempo establecidos.

Proposito de los procesos: Los procesos deben especificar las
necesidades y expectativas de los clientes, para su satisfaccion buscando

permanentemente ser eficaz y eficiente.

Eficacia: Es otorgar lo que se espera con la calidad requerida, es importe
conocer las necesidades y expectativas de los clientes para satisfacer con

estandares de eficacia la eficiencia es medible creando indicadores.

Eficiencia: Lograr que la productividad sea favorable o que se consiga el
maximo resultado con el uso adecuado y determinado insumo o de

recursos:

La fusion de estas dos como son la eficacia y eficiencia partes del proceso

son importante tendremos clientes satisfecho con recursos necesarios
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logrando beneficios equitativos En circunstancia de que las empresas
inviertan una cantidad innecesaria en recursos para lograr la eficiencia

donde los procesos deben reestructurarse.

Clasificacion de mapas de procesos: Se clasifican dependiendo del
impacto, alcance o aporte: Macroprocesos, proceso, actividades y tareas.

En la realizacion de un proceso todo debe documentarse, es definir
ampliamente las responsabilidades, el lugar, momento, y forma como debe
ejecutarse cualquier actividad, pero en un sentido mas amplio estos

procesos sirven como base para el funcionamiento diario en la empresa.

Caracterizacion de los procesos

Cada duefio de su proceso debe elaborar la secuencia de las actividades
planificadas por las personas involucradas en el area de trabajo, con
diagramas de flujos, formatos, instructivos y registros de acuerdo a la

institucién con las caracteristicas propias.

Formatos: Son documentos, fichas donde se registra informacion y datos

de soporte del proceso.

Instructivos: Documento o folleto que contiene instrucciones paso a paso

de la actividad para un fin dentro del proceso.

Registro: Son documentos que supone evidencia de la realizacion de una
determinada actividad o de los resultados obtenidos con sus respectivas

emision, revisiones, aprobacién, tiempo de elaboracion.

Diagrama de Flujo: Es una representacion grafica, permite identificar
aspectos principales de una manera rapida y simple de cada paso del
proceso, es representado por un simbolo diferente que contiene una

breve descripcion de la etapa y actividades. Los simbolos gréficos del flujo
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del proceso estan unidos entre si con flechas que indican la direccion a

seguir del flujo del proceso.

Diagrama enriquecido: Permite simplificar con figuras representativa de
la actividad identificadas ambientando en una forma clara, exclusiva la

idea de la secuencia del proceso.

Diagrama de cadena de valor: Este tipo de diagrama representa en
forma secuencial o interaccion  desagregando niveles primario o

secundario en su diagramacion se utiliza rectangulo o flecha ancha.

Diagrama estandar: Es la forma mas sencilla y permite observar la
sucesién de las actividades del principio al final se ilustran de acuerdo al
significado del simbolo , y se escriben con un verbo en infinitivo, ar, er , ir

y un sustantivo que es el objeto de la accién .

Figura 2. Caracteristica del proceso

anual del

sistema

Proceso(Caracterizaciones)

Documentos|formatos,instructivos,re
gistros,planes, entre otros)

Fuente: Agudelo (2012)

Elaborado por: La autora de la Investigacion
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Figura 3. Simbolos para diagrama de procesos

Simbolo

Significado

llustracion

Operacion, Actividad

Describiren forma concisa la acciény

actividades.

Anotarla pregunta sobre la que se

Decisién decidira.
Indicar el proceso o actividad al cual se
Transporte traslada.

Documento Impreso

Anotar el nombre del documento que se

genera.

Inicio, Fin

Indica elinicio o fin de un proceso

Conector

Indica traslado del proceso, numerar.

Almacenamiento o archivo.

Anotar el nombre o lugar del archivo.

Demora, Espera

Anotar que espera.

Inspeccion ,Control

Indicar qué se revisa.

Sentido del Flujo

Siempre se debe indicar el sentido.

N[ 010Kte(0l013 100

Remision Electrénica de Datos

Indica a donde va.

Manual.- Instrumento administrativo que contiene en forma implicita,
ordenada y sistematica informacién sobre objetivos, politicas de la
empresa con el fin de dotar como referencia en auditorias internas,
externas o por pedido de un cliente, cumpliendo con normas de

estdndares de calidad y herramienta basica del colaborador o futuro

colaborador.

Fuente: Agudelo (2012)

Elaborado por: La autora de la Investigacion

15




Los manuales son una de las herramientas administrativa que permite a
cualquier empresa formalizar su sistema de trabajo, sustentado en
proceso sirve para transmitir conocimiento documentado a sus

colaboradores en un area, departamento, gerencia u organizacion.
Contenido de los manuales de politicas y procedimientos.

Todo manual debe llevar: Portada, indice, objetivo, alcance, definiciones,
politicas, responsabilidades, procedimientos, actividades, formatos vy
formularios, diagrama, anexos, Historial del documento (elaboracion y

revision, aprobacion)
Las politicas

“Las politicas son fundamentales para la correcta administracion y
gerencia de una empresa se define como “guias generales de la accién
gerencial para lograr la estrategia son establecidas por la alta direccion”
(Saraguro, 2014, p. 19)

Las politicas tiene razon de ser cuando contribuyen directamente en las
actividades y procesos de la organizacion, las politicas mantienen las
empresas ordenas, deben ser disefiadas, elaboradas para facilitar que las
cosa se hagan con base y correctamente una politica mal desarrollada

provocan desorden y pueden paralizar una empresa.

Las politicas sirven para simplificar las burocracias, conflictos, y los
retrocesos en la actividad de la empresa, toda empresa debe documentar

sus politicas, alinearlas a la toma de decisiones.
Como se refuerzan las politicas y procedimientos.

e Las politicas muestran la direccion de la empresa, indica que

hacer.
e Los procedimientos indican paso a paso como realizarlo y

formalizan la implementacién de las politicas (Alvares , 2006, p. 37)
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Servicios: “Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas
del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la

imagen y la reputacién del mismo” (Uribe , 2013, p. 98)
No existen criterios Unicos en la clasificacion del servicio:

1) Por su naturaleza son: Se basan en tangible e intangibles,
Servicio de Salud, Servicio de Financiamiento, Servicio
profesionales, Servicios de Hosteleria, viajes y turismo, Servicio
Relacionados con el deporte, el arte, Servicio de distribucion,
Servicio de educacion e investigacibn, Servicios de
telecomunicaciones, Servicios personales de reparaciones y

mantenimiento.

2) Por el sector de actividad:

e Servicio de distribucién, que permiten poner en contacto a
los productores como los consumidores. Se trata de
servicios de transporte, comercio y comunicaciones.

e Servicio de produccion, que se suministra a las empresas o
a los consumidores, como servicios bancarios, de seguros,
inmobiliarios, ingenieria y arquitectura, juridicos, etc.

e Servicios sociales, se prestan de forma colectiva en la
atencion médica, educacién, comunicacion.

e Servicios personales, cuyos destinatarios son las personas
fisicas: asesoramiento, servicio doméstico, lavanderia,

peluqueria, reparaciones, etc.

3) Por su funcion:

e Servicio de gestidn y direccion empresarial, como auditoria o
consultoria en general, servicios juridicos o de inspeccion
contable, etc.

e Servicios de produccion, como reparaciones, mantenimiento,

ingenieria y servicios técnicos en general.
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4) Por el

Servicios de informacidon y comunicacion, que pueden ser
informaticos, como proceso de datos, asesorias informaticas
o disefio de programas, bases de datos, correos
electronicos.

Servicios de investigacion o estudio contratados para
desarrollar  productos, proyectos urbanisticos, o
investigacion de personas.

Servicios de personal, destinados a seleccionar y formar al
factor trabajo en la empresa.

Servicios de ventas, como investigaciones de mercado,
desarrollo de compafiia de comunicacién, de marketing
directo, ferias y exposiciones, disefio gréfico, etc.

Servicios operativos, como limpieza, vigilancia o seguridad.

comportamiento del consumidor:

Servicios de conveniencia: Son productos cuya adquisicion
se realiza frecuentemente, por costumbre, transporte aéreo,
solicitar un taxi.

Servicios de compra: Los compradores segun sus
experiencias se basan en su decision estos pueden ser
adquisicién de chequera, compra de ticket de viajes.
Servicios de especialidades: Los consumidores prestan su
mayor atencion en trayectoria y la credibilidad del servicio
como son, los abogados, médicos, auditores.

Servicios especiales: Son aquellos que por su delicadeza los
consumidores se trasladan al lugar para recibirlos, centros
de diagndstico, centros estéticos.

Servicios no buscados: son aquellos que no se desean

adquirir, seguro de incendio, seguros de autos.

5) Segun quien los gestiona: Servicios publicos o servicios privados.
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Esta investigacion se detalla que el servicio esta en todo los sectores y
es cotidiano o diario, el cliente tiene la eleccion para satisfacer sus
necesidades, enfocandose en el sector de salud la atencion privada es
de preferencia ya que el cliente necesita una atencion eficaz y con calidad

donde interviene la parte econdmica vs atencion (Grande, 2005, p. 33)

En las administraciones actuales los clientes estudian el servicio sus
tributos y cualidades, escogen el que satisfaga sus necesidades cubiertas
a cambio de bien economico el cual debe ser receptado con actitud,

empatia y honestidad.

Figura 4. Atributos del servicio

El servicio se debe ejecutar dentro
I | PORER el plazo exigido por el cliente
R [=>CALDAD
é N —— Los senicios deben ser exactos,
U DIECiS0S, Sequros y Veraces.
-
A
R El senicio debe ser
é | AkBLDR amable,agradable,gentil y humano.
§ [=PACTTUD

Los senicios deben ser rapidos,

| AOLDRD prontos, sencillos y oportunos.

Fuente: Prieto (2010)
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Figura 5. Cualidades del servicio

El senicio al ser tangible, puede ser percibido por los

=3 TANGIBILIDAD sentidos en su beneficio basico; antes del consumo o de

su uso, el servicio mantiene la expectativa en el usuario.

Implica que el servicio depende directamente de la fuente
(persona, maquina, equipo,etcétera) que lo presta.La
produccion y el consumo son simultdneos,son en el
momento.

= INESPERABILIDAD

— = — 2

El senvicio puede variar dependindo de quiénlo presta, y
=1 VARIABILIDAD cuando lo hace. Por eso es importante la actitud del

funcionario hacia la satisfacciodn del usuario.

o o m OO = O

El senvicio no puede ser almacenado .Si no hay demanda

se pierde la oportunidad de prestar semicio.Su
| PERMANENCIA

oportunidad de prestarlo se pierde en el momento que no

se actla:esta es una diferencia nororia con el producto.

Fuente: Herrera (2005)

Las 4c del servicio del mercado de servicio.

En la administracion el servicio es la razon de ser de las empresas donde
las 4C, del servicio enmarca el futuro tanto a corto como largo plaza, las
empresas pueden tener los mejores productos, instalaciones adecuadas,
los mejores precios en su entorno e inclusive ser muy buenos en su rama
de productos o servicios, pero si estos no cumplen con las necesidades o
estandares de atencion al cliente, muy poco es el tiempo que tendran en

el mercado.
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El cliente, tiene necesidades de la comunicacioén, la comodidad, el costo
hacen referencia en la satisfaccion del cliente.

El cliente.- El cliente es toda aquella persona que confia y espera que
con profesionalismo y disposicion le resuelvan sus necesidades, el cliente

se merece un trato cordial, con empatia y actitud de servicio.

La comunicacion.-Es forma como la empresa transmite la informacion
confiable veraz y oportuna. Permite conocer las necesidades de los

clientes.

La comodidad.-Se refiere a lo que ofrecemos al cliente para su
satisfaccion: Centros de atencion agradables, suficiente puntos de

atencion o ventas, personal capacitado.

Costos.- Es lo que se invierte en la produccién de un producto o servicio
y debe estar al alcance del bolsillo de los clientes, hacer sentir que es

justo dentro de mercado.

La pregunta que toda empresa que ofrece bienes o servicios debe

hacerse constantemente es ¢ Quién es el cliente?

e Esla persona mas importante en cualquier negocio.
e Es parte bésica del negocio
¢ No depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

Definiciones de cliente/ usuario

Segun Escudero( 2015)”define al cliente como la persona fisica o juridica

gue realiza la compra de un producto, servicio o idea a cambio de dinero”
(p.8)

En otra definicién para Varo (1994) cliente lleva aparejados el acto de
pagar y la capacidad de elecciéon. Un cliente es alguien que elige y
compra algo (p. 12)

Usuario Escudero (2015) es la persona que disfruta habitualmente de un

servicio o del empleo de un producto. (p.8)
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Segun Varo (1994) el usuario es quien recibe el beneficio pretendido del
producto, sea o no el comprador del mismo (p. 12)

El cliente que es la fuente de riquezas es llamado en instancia como:
usuario, paciente, afiliado, etcétera. “es toda persona que busca
productos y/o servicios para satisfacer totalmente sus necesidades,

expectativas, deseos, apetencias “(Prieto, 2006)
Necesidades basicas de los clientes:

La necesidad es carencia de algo, todas las personas tenemos necesidad
estas pueden: Necesidad ser comprendido, de comodidad, de sentirse
importante, de ser bien recibido.

Necesidad de ser comprendido: Cuando se elige un servicio la

expectativa es ser escuchado, la atencion con empatia.

Necesidades de comodidad: Los clientes/usuarios necesitan estar de

forma adecuada donde esperar, tener seguridad, comodidad fisica.

Necesidad de sentirse importante: Las personas gque estan al servicio
del cliente deben tener un trato amable de cordialidad y respeto, los
clientes tienden a tener el ego muy alto, se debe hacer que el cliente se
sienta especial.

Necesidad de sentirse bien recibido: Toda empresa debe hacer uso de
un protocolo de servicio la bienvenida cordial, la parte importante en el

servicio al cliente.

El cliente es la razén de ser de las empresa se entiende que es la
persona que paga por recibir un servicio es por eso que las empresa
dirigen sus politicas, proceso, procedimientos, actividades a la

satisfaccion y expectativas de los clientes.

Tipos de clientes
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Cliente interno: Es la persona o grupos de personas que son de la
empresa; ejecutivo, comercial, operario, teniendo conocimiento de los
protocolos, politicas, valores y procedimientos, mediante capacitacion
permanente de la actividad a la que se dedica la empresa e interactia con
las diferentes areas o departamentos, entregando resultados de
desempefio de trabajos solicitados, los Unicos responsables de enriquecer
el ambiente del trabajo, son la representacion en la empresa ante el

cliente externo .

Cliente externo: Es la persona ajena a la empresa y solicita satisfacer
una necesidad real o creada, se depende del cliente externo en
mantenerse una empresa siendo la fuente de ingresos, ganancias y
fidelidad, siempre y cuando la empresa brinde un servicio con precios

justos, eficiente y estandar de calidad.

Los clientes segun su personalidad son: agresivo, colaborador,
charlatan, dominante, erudito, especialista, hostil, preguntén, sabelotodo,

testarudo, mudo, timido segun (Prieto, 2010)

Basado en el criterio Daniel Goleman la inteligencia emocional, ante los
diferentes tipos de personalidad del cliente debe establecer la destreza
practicas basadas en los cinco elementos compositivos: la conciencia de
uno mismo, la motivacién, el autocontrol, la empatia y la capacidad de
relacion, donde mostramos nuestra inteligencia intelectual y emocional

ante el buen servicio al cliente.

Conciencia de uno mismo: Es reconocer las propias emociones y sus

efectos, fortalezas y debilidades, valoracion de nuestras capacidades.

La motivacion: Nos guia y facilita llegar a nuestros objetivos con

optimismo, persistencia.

El autocontrol: Asumir con responsabilidad nuestro estado emocional,

los impulsos, deseos que note el cliente.
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Empatia: Es ponerse en lugar de otra persona, tener la capacidad de
escuchar los sentimientos, reconocer las necesidades y puntos de vista

de las demas.

Habilidades Sociales: Nos permite tener influencia, persuasion,
comunicacién, trabajo en equipo, ser colaborativo, trabajar en
consecucion “para conseguir metas en comun, grupales y colectivas
(Goleman, 2010)

Importancia de la satisfaccion al cliente.

Prieto (2014) es muy importante la satisfaccion del cliente ya que la
competencia es creciente, agresiva, y los clientes son la presa mas
codiciada, a su vez ellos han comenzado a reconocer que tienen un gran

poder y lo expresan al elegir o abandonar un servicio.

Segun Chuma ( 2015),”Se consigue la satisfaccion del cliente cuando los
productos y servicios cumplen o Exceden las expectativas de los clientes.
El enfoque de los clientes no es simplemente un problema de calidad sino
buena practica de los negocios”.

Elementos que conforman la satisfaccién del cliente.

Estda conformada por tres elementos, la satisfaccion del cliente
directamente relacionada con los conceptos de calidad del servicio, de
expectativas y de percepcion. Esta relacion esta definida por el modelo

ASCI (American Custer Sastifaction Index).
1.-Valor percibido

Es cuando el cliente ha satisfecho su necesidad del producto o servicio

adquirido.

e Se establece desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
e Se fundamenta en resultados adquirido del producto o servicio.
e Depende del de la percepcion del cliente.
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2.- Las expectativas

Son creencias relacionadas con la asistencia del servicio, referencia de
lo expuesto por la empresa que inducen a la adquisicion de producto o
servicio estas deben ser reales dentro de lo que la empresa puede

ofrecer.

e Ofrecimiento que hace la empresa

e Experiencia de compra de prestacion de servicio o producto
anteriormente.
e Opiniones de amistades, familiares, recomendaciones

publicitarias.
3.- Niveles de satisfaccion

Los clientes después de la adquisicion de un producto o servicio

experimentan los siguientes niveles de satisfaccion:

e Insatisfaccién: Se produce cuando un producto o servicio no
cumplio con las expectativas esperadas.

e Satisfaccion: Se produce cuando el cliente a percibe del producto
o0 servicio lo ofrecido por la empresa

e Complacencia: Cuando el producto o servicio a excedido las

expectativas del cliente.
Importancia de la satisfaccion del cliente

Es fundamental E imprescindible la fidelizacion y optimizacion del
esfuerzo por parte del negocio y el equipo de trabajo saber cuan
satisfecho estan los cliente por el producto o servicio brindado, nos
ayudara a evaluar si estamos con alto estandar de servicio 0 bajo
resultados de satisfaccion dependiendo de ello se mejorara
continuamente los productos o0 servicios, procesos, procedimientos y

actividades para lograr los objetivos de la empresa. (Uribe , 2014)
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Figura: 6 Modelo ASCI de satisfaccién al cliente
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Elaborado por: La autora de la Investigacion

Métodos para medir la satisfaccion

La medicion de la satisfaccion de los clientes de las buenas relaciones
interpersonales contribuye a la eficacia de la atencién brindada por la
venta de un producto o servicio por parte de sus colaboradores
(trabajadores), filando la confianza y credibilidad, son los valores

agregados en la atencion estos métodos pueden ser indirecto o directos
Método indirecto: Estan al alcance de los clientes.

e Sistema de quejas y sugerencias
Esta es una herramienta muy importante para evaluar los aspecto del
servicio donde est4 fallando y crear estrategias de como retener a un
cliente insatisfecha, esta informacion es recolectado de los buzones,
semanal, quincenal o mensual, sirviendo en la mejora y complementar
las necesidades del cliente/usuario en benéfico de la empresa, son
formatos establecido por la misma empresa debe contener los datos

de quien la realiza también se da mediante de correos electronicos.
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Las sugerencias: Son ideas proporcionadas desde el punto de vista
de los clientes, son constructivas se realiza seguimiento y se debe

dar una repuesta a la sugerencia.

Las quejas: Son alertas y facilitan a los administradores, jefes,
coordinadores detectar fallas en los procedimientos de atencién etas
pueden ser por error, desconocimiento de los proceso, procedimientos

y actividades, se las debe atender con precision e inmediato.

Métodos directos: Este método se lo realiza directamente con el cliente.

Grupos de trabajo: La empresa realiza una reunién con un grupo
reducido de clientes donde se les preguntara aspectos concretos
sobre el producto o servicio que ofrecen con preguntas abiertas esta
informacién es de gran importancia para la medicion de la satisfaccion
al cliente.

Entrevista individual: Este se basa mediante cuestuario cortos a
clientes de la empresa consiste en un listado de preguntas sobre las

caracteristicas del servicio recibido.

Toda empresa debe tener un departamento responsable, encargado de la
asistencia del servicio, realizar seguimientos de las sugerencias, quejas

y revisar que se cumplan las politicas, el proceso, procedimientos y

actividades realizar los cambios a media de la evolucion de la empresa

para medir los estandares de calidad, todo esto no indicara :

En

e Indice de satisfaccion del cliente
e Tiempos de esperas

e Estrategias en plan de accién

cuanto mejoramiento, actualizacion y reestructurar los

procedimientos, actividades y protocolo se lo realizara a través de

levantamiento de informacién mediante la observacién, entrevista

actividad documentada.
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FUNDAMENTACION LEGAL

La Constitucion de la Republica del Ecuador, decreto Legislativo, Registro
Oficial 449 de 20 de octubre del 2008, en su ultima modificacion del 21

de diciembre del 2015 en estado vigente dice:

Art.362 La atencion de Salud como servicio Publico se prestara a las
entidades estales, privadas, autonomas, comunitarias y aquellas que
ejerzan las medicinas ancestrales alternativas y complementarias, Los de
Salud seran seguros de calidad y calidez, y garantizaran el
consentimiento informado, el acceso a la informacion y la confiabilidad de

la informacién de los pacientes.

El control de la prestacion de servicios de salud debe ser un proceso
dinamico tratado con oportunidad, calidad y calidez, estableciendo
normas y procedimientos administrativos con el fin de cumplir en las leyes

vigentes.
Ley Organica del Sistema Nacional de Salud.

En el Capitulo | Art.3: Objetivo: El sistema Nacional de Salud cumplir4

con los siguientes objetivos:

1. Garantizar el acceso equitativo y universal de atencién integral, a
través del funcionamiento de una red de servicios de gestion

desconcentrada y descentralizada.

Art. 4. Principios de Sistema Nacional de salud, se regira por los

siguientes principios.

1. Equidad: Garantizar a toda la poblacion el acceso o servicio de
calidad, de acuerdo a sus necesidades, eliminando las
disparidades evitables e injustas como las concernientes al
género y a lo generacional.

2. Calidad: Buscar la efectividad de las acciones, la atencion con

calidez y la satisfaccion de los usuarios.
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3. Eficiencia: Optimizar el rendimiento de los recursos disponibles
en una forma social y epidemiolégica adecuada.

Ley Orgénica de Defensa del Consumidor el Honorable Congreso
Nacional considero en el capitulo V. Responsabilidades y Obligaciones

del Proveedor

Art. 17: Obligaciones del Proveedor: Es obligaciéon de todo proveedor,
entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara completa y
oportuna de los bienes o servicios de tal modo que este pueda realizar

una eleccion adecuada y razonable.

Art. 21: Facturas: El proveedor esta obligado a entregar al consumidor,
factura que documente el negocio realizando, de conformidad con las
disposiciones que en esta materia establece el ordenamiento juridico

tributario.

En caso de que al momento de efectuarse la transaccidn, no se entregue
el bien o se preste el servicio debera extenderse un comprobante
adicional firmado por las partes, en el que constara el lugar, y la fecha e |

gue se lo hara y la consecuencia del incumplimiento del retardo.

En concordancia a lo previsto en los inciso anteriores, en el caso de
prestacion de servicios, el comprobante adicional deberé detallar ademas
los componentes y materiales y de la mano de obra; asi como los
términos en que el proveedor se obliga, e los casos en el que el uso

practico lo permita.
Ministerio de Salud publica

Instructivo 001-2012.Tiene como finalidad establecer el cumplimiento de
las leyes vigentes en el marco de la salud tanto en la red publica, como en

la red privada (complementaria).

Coordinacion de pagos y tarifas.
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Lo pagos por las atenciones prestadas a los usuarios, se cancelaran
segun el tarifario de prestaciones para el Sistema Nacional de Salud, en
planillas individuales de los gastos correspondiente a cada paciente con

sus respectivas firmas y documentos habientes.

e Las facturas con alteraciones no seran sujetas a pago.
e Los pagos se reconoceran solamente mediante de la auditoria

médica.

Las empresas que ofrecen bienes o servicios estan obligadas a
establecer los precios e informar de manera oportuna a sus clientes el
costo de los servicio con anticipacién al uso de ellos en forma desglosada,

clara y precisa.

Reglamento Interno de trabajo Hospital DR. ALFREDO
Deberes y obligaciones de los trabajadores.

Art. 19: Son deberes y obligaciones de los trabajadores

b) Ejecutar las labores con integridad, honestidad, cuidado, esmero y

prontitud necesarios.

g) Cumplirlos Reglamentos, funciones, normas, actividades y rutinas de

cada Dependencia, para el bien de los Trabajadores y los usuarios.
Capitulo VI De las Prohibiciones a los Trabajadores
Art.21: Esté prohibido al trabajador.

h) Solicitar o aceptar retribuciones del usuario, tales como dinero, regalos,
dadivas, donaciones, etcétera, por concepto de privilegios o preferencias

en los servicios que se presten.
Acuerdo Ministerial No. 108 del 26 se septiembre del 2016

Esta norma técnica establece las pautas para la atencion Al nacimiento

gue constituye a garantizar la calidad, calidez, continuidad, pertinencia e
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integridad a la madre y al recién nacido. (ESAMYN)Establecimiento Amigo

de la Madre y del nifio.

Variables de la investigacion

Independientes: Procesos de registro de caja/admision

Los procesos en la actualidad son la base operativa de las empresas
fortalecen inicialmente el crecimiento, los proceso dan soluciones y

mejoras en las actividades diarias, refuerzan la razon de ser la institucion.

Los procesos en forma secuencial nos ayudan a detectar, describir,
ejecutar, analizar y disefiar nuevas estrategias para el servicio adecuado

de los clientes/usuarios.

El hospital “Dr. ALFREDO “en la gestion por procesos, procedimientos,
protocolo y actividades de los cajeros aplica estrategias con soportes a
las operaciones diarias de la razén de ser de la institucion siendo el eje

del hospital el servicio de salud que brinda con calidad y calidad.

Clasificacion de los procesos en el hospital” Dr. ALFREDQ”: estratégicos,

operativos y de apoyo.

Estratégicos: Procesos destinados a definir y controlar las metas de la
empresa, sus politicas estas son dirigidos por la alta direccién y en

conjunto de sus coordinaciones respectivas.

e Proceso de caja: Son las actividades diarias que realizan con
responsabilidad, honestidad ejecutando  cobros de servicio,
agentamientos, devoluciones, soportadas a las politicas de hospital
para atender y solucionar los requerimientos de las

pacientes/usuarias en los servicios que requeridos.

De apoyo: El hospital Dr. Alfredo ha definido procesos para soporte de
las realizaciones en la consecucién de la satisfaccion del cliente con
acciones de las politicas de la institucion para el buen rendimiento de los

procesos con apoyo como son:
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e Servicios Asistenciales: Enfermeria, Terapia Respiratoria,
Laboratorio Clinico, Patologia, Banco de Sangre, Farmacia,

e Servicios Administrativos: Administracion, Mantenimiento (equipos),
Infraestructura, Estadistica, Sistema, Seguridad, Desarrollo

Humano, Suministro, Trabajo Social.

Operativos: Procesos destinados a llevar a cabo las acciones que
permiten desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa
para dar el servicio a, los clientes a través de todos los departamento que

intervengan en la prestacion del servicio.
Control de Registros

Los registros se han establecido y se mantienen para proporcionar
evidencia de la conformidad con los requisitos asi como la eficacia del

sistema de gestion de calidad.

Los registros permanecen legibles, facilmente identificables vy

recuperables para la tomo de decisiones y control del hospital.

Esta investigacion tiene la finalidad de recolectar informacion para
registrar unos correctos procesos de registro de caja/admision y medir la
satisfaccion del cliente el Hospital Dr. Alfredo.
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Figura 7. Mapa de Procesos actual
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Elaborado por: La autora de la Investigacion

Variables Dependientes:  Satisfaccion del cliente.

Satisfaccion de los clientes.

Siendo el cliente quien expresa el grado de satisfaccion, habiendo pasado

por el ciclo del servicio, si este cumpli6 con sus expectativa serd una

referencia ante una cadena de clientes actuales y futuros ,de los contrario

podria ser una pérdida de clientes actuales y futuros, mediante los

buzones de sugerencia y quejas o encuestas se puede medir el grado de

satisfaccion de los clientes y mejorar el servicio ,los proceso deben ir

mejorando de acuerdo con las necesidades del cliente , donde en caso de

no reestructurarse se podria estar perdiendo una serie de cliente y esto

hara que la empresa pierda y que no nos recomienden.
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Definiciones conceptuales

Proceso: Orden sistematica de acciones dirigidas al logro de un objetivo y

permite responder satisfactoriamente ante el cliente.

Procedimiento: Los procedimientos son acciones u ordenamiento que
tiene que realizarse de la mima forma, para obtener el mismo resultado bajo

las mismas circunstancia.

Protocolo: Reglas o parametros de formalidad que ayudara a orientar y
mantener comunicacién interna y externa con los correspondientes
canales para garantizar una adecuada y oportuna repuesta proyectando
una imagen segura, eficiente y eficaz ante los requerimientos que

solicitan los clientes.

Servicio: El servicio es el conjunto de acciones, funciones ejercidas por
las personas hacia otras personas con la finalidad de que estas cumplan

con la satisfaccion de recibirlos obteniendo una ganancia, prestigio.

Cliente: Es la persona o empresa receptora de un bien, servicio,

producto o idea a cambio de dinero u otro articulo.

Usuario: Es la persona que usa ordinariamente una cosa, consumidora

de informacion.

Admision: Aceptacion de algo, se refiere a la consecucion de admitir
datos o personas.

Datos Demogréaficos: Es el estudio de las poblaciones, de forma
cualitativa, proceso que determina la informacion, conservacion de cambio
en periodos de tiempo para las estadisticas, sus datos son de importacion
en cualquier rama de investigacion como: sexo, edad, religion, estado
civil, raza, color, estudios académicos, direccion son algunos registros

para soporte en la base de datos.

Historia clinica: Documento médico legal que registra todas las a

atenciones del paciente durante su estancia hospitalaria, incluye la
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informacion del paciente, antecedentes, evoluciones, diagnosticos,

procedimientos y tratamiento.

Quejas: Es la forma que los clientes tienen como protesta para mostrar

su inconformidad por un servicio o producto que esté recibiendo.

Insatisfaccion: Es cuando los clientes no se siente a gusto con el
producto o servicio adquirido sea por la atencion recibida o por que el

producto o servicio no cumplié con sus expectativas.

Cajera: Persona responsable de custodiar el dinero recibido por los
cobros de servicios/productos, tiene por compromiso llevar el control de

caja.

Nota de Crédito: Es un documento legal que se utiliza para anular

facturas.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

PRESENTACION DE LA EMPRESA

El Hospital “Dr. Alfredo “inicia sus actividades el 15 de agosto del 2016 ,
brindar atencién integral a la mujer y familia en toda las etapas de su
vida se preocupa por entrenar, equipar el hospital con las ultimas
tecnologias que la medicina moderna demanda, para mantenerlo en

estado de innovacion cientifica constante, atencion de calidad y calidez.

Cuenta con equipos de dUltima tecnologia para la realizacion de
procedimientos de alta y baja complejidad, con 18 quir6fanos con sistema
de flujo laminar, modernos equipos de anestesia y monitoreo, torre
laparoscopica, areas de preparto, 8 salas de parto ,26 salas de parto,
funciona 24/7, cuenta con banco de sangre, instalacion con 326 camas

para la atencion integral, trabajo social, docencia.

Contamos con 21 especialidades médicas orientadas hacia la mujer:
Obstetricia, Ginecologia, Cirugia minimamente invasiva (laparoscopia,
histerocospia),Cardiologia ,Medicina interna, Urologia ,Endocrinologia,
Mastologia,Anestciologia,Patologia,Genetica,Nefrologia,Infectologia,

nutricion ,Medicina, cirugias general , Critica, Colposcopia, Oncologia,
Neurologia, Odontologia, Hematologia Vascular periférico(obstruccién de
arterias), psicologia, Gastroenterologia, Cirugia plastica, Valoracion de la

fertilidad en la pareja .

El mismo que se encuentra entre los primeros de su categoria en recibir
Certificacion Internacional ISO0 9001:2015 cumpliendo con estandares de
internacionales de sistema de calidad y administracion, lo que los ubica

entre los mejores hospitales del Ecuador.

En el hospital Dr. Alfredo, se atienden aproximadamente 400 mujeres en

el dia en sus diferentes especialidades las areas : cajas de
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hospitalizacion, emergencia, consulta externa, y farmacia son el primer
filtro en la institucion y se presenta una serie de sugerencia y quejas de
parte de los usuarios internos y externos por desconocimiento de los
procesos , procedimientos actividades ,protocolos y politicas que realizan
los cajeros ya que es el area donde acuden todos los usuarios para
realizar las transacciones de los servicios que ofrece la institucion en la
cual se recepta todo tipo de sugerencia de parte de los usuarios en todos

los turnos y rotaciones
Mision

“Somos un hospital que brinda servicios médicos a la mujer, con calidad y

calidez, comprometidos con la seguridad del paciente y la familia”.
Vision

“Ser en 2022 un hospital referente latinoamericano en atencion meédica

integral, con altos estandares en nivel de servicio”.
Politica de calidad.

El Hospital “Dr. Alfredo” brinda atencién médica integral a la muijer,
contribuyendo al mejoramiento del nivel de la vida de nuestros usuarios.
Contamos con personal altamente capacitado y con vocacion de servicio,

buscando mejorar continuamente la calidad y seguridad de los mismos.
Objetivos de calidad de la Institucién

e Garantizar en buen inicio a la vida, disminuir la mortalidad morbilidad
materna y neonatal a través de la atencion adecuada a la gestante, el
parto humanizado, y el apoyo proteccion.

e EL fomento de la lactancia materna

e Disminuir el porcentaje de cesareas en pacientes atendidas en el
hospital.

e Aumentar el niumero de partos.

e Mejorar y fortalecer las practicas actuales de servicios.
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Estructura organizativa

El hospital Dr. Alfredo cuenta con una estructura organizativa de liderazgo
al servicio ubicando en su area departamentos de coordinacién para su

correcta administracion de servicios.

Figura 8. Estructura Organizativa del Hospital DR. ALFREDO.
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Elaborado por. La autora de lainvestigacién

DETALLE DEL PROCESO ACTUAL.:

El servicio al cliente inicia desde el momento que el cliente / usuario
ingresa a la institucion donde refiere al guardia de seguridad el area que
desea ir, cumpliendo con el primer protocolo que es el saludo y la
bienvenida, el cual no se cumple provocando contantemente mal

direccionamiento y enojo del paciente.

38



El cliente/usuario que acude por primera vez a solicitar un servicié de
salud se bebe dirigir al 4rea de: caja de hospitalizacion, emergencia,
consulta externa o banco de sangre, farmacia dependiendo de la
necesidad del paciente/usuario siendo uno del primer filtro del servicio

que se brindara.

El inicio de la atencidbn en caja siguiendo con el procedimiento y
actividades de los cajeros es el saludo bienvenida con gesto de
amabilidad y cortesia, realizando la siguiente pregunta ¢En qué le puedo
servir? Iniciando una atencion con escucha activa al requerimiento del
cliente/usuario, dependiendo del servicio requerido se procede a crear o
renovar en el sistema informatico la historia clinica con los datos
demograficos de la paciente y cédula de identidad como es el
procedimiento, donde se dan una serie de novedades en cuanto a dar
informacion bésica para la creacion de la historia clinica de parte de los
paciente/usuarios este proceso de ingreso de datos es importante al inicio
de la atencion y futuras atenciones a falta de estos o recibir datos
erroneos puede suscitar la creaciéon de duplicidad de historia clinica
creandose dos cuentas que a futuro afectara a la empresa en sus

estadisticas y al cliente/usuario en sus controles .

Por lo general tenemos diferentes tipo de caracter de los pacientes-
usuarios, luego de obtener informacion siguiendo los procedimientos se
solicita la forma de pago esta puede ser con efectivo, tarjeta de crédito,
descuento por rol y cheque certificado, se presenta una serie de
inconformidad por el proceso de ingreso de informacién en el sistema
informatico, el cajero debe preguntar si desea la factura a nombre del

paciente o a tercer este proceso lo realizan todos los cajero.

El cajero debe dar el servicio solicitado por el cliente/usuario donde

se cometen errores de facturacién provocando inconformidad con el
cliente, realizar los cobros, revisando documentacion donde refiere el
servicio e indicar al cliente el valor a cancelar y direccionar al area donde

le realizaran lo requerido.
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En servicios de citas médicas el cajero siguiendo el proceso debe
preguntar ¢Para cuando desea las citas?, siendo otros de los problemas

que refieren el cliente.

En solicitud de documentacion estadistica como historias clinicas,
duplicadores nacido vivos, certificados hospitalarios también se refiere
una serie de incidencias por demora e informacién errénea del
departamento de estadisticas. Todos los clientes que se acercan a una
institucion o empresa requieren de atencion veras, oportuna con

estandares de calidad.

El trabajo de los cajero es en equipo con las otras areas /departamentos
de la institucion como son: trabajo social, laboratorios, rayos X,
consultorios, para una buena coordinacion y direccionamiento del
cliente, el cajero debe tener una postura con inteligencia emocional con
nivel de servicio para controlar una serie de incidencia que se pueden
producir y resolver con una buena comunicacion, cumpliendo con las

expectativas y deseos de los pacientes.

Los horarios de los cajeros son rotativos y cada cierto tiempo se realizan
cambios de los cajeros en las diferentes areas, en todas las cajas se
puede realizar pagos, pero cada area cumple con una actividad diferente
a cada una, encontrando inconformidad con los cliente/usuario, en la cual
hay diferentes tipos de servicios es donde por desconocimientos de
procedimientos de soporte ocurren falencias quedando ante el cliente

como demora, reproceso e inconsistencia del servicio.
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Figura 9.Flujo de proceso actual de caja
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Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: la autora de la investigacion
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Disefio de la investigacion
El disefio de la investigacion esta estructurado para estimar pardmetros y

cumplir con los objetivos expuestos y dar repuestas al problema

planteado.
La investigacion cientifica

Segun Hernandez( 2006) se concibe como un conjunto de procesos
sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno; es
dinamica, cambiante y evolutiva se puede manifestar de tres formas:

cuantitativa, cualitativas y mixtas. (pp. 72-152).
La investigacion cientifica

El disefio de la investigacion esté estructurado para estimar parametros y
cumplir con los objetivos expuestos y dar respuesta al problema

planteado.

TIPO DE INVESTIGACION
e Descriptiva

e Explicativa
e Correlacional

e Técnicas y herramientas

INVESTIGACION DESCRIPTIVA:

La investigacion descriptiva es una forma de estudio para saber quién,
donde, cuando, cémo y porqué se somete a estudio. En otras palabras la
informacion obtenida en un estudio descriptivo, explica perfectamente a

una organizacién (Mohammad, 2005)
INVESTIGACION EXPLICATIVA:

Buscan especificar las propiedades mas importantes del objeto o
fenbmeno de estudio.,, ademas de que proporcionan un sentido de

entendimiento del fendbmeno a qué se hace referencia .Sirven para medir
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mas que descubrir y sus objetivos se formulan consecuentemente con

medir, estimar, calcular (Hernandez ,2013)
INVESTIGACION CORRELACIONAL:

El método correlacional su propdsito es conocer la relacion o grado de
accion que existe entre dos 0 mas variables, tiene un valor explicativo de

forma parcial.

En esta investigacion la aplicacion de estas investigaciones: Investigacion
descriptiva se medira y evaluara como afecta la desactualizacion de los
procesos a la satisfaccion del cliente .Con la investigacion explicativa
mediante el andlisis se establecera ¢Coémo mejorarlo? Mediante la
correlacional nos indicara el grado de cambio que tendra a atencién del
servicio en el Hospital “DR. ALFRTEDO”

Técnicas y herramientas de la investigacion

Para esta investigacion se utiliza la técnica y herramientas de:

e La observacion

e Diagrama de causa y efecto
e Foda

e Laencuesta

¢ Quejas y sugerencias

e Propuesta ( estrategia )

Técnica la observacion: Es una técnica que permite alcanzar
informacion mediante el registro de las caracteristicas o actuaciones de
un grupo de individuaos sin implantar un proceso de informacion, y por

tanto, sin la colaboracion del grupo analizado.
El método de observacién como instrumento de analisis.

La observacion consiste en examinar, optar y seleccionar paso a paso la
secuencia de la actividad realizada y recolectar la informacién y

transcribirla en un contexto de forma tedrica. La observacion es un
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método de naturaleza exploratoria que tiene la capacidad de detallar y
revelar la conducta de los hechos, mediante la obtencién de informacién

plantea y documentada.
Tipos de investigaciéon mediante la observacion

Es importante destacar que existen diferentes tipos de observacion en
funcién de las caracteristicas que se dese realizar la recoleccion de

informacion de esta investigacion se basa en:

e Observacion estructurada y no estructurada
e Observaciéon de campo

e Observacion humana

Observacion estructurada: Es la que se conoce, donde se tiene
claramente el objetivo de estudio como es el area de caja que
procedimientos y actividades debe seguir el cajero, esta informacion que
se recoge cada uno de sus elementos apropiados sirven para la
realizacion de cuadros, tablas, andlisis y observaciones puntuales a
seguir y establecer entre otros para registro de la actividad del area de

caja.

Observaciéon no estructurada: En este caso no se cumple con un
registro determinado ya que esta informacion es claramente cualitativa, de

hechos, circunstancias o reacciones de procesos no definidos.

Observacion de campo: Los hechos se captan tal como se ven en el

lugar o sujeto de estudio.

Observacion humana: Se refiere al entorno de la persona observada los
gestos, actitud, empatia a la calidad de ofrecer los servicio de la
institucion de afianzar al cliente/usuario con el cumpliendo de protocolo

de servicio (Jimenez, 2013, pp. 63-66)
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Procedimientos de la investigacion mediante las tecnicas vy

herraminetas de la investigacién

En la presente investigacion mediante la observacion se plantea el
proceso de atencion de los servicios, documentados y explicativos,
cumplimiento del protocolo, procedimientos y actividades del area de
caja y sus cajeras, elaborado desde el lunes 25 de septiembre al
miércoles 27 de septiembre del 2017 en las areas de caja, este
levantamiento de informacién sirve para realizar analisis de la situacion
en estudio ,ficha de proceso , tabla de informacion de procesos ,

procedimientos y actividades del cajero. (ANEXO 1)
Técnica de diagrama de Causa y efecto:

El diagrama de Causa y Efecto de Ishikawa (también conocido
coloquialmente como diagrama tipo espinazo de pescado) creado por el
Dr. Kaoru Ishikawa en 1943, es una herramienta de la Gestién de Calidad

de analisis que se puede utilizar para:

e Categorizar varias causas potenciales de un problema o asunto
de manera ordenada.

e Analizar qué es lo que esta sucediendo realmente con un proceso.

e Instruir a los equipos y las personas acerca de nuevos procesos y

procedimientos corrientes. (Chang & Niedzwiecki, 1994)

La estructura del diagrama de Ishikawa determina el problema — efecto,
las causas y subcausas que permitirAn tomar acciones correctivas,
evaluar el grado de incidencias que se presentan en el area de caja del
Hospital Dr. ALFREDO vy estructurar una mejora en el servicio y
satisfaccion del cliente mediante los procesos y actividades de los cajeros.
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Figura.10 Diagrama de Causay Efecto

PROCERIMIENTOS SERVICIOS

Paciente no entrega cédula

Desconocimientos de servicios aciente entrega informacion errada Tiempo de esperas prolongados

Error de digitacion >
Entrega de documentos tardios =— Horarios con deSatenCion
INSATISFACION
X DELCLIENTE
Trato inadecuado — Mal direCCioNamieNt) m—
Rotaciones del personal €—— Cajeras muy mecanicas
€& Perdida de citas
Falta de informacion

PERSONAL ENTORNO

Fuente: Datos de la Investigacion

Elaborado por: La autora de la investigacion
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FODA: Es una herramienta estratégica de andlisis que facilita informacion
necesaria para direccionar, gestiones realizando medidas correctivas,
ademas incide a la creacidbn de nuevas estrategias reduciendo las
amenazas Yy debilidades, aprovechando al maximo las fortalezas y

oportunidades dentro del area de caja del hospital Dr. Alfredo ,

CUADRO 1:

Matriz FODA del area de caja (Fortaleza y Oportunidades)

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

e Sistema Informatico adecuado e Necesidades de nuestros
para el manejo del personal de servicios.
caja.

e Personal capacitado y e Mercado mal atendido.
colaborador

e Buen ambiente laboral e Mercado sin infraestructuras.

e Capacidad de respuesta a las e Alianzas Sectoriales.
necesidades de la sociedad

¢ Infraestructura y tecnologia de e Infraestructura y tecnologia
alto nivel. escasa.

Fuente: La Observacion
Elaborado por: La autora de la investigacion

CUADRO 2:

Matriz FODA del area de caja (Debilidades y Amenaza)

DEBILIDADES AMENAZA
e Falta de Informacion vy e Cambios legislativos y
comunicacion. normativos.
e Rotaciones de personal e Baja demanda de pacientes.
distantes 4 a 6 meses.
e Demora en atenciones. e Tendencias desfavorables del

mercado , entre otros,
e Desatencién en horas pico.

e EXxceso de burocracia, entre
otro.

Fuente: La Observacién

Elaborado por: La autora de la investigacion
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Segun el objetivo de la investigacion se aplico encuestas descriptivas con
14 preguntas cerradas.

e Las encuestas descriptivas expresan Yy documentan las
condiciones presentes sobre la atencion brindada del encuestado

intencional.

La encuesta realizada en el Hospital Dr. ALFREDO, fue creada para
medir la satisfaccion del cliente sobre el servicio que brinda el personal de
caja, para analizar e identificar las falencias y causa de insatisfaccion del
cliente, por falta de procesos documentados, con una muestra intencional

de 50 personas encuestadas en las diferentes areas de caja.

Poblacién: Describimos a la poblacion segun (Sabado, 2009) “Es el
conjunto de todos los individuos que cumplen ciertas propiedades y de
quienes deseamos estudiar ciertos datos” (p.21).

En el Hospital “Dr. ALFREDO” diariamente se atiende 400 personas,
semanalmente unas 2.800 personas en sus diferentes especialidades, el

area de caja es el principal filtro de atencién del cliente/usuario.

Muestra: Segun (Sabado, 2009) “La muestra es una parte 0 un
subconjunto de la poblacion en el que se observa el fendmeno a estudiar
y de donde sacaremos unas conclusiones generalizables a toda la
poblacion” (p.22)

En este trabajo de investigacion se realizé un muestreo intencional con el
propésito de seleccionar repuestas representativas con juicio propio del
area en estudio como son las areas de caja del Hospital “Dr. ALFREDO”
teniendo una poblacion diaria de 400 personas, se escogio una muestra
intencional bajo los siguientes parametros, a conveniencia Mujeres que
cancelaron en las diferentes cajas, el dia jueves 12 de octubre del 2017,
en las horas de 09:00 a 14:00 pm.
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Encuestas de satisfaccion Paciente/Usuario.

La investigacion se realizO por muestra intencional a mujeres que
cancelaron: embarazada y no embarazadas para tener una repuesta
favorable a la investigacion el grupo mas representativo en edades de 15
a 24 afio (ANEXO 2-3).

1. (Lacomodidad del hospital le pareci6?

El 72% de los encuestados indican estar muy satisfecho con la comodidad
e infraestructura del hospital, asientos coémodos, espacio adecuado y

ambiente agradable.
2. ¢Como califica la seguridad del hospital?

Dentro del hospital se sienten seguro el acceso a las instalaciones son
supervisadas ingresando con sus respectiva documentacion, con un

porcentaje del 74% de muy satisfecho.
3. ¢Como observo la comunicacion entre los colaboradores del
hospital?

El 62% de las encuestadas estan muy satisfechas por la comunicacion
gue observo entre cajeros, camilleros, enfermeras y Doctores existe una
buena relacion esto hace que los clientes observen un trabajo en grupo

fortaleciendo la imagen de la institucion.

4. ¢El personal de caja transmitido confianza y seguridad en la
atencion a usted?

De las mujeres encuestadas el 86 % sinti6 confianza, seguridad de la
atencion solicitada dando veracidad en la eficiencia vy eficacia de los
servicios que brinda la institucion.

5. ¢La presentacion de la personal caja fue?

La presentacién del personal tiene un porcentaje del 48% muy agradable,

el cual esta bajo del margen del 50% se tomara en consideracion para un
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recordatorio de la presentacidon debe ser acorde con la labor que
realizamos.

6. ¢Cuando se acercO a caja la cajerale atendi6é con una sonrisay
amablemente?

El 80% de las pacientes sinti6 empatia de parte del personal de caja
cumpliendo con el protocolo de servicio que es una fuente de satisfaccion

del cliente.

7. ¢Durante su estancia en el hospital se sintié respetada y atendida

con calidad?

EL 48% de las encuestadas indican sentirse muy satisfecha por ser
escuchadas, atendidas con calidad, porcentaje que esta bajo el nivel del

50% el cual debe ser reforzado al personal de caja.

8. ¢ Qué tiempo espero en caja?

La encuesta muestra un 88% de inconformidad por el tiempo de espera,
el sistema de turnos lento, la atencion de las cajeras es demorada son
observaciones de las pacientes, el proceso es tardio, las actividades del

cajero son interrumpidas.

9. ¢La atencion en caja fue con prontitud y esmero?

De las mujeres encuetadas el 32% esta poco satisfecho por no ser
atendida con prontitud, comparado con la repuesta anterior el tiempo es
una de las causas de la insatisfaccion en el servicio de caja donde se
bebe trabajar con estrategias.

10. ¢El cajero la atendi6 con interrupcidon de otras personas y tuvo
gue esperar en su atencion?

Segun las encuestadas el 68% dice que fue atendida con interrupciones
ya que la cajera atendia el teléfono celular, una de la incidencia a cometer

error en la atencién del cliente.
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11 ¢Cuéando el cajero le otorgo la cita fue atendida el dia y hora
indicada?

Esta pregunta hace referencia a los servicio prestados con anticipacion
por el personal de cajay el 92 % indica que si es atendida su dia y hora

de atencion.

12. ¢Usted hatenido inconvenientes por error de cobro del cajero?

Las encuesta muestra el 86% de conformidad de facturacién, teniendo el
14% de errores por error de historia clinicas, proformas mal digitadas
teniendo falencia las cuales trae reproceso a las actividades diarias

generando demoras a los usuarios.

13. ¢Cree usted que el Hospital “Dr. ALFREDO” tiene procesos de
atenciéon comprensibles y al alcance de las necesidades del

paciente/usuario?

De las encuestadas el 54% de las pacientes/usuarios indican que si
cumplimos con proceso de atencién y el 46 % indica que falta mejorar
los procesos una diferencia que muestra que hay que actualizar los

procesos para prestar una mejor eficiencia en los servicios de caja.

14. ¢ El personal de caja cumplié con sus expectativas del servicio

gue usted deseaba?

Destacando que el departamento de caja si cumple con las expectativas
gue tiene el cliente con un 64% de aceptacion y un 36% no se le cumplié

con las expectativas, poner en marcha plan de mejoramiento.
Quejas y sugerencia:

El objetivo de instalar buzones de quejas y sugerencia en el Hospital DR.
ALFREDO, es con el proposito de mejorar la calidad en el servicio de
atencion de salud y tutelar los derechos de los pacientes y sus familiares,
con formato propio de la institucion, este buzén de quejas y sugerencia se

retira cada semana en cada area de caja donde se tiene informacién que
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nos ayudara para mejorar el servicio que brinda el area de caja y sus

cajeras.

Quejas: Es la expresion documentada, de la insatisfaccion por la atencion

recibida de nuestro servicio.

Sugerencia: Propuestas realizadas por los usuarios para que se tenga en

consideracion para la mejora continua.

Siguiendo las politicas y el buen control de los buzones de quejas y

sugerencia.

e Todas las quejas/sugerencias deben quedar registradas para la
tabulacion.

e Solo se podra dar una repuesta a las quejas/sugerencia que
contengan informacién del usuario como correos, ndmeros de
teléfonos.

e Cada reclamo o queja debe ser tratado en forma equitativa,
objetiva e imparcial

e La custodia y reguardo de dichas quejas/sugerencia y control son
del departamento de Coordinacién de Bienestar al Usuario y serén
notificada al Coordinador de caja para su seguimiento, solucion.

e La informacion recogida debe estar disponible , Unicamente para
propdsitos de tratamiento de la queja

e Se debe dar seguimiento y respuestas a todos las quejas

/sugerencias.

Las quejas o sugerencia deben ser resueltas con informacion de las
partes implicadas y realizar la identificacion de la solucion para la mejora

del proceso.

Analizaremos las quejas y sugerencias, mejoraremos el servicio, se
controlara la insatisfaccion de los clientes, se realizara la medicién de
satisfaccion (ANEXO 3-4).

Las guejas mas comunes son:
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e Tono de voz de la cajera /admisionista inadecuada.
e Citas con fechas erréneas

e Historias clinicas errada

e Tiempo de espera prolongado

e Cajas en desatencion ( vacias)

CUADRO 3:

Tabulacion de Quejas y Sugerencias.

%

CAUSAS/QUEJAS FRECUENCIA FRECUENCA FRECUENCIA
AETUT ARG ACUMULADA

Tiempo de espera 42 43% 42 80%

prolongado

Tono de voz 20 64% 62 80%

inadecuado

Cajas en 13 7% 75 80%

desatencion

Historia clinicas 10 88% 85 80%

erradas

Error de 12 100% 97 80%

facturacion

TOTAL 97

Fuente: Datos de la Investigacién

Elaborado por: La autora de la investigacion
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Figura .11 Gréfico de Pareto
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Estrategias

Mediante el levantamiento de informacién con ayuda de las técnicas y
herramientas de la investigacion se detecté algunas falencias e los

procedimientos y actividades en la atencion de las cajeras.

Los resultados internos de la empresa dependen de un alto porcentaje de
las caracteristicas del entorno en que se mueve y de la capacidad de

asimilar y administrar eficientemente los recursos.

Para mejorar el entorno del Hospital DR. ALFRESO, se implement6 de
manera urgente en el transcurso de la investigacion las siguientes

estrategias:

e Horario de almuerzo para el personal de consulta externa.
e Modificacion en el sistema de turno.
e Creacion de una caja de atenciones especiales.

¢ Retroalimentacion del protocolo de servicio al personal.

Se realizan estrategias que mediante la observacién, descriptiva y
explotaria nos ayudaran al crecimiento, mantenimiento y fidelizacion de
los pacientes/usuarios, es decir que nuestros clientes se conviertan en
nuestra publicidad logrando que recomienden nuestros servicios a otras

personas.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Esta investigacion se realizé con el proposito a analizar la situacion del
proceso del area de caja y actividades de cajeras del Hospital Dr.
ALFREDO, para tener un panorama claro y en un analisis general
mediante las técnicas y herramienta de investigacion. La observacion,
diagrama de causa y efecto, foda, encuesta, quejas y sugerencias,
propuesta (estrategia), cada una de ellas aporto en el proceso de

levantamiento de informacion.
Analisis de Observacioén

Mediante la herramienta de la observacion se evidencio una serie de
inconformidades de parte de los pacientes/usuarios, por
desconocimiento o falta de informacion, y a la vez novedades en la

atencion de las cajeras.

e Desconocimiento de proceso a seguir en la atencion de los
servicios direccionamiento.

e El horario del personal de caja es rotativo y cambiante cada 4
meses la cual ocasiona que los cajeros no tengan la suficiente
nocion de los cambios del area de caja donde son direccionadas.

e Falta de conocimiento de opciones del sistema para brindar un
servicio.

e Errores en cobros de servicios por proformas mal elaboradas de
parte de médicos.

e Ordenes de cobro mal elaborado por trabajo social.

¢ Entrega de documentos en destiempo por falta de coordinacion del
departamento de estadisticas la cual provoca inconformidad del
paciente con las cajeras.

¢ Incumplimiento del protocolo de servicio por parte de las cajeras.
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En consulta externa hace falta una caja especifica para atencion a
adultos mayores, cobros de pacientes en estado delicado, cambo
de citas, reversos de facturas o devoluciones.

Entrega de documentacion tardia.

En consulta externa en las horas de 12:00-1500 las cajas estan
abandonadas dando una muestra de desatencion.

Las cajeras tiene celular en el escritorio contestando llamadas
personales, en horas de atencion.

Atencion interrumpida por una serie de llamadas telefénicas.

Anélisis FODA:

Los factores internos se pueden controlar, ya que dependen
directamente de los procesos de la empresa como por ejemplo la
estructura de los procedimientos, servicios, politicas, baja rotacion
de trabajadores distantes entre 4 a 6 mes, sistemas de seleccion
de personal entre otros, en el Hospital Dr. ALFREDO se encuentro
novedades como debilidades en el proceso de atencion por tiempos

de espera, falta de informacién, exceso de burocracia.

En un andlisis de las quejas segun el principio de Pareto se
determina que el 20% de los encuestados muestran la mayor
frecuencia de quejas, 80% de la insatisfaccién del cliente es por el
tiempo de espera, caja en desatencion, la atencién de las cajeras,
desconocimientos de procesos, estos problemas afectan al nuestro
proceso y se deben atender para poder disminuir la insatisfaccion de

los clientes.

Este estudio de las quejas nos ayuda a ver los problemas mas
relevantes en la atencion diaria la cual la mejora continua es el
aspecto mas importante para canalizar la atencién en el

procedimiento y actividades del cajero.
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En las preguntas de las encuestas que se divide en tres grupos
como son:

Comodidad de la institucion:(1-2-13)

Tiempo de espera (8-9-10-11)

Trato al cliente: (3-4-5-6-7-12-14)

En el andlisis del primer grupo de preguntas (1-2-13) que corresponde
a comodidad, infraestructura adecuada, seguridad hospitalaria los

pacientes/ usuarios se mostraron muy comodos y satisfecho.

En el andlisis del segundo grupo de preguntas (8, 9, 10, 11,) se
refiere al tiempo de espera, desatencion de las cajeras y requieren ser

atenidos con prontitud, mediante las encuestas no sugirieron:

e Falta de una caja para atencibn de casos especiales, hay
pacientes que ameritan atencién inmediata en la consulta externa
como son las pacientes de tercera edad, discapacitados,
devoluciones, reversos, cambio de citas.

e Cajeras desconocen el proceso del servicio otorgado.

e El paciente tiene que esperar en todas las areas para recibir los

servicios.

En el andlisis el tercer grupo de preguntas se refieren del trato
ofrecido por la cajera al paciente/usuario: (3-4-5-6-7-12-14), mediante
la observacion se constatd que si aplican los protocolos de servicios la
atencioén ofrecida es empatia con el usuario, los pacientes acumulan
una serie de molestias por la espera al llegar a caja muestran su
malestar y lo expresan la cual se tiende a mal interpretar con la

atencion de la cajera.
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Plan de mejoras
En el proceso de la investigacion se dieron soluciones a situaciones

gue se presentaron, se estructura estrategia con recursos propios del
area realizandonos preguntas basicas para llegar a las correctas

acciones como son: ¢Qué? , ¢, Como?, ¢ Par que?,

ACTIVIDAD # 1 Desatencion en hora de almuerzo.
¢, Qué? Estrategia realizar en horas de almuerzo para no tener

desatencion y cajas desocupadas.

e Coordinar un horario de almuerzo al personal de consulta externa.

¢ Como? Se observé que de 6 cajeras solo quedaba una en atencion

y el resto acudia a almorzar?

e El horario se estableci6 acudiendo de dos en dos quedando en
cada tiempo 4 personas.

¢Para qué?
¢ El cliente sea atendido oportunamente en tiempo correcto.
¢ El cliente no visualicé cajas desocupadas y desatencion.

e Ayudara a que fluya la atencién.

CUADRO 4:

Horario de almuerzo de cajeras

CAJERAS SALIDA ENTRTADA
Cajera #13 11:30 12:00
Cajera #14 11:30 12:00
Cajera #15 12:05 12:35
Cajera #16 12:05 12:35
Cajera #17 12:40 13:10
Cajera #18 12:40 13:10

Fuente: Informacion de la investigacion

Elaborado por: La autora de la investigacion
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ACTIVIDAD # 2 Asignacion de tunos para para caja de atencion
especial.

¢, Qué? Se Coordind con el departamento de sistema para programar
el turnero con direccionamiento a una caja especifica.

¢Como? Asignacion de ticket de atencidén especial como: pacientes
de tercera edad, sacada de puntos, reversos, devoluciones, cambio
de citas.

¢Para qué?

¢ El cliente sea atendido oportunamente en tiempo correcto.

e Ayudara a que fluya la atencion.

Figura 12 .Sistema de turnero

SERVICIOS TURNERO

CAJA- CONSULTA TRABAJO SOCIAL
JEXAMENES
DISCAPACIDAD TERCERA EDAD
SACADA DE PUNTOS REVERSO/DEVOLUCIONES

Fuente: Informacion de la investigacion

Elaborado por. La autora de la investigacion

ACTIVIDAD # 3 Propuesta de un manual de proceso y
procedimiento de caja/admision en Hospital Dr. ALFREDO, en
el periodo 2017.

¢,Qué? Cumpliendo con los objetivos especificos se fundamento
tedricamente la gestion para el proceso de caja/admision. Se realizd

paso a paso los procedimientos y actividades de las cajeras
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documentando la informacion que sirve de base estructurada para la

toma de decisiones y cambios que requiera las areas.

¢ Como? Diagnosticar la situacion actual relacionada con el proceso
de caja/admision y su incidencia en la satisfaccion del cliente.
Mediante la investigacion se evidencio algunas falencias las cuales se
solucionaron con los propios recursos del area se planifico y oriento el
servicio obteniendo resultados positivos a las dificultades
presentadas.

¢Para qué? El manual de proceso y procedimientos es importante
para el control interno, sirve de guia y orienta de forma detallada y
orientada .Conteniendo las politicas, protocolos, funciones,
procedimientos y actividades que son de respaldo para la toma de

decisiones actuales y futuras.
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HA-CAJA -MPR-001 Procedimiento:

Propuesta de manual de procesoy procedimientos
para el servicio que brinda el area de caja del hospital
“Dr.ALFREDO” de Guayaquil.

1. OBJETIVO

Documentar y definir controles para la gestiébn de cobros de productos,
servicios ambulatorios, procedimientos y consultas especializadas de
mediana y alta complejidad del Hospital "Dr. Alfredo”.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica en todos los puntos de cobros del Hospital Dr.
Alfredo.
Inicia: Cuando el usuario se acerca a cancelar algun servicio/producto

hospitalario.

Termina: Cuando se entrega al usuario la factura con el servicio/producto

cancelado.

3. DEFINICIONES

Usuario: Es la persona externa o interno que hace uso de los servicios

que presta la institucién o que requiera algin producto.
Consulta Externa: Atencibn medica que se otorga al paciente
ambulatorio, en un consultorio.

Usuario por Primera Vez: Cuando el cliente no tiene numero de

Historia Clinica.

Usuario Subsecuente: Cuando el cliente tiene ndmero de historia

clinicay asiste peridodicamente para control médico.
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Carnet de control de cita: Documento en que se registra las fechas de

atenciones médicas.

Factura: Es un documento que refleja toda la informacion de los cobros
gue demuestra que una persona (cliente) ha cancelado un producto o
servicio.

Caja: Es la parte de la cuenta donde se registran las entradas de dinero
en efectivo, cheque, tarjeta de crédito, descuento por rol de pago de las

transacciones diarias.

Cajero: Persona responsable de sumar el dinero recibido por los cobros

de servicios/productos, tiene por responsabilidad llevar el control de caja.

Trabajadora Social: Interviene en los factores socio-econ6mico
involucrado en el proceso salud-enfermedad, con el fin de ayudar a las

personas de bajo recursos econémicos.

Admisién: Area encargada de realizar el ingreso del usuario, mediante

la verificacion de los documentos.

Ingreso Programadas: Paciente previamente valorada por los médicos
de consulta externa, quienes la derivan a emergencia para

hospitalizacion.

Ingreso por Urgencias: Paciente requiere de asistencia meédica

inmediata, debido a la aparicion de dolencia.

Intrahospitalario: El paciente procede de otra unidad de salud o

transferida del area de consulta externa.
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Brazalete de identificacion: Método que sirve para identificar de

manera tangible, visual y rdpida a un paciente.

Licenciada de Enfermeria/Enfermera: Es responsable de brindar

atencion de salud durante la admision de las pacientes, prestando calidad

y equidad.
4. POLITICAS

Todo usuario debera ser tratado amablemente y con respeto, asi
como también brindar informacién clara y veraz de los servicios
prestados.

Todo servicio/producto, deber ser objeto de facturacion del mismo.
Las Cajeras solamente realizaran cobros de los servicios/productos
solicitados por al usuario.

Toda paciente podra ser admitida, previa la emision del formulario
008 en el que debe constar firma y sello del médico.

Ninguna paciente serd traslada a sala o centro quirargico sin que
tenga

Las admisionistas deben brindar informacion clara y veraz de los
servicios prestados.

Debe existir entrega-recepcion de novedades, por lo menos con 15
minutos antes del inicio de la jornada laboral.

Toda paciente debe ser ingresada sin importar su religion, raza,
discapacidad, edad, etc.

Toda paciente que ingrese al hospital, debe ser registrada en el
sistema informético.

Es obligacion de la admisionistas, actualizar en el sistema

informatico los datos de las pacientes.
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5.

6.

Previa a la facturacion de los servicios, se debe verificar forma de
pago:

e Efectivo

e Tarjeta de Crédito/Debito

e Cheque Certificado (Junta de Beneficencia de Guayaquil)

e Descuento por Rol de Pago

Previa a la entrega de la factura/recibo de Abono, se debe verificar
gue se encuentre el sello de cancelado.
La facturacion se debe realizar diariamente de manera eficaz y
eficiente y directamente al cliente.
Los datos facturados seran responsabilidad del personal del area
de caja que emite la factura.

RESPONSABILIDADES

Coordinador/Trabajadora Social: Gestiona ayudas para personas
de bajos recursos econdémicos, controlar y monitorear la ejecucion y

el cumplimiento de la atencién al usuario.

Coordinador de Caja: Es el responsable de hacer cumplir lo que se

establece en este procedimiento.

Cajeros de Facturacion: Es el responsable del proceso de
facturacion del Hospital "Dr. ALFRDO”.
ACTIVIDADES

FACTURACION DE SERVICIOS EN CONSULTA EXTERNA

Usuario

Solicita los servicios de atencion médica o entrega proformas.
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Cajero

En el caso de citas médicas, se valida si es usuario por primera vez o
subsecuente:
Si es paciente por primera vez, crea historia clinica con datos
proporcionados por el usuario.
e Cédula Identidad
e Apellidos y Nombres
e Direccion
e Fecha de Nacimiento
e Apellidos y Nombres (padre/madres/conyugue)
e Teléfono
Si es paciente subsecuente, se actualiza informacién de paciente.
Modifica Paciente Supervisor (G- GME)
e Solo la categorizacion de paciente familiar de empleado JBG, lo
realiza Trabajo Social.
Se vélida los valores en sistema informatico y se comunica al usuario
los valores a cancelar (consulta médica/proformas).
e Los usuarios que no cuenten con el valor de los servicios seran
direccionados a trabajo social.
Trabajo Social
e Analiza situacion socio econémica del usuario y, si el caso lo
amerita realiza descuento en moédulo informatico.
e Direcciona al usuario a caja.
Usuario
e Entrega al cajero valor a cancelar (Efectivo, Tarjeta de crédito,
Cheque Certificado).
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Cajero

Verifica y valida la forma de pago realizada por el usuario.
Realiza cobro en sistema informatico.
Entrega al usuario (factura/recibo de abono).

Si es cita médica se entrega el Carnet Control de Citas Médicas

con la fecha asignada.

EMISION DE NOTA DE CREDITO Y ANULACION DE ABONOS
Coordinador de caja o Asistente de Caja

Aprueba nota de crédito/devolucion de abono.

Solicita al cajero por via mail y adjunta PDF documentos
(Cedula identidad, Codigo de Validacion).

Cajero

Aplica nota de crédito/devoluciéon de abono.

Opcion 84. Aplicacion de Notas de Crédito

Opcidn 75. Aplicaciéon Devolucion Abonos

Nota: En el caso de tarjeta de crédito se debera realizar el
cobro del 3,05% correspondiente a los Gastos Operativos
Imprime y verifica informacion de la nota de crédito/recibo de
devolucion.

Solicita al usuario que registre el recibi conforme

en documento Recibi conforme, Cantidad $,

nombres y apellidos (paciente/familiar autorizado

a la devolucion Firma.

Entrega el dinero al usuario.

Elabora oficio de las devoluciones realizadas, adjuntando:
Factura/Recibo de Pago y en el reverso del documento el

motivo de la devolucion.
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¢ Nota de Crédito/devolucion de abono y Copia cédula identidad.

e Ingresar informacién en el recurso compartido (reporte de

emergencia).

Coordinador/Asistente de caja

e Verifica las notas de crédito/devolucion de abonos Vs reporte

consolidado de caja.

MOTIVOS POR LOS SE EMITIRAN NOTA DE CREDITO:

20A Producto mal seleccionado
20B Datos mal ingresados

20C Historia clinica errada

21A Servicio mal seleccionado
21D Historia Clinica mal digitada
21F Paciente embarazada

21G Tipo paciente errado Cajero
22A Regulariza Sistema

25A Cambio de diagnostico

25B Dafio de equipo

25C Paciente fallecido

25D Alta de paciente

25F Falta examen previos

25G Paciente cambia cita

25H Paciente no vino

25| Falta de materiales

25J Cambio en la orden

25K Orden mal elaborada

25L Orden repetida

68




HA

HOSPITAL DR.ALFREDO

Proceso: SERVICIO AL USUARIO/CAJA

HA-CAJA -MPR-001 Procedimiento:

FACTURACION DE
SERVICIOS/PRODUCTOS

Pagina
8/21

26A No vino Medico

23A Descuento mal establecido
23B Servicio no tiene descuento
23C Tipo paciente errado Trabajo
24A Falla fluido eléctrico

24B Impresora trabada

24C Falla de impresion

26B Paciente no conforme médico
26C Derivacion a otro médico
27A Cajero no asignado

28A Descuento mal adjuntados
29A Descuento mal adjuntados
30A Descuento mal adjuntados
31A Duplicado de servicio

31B Historia clinica mal digitada
32A Cambio forma de pago

32B Cambio de beneficiario

33A Fecha mayor a tope
MOTIVOS POR LOS QUE SE EMITIRAN
ABONOS:

001 Paciente egresa

002 Historia clinica errada

003 No se realiza cirugia

004 Forma cobro errada

005 Autorizacion Sr. Baquerizo ADM
006 Reclasificacion vy cierre afio

DEVOLUCION DE
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FACTURACION DE SERVICIOS EN HOSPITALIZACION

Usuario

Requiere cancelar los servicios de atencion médica recibida en las
salas de hospitalizacion o requiere duplicado de Historia Clinica,
Nacido Vivo o Certificado Médico.

e Para el caso de documentacion se recibe formulario de solicitud
realizada por el usuario o persona autorizada (firmada y con
copias de cédula de identidad

Cajero

e Modifica Paciente Supervisor (G- GME)

e Solo la categorizacidon de paciente familiar de empleado JBG, lo
realiza Trabajo Social.

e Se valida los valores en sistema informatico y se comunica al
usuario los valores a cancelar.

Usuario

e Entrega al cajero valor a cancelar (Efectivo, Tarjeta de crédito,

Cheque Certificado)
Cajero

e Verifica y valida la forma de pago realizada por el usuario.

e Realiza cobro en sistema informatico, ya sea por gastos de
hospitalizacion o por cobro de requerimientos de copias de
Historia Clinica, resultado examenes de diagndstico, Nacido

Vivo o Certificado Médico.

Nota: Previo al cobro del requerimiento efectuado por el usuario, sé
debe validacién si es el paciente /familiar, en caso de no ser el
paciente debera tener autorizacion documentada y firmada mas copia

de cédula de paciente y solicitante.
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e Entrega factura con valores cobrados.
e En el caso de duplicados de documentos informa al usuario
que debe regresar en 4-8-12-15 dias a retirar los documentos.
e Se envia solicitud del usuario al departamento de estadisticas.
Estadistica
e Envian documentacion solicitada
Usuario
e Presenta factura de los valores cancelados, correspondiente a
la documentacion de estadistica.
Cajero
e Valida documento.

e Entrega documentacion al usuario

FIN DEL PROCEDIMIENTO

FACTURACION /ADMISION DE SERVICIOS EN EMERGENCIA

Usuario

e Se acerca al area del triage
Médico de triage

e Examina al paciente
e Emite formulario 008 clasificando el tipo de emergencia, para

gue se gestione el agendamiento.

¢ Identifica si es usuarios por primera vez o subsecuente.

e Si es paciente por primera vez, crea historia clinica con datos
proporcionados por el usuario

e Cédula Identidad
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e Apellidos y Nombres

e Direccion

e Fecha de Nacimiento

e Apellidos y Nombres (padre/madres/conyugue)

e Teléfono.

Si es paciente subsecuente, se actualiza informacién de paciente.

Modifica Paciente Supervisor (G- GME)

e Solo la categorizacion de paciente familiar de empleado JBG, lo

realiza Trabajo Social.

Registra consulta médica: Consultorio Ginecoldgico/Obstétrico en

Emergencia.

e Se valida los valores en sistema informatico y se comunica al

usuario los valores a cancelar (consulta médica/proformas).

Médico del area de Emergencia

e Examina ala paciente y emite orden de examenes de diagndstico.

¢ Indica que se dirija a caja para cancele los examenes.
e Direcciona a la paciente al servicio facturado.

Enfermera

En el caso de que la paciente sea ingresada, se entrega a la

Admisionista la siguiente documentacion:
SNS-MSP/HCU-formulario 008/2008

e Solicita brazalete de identificacién (s6lo en caso de emergencia)

Paciente/Familiar

e Se acercan al area de admision para el llenado de documentos

gue conforman la Historia Clinica.

e Presenta cédula de identidad del paciente

72




HA

HOSPITAL DR.ALFREDO

Proceso: SERVICIO AL USUARIO/CAJA | Pagina

HA-CAJA -MPR-001

FACTURACION DE 12/21

Procedimiento: SERVICIOS/PRODUCTOS

Admisionista

Realiza el ingreso de la paciente en el sistema informético (Hoja Datos

de Pacientes).

Asigna un numero de Historia Clinica a la paciente.

Registra datos de pacientes en el siguiente formulario:
SNS-MSP/HCU-formulario 008/2008
SNS-MSP/HCU-formulario 005/2008
SNS-MSP/HCU-formulario 024/2008
Formulario Consentimiento informado VIH
Formulario Cirugia Segura
Solicitud de atencion médica para ligadura tubéarica
Solicitud cobertura de la Red Publica
Copia de Cédula de Identidad

Transcribe la informacion del sistema al brazalete de

identificacion con letra legible:
Nombres y apellidos (completos)
Numero de Cédula de identidad
Numero de Historia Clinica

Coloca el brazalete de identificacion en la mufieca derecha de

la paciente
De interferir con los cuidados médicos, el brazalete
se colocara en la otra mufieca.

Se efectla transferencia de paciente en sistema informatico,

segun lo especificado por el médico admisionista, en el

formulario 008.

Se direcciona a la paciente al consultorio de emergencia para el

cambio de batas.
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Trabajo Social
e Analiza situacion socio econdémica del usuario y, si el caso lo
amerita realiza descuento en moédulo informatico.
e Direcciona al usuario a caja.
Usuario
e Entrega al cajero valor a cancelar (Efectivo, Tarjeta de crédito,
Cheque Certificado.
Cajero
e Verifica y valida la forma de pago realizada por el usuario.
e Realiza cobro en sistema informatico
e Entrega al usuario:
e Factura/ Recibo de pago.
e Proformas/ Orden de Abonos
e Asignacién Cita Agenda de Imagenes

Auxiliar de Servicio

e Retira la historia clinica del area de admision.

e Entrega historia clinica a trabajo social de emergencia.

En caso que paciente no amerite ingreso.
Médico del area de Emergencia

e Examina a la paciente y emite orden de examenes de
diagnéstico.

¢ Indica que se dirija a caja para cancele los examenes.

Cajero/Admisionista

e Direcciona a la paciente al servicio facturado, en espera de

resultados de diagnastico.

e Paciente egresa del hospital.
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7.

Cajero

Cierre de caja (Se realiza en todas las areas de caja).

e Realiza conteo de dinero.
e Solicita reporte al coordinador.
e Revisa reporte vs. Detalle de dinero.
e Realiza comprobante de depdsito al banco.
e Ingresa dinero al buzo de caja banco.
e Realiza cuadre de tarjeta de crédito
e Realiza oficios de reversos.
FIN DE PROCESO
FORMATOS Y FORMULARIOS

1 EVoLUCION

MOTA DE EVOLUCION

T e — e e T T T
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PROCESO DE ATENCION DE SERVICIOS EN EMERGENCIA
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CONCLUSIONES

El Hospital DR. ALFREDO , en el transcurso de la investigacion mediante
las herramientas del proceso de investigacion se recopilo una serie
informacion que nos ayudara a dar soluciones a : informacion poco clara
tiempos de esperas prolongados , malos habitos de las cajeras, falta de
conocimiento de procedimientos y actividades por cambio de areas o
rotaciones , falta de caja para servicios especiales , tiempos de

desatencion , provocando insatisfaccion de los clientes.

Con el proceso de replicacion de informaciébn se fue realizando
estrategias para mejorar el servicio de atencidén y la satisfaccion tanto
para el cliente interno como para el cliente externo, y esta debe ser

constante:

e La propuesta presentada del proceso, procedimientos y actividades
de los cajeros esta basada en la mejorar constante de los servicio
fortaleciendo en las norma de estandares de calidad.

e Creacion de turnos especiales para pacientes: con discapacidad,
tercera edad, sacadas de punto en la consulta externa.

e Horario de almuerzo del personal de caja mejorando la atencion.

e Se fortalecio6 el protocolo de servicio al personal de caja.

e Se cred horario de entrega de documentos solicitados al
departamento estadisticas.

e La propuesta presentada del proceso, procedimientos y actividades
de los cajeros esta basada en la mejorar constante de los servicio

fortaleciendo en las norma des estandares de calidad.
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RECOMENDACIONES

Realizar modificaciones de los procesos, procedimientos vy
actividades de los cajeros, en forma constante.

Dar seguimiento en las rotaciones del personal, realizar
recordatorio de las actividades de cada area.

Realizar fortalecimiento constante al personal sobre el protocolo de
servicio.

Que el departamento de estadisticas reafirme sus procesos, donde
facilite las actividades de los cajeros y se agilice el otorgamiento
de documentos.

Registro y soluciones de las quejas y sugerencia para mejorar la
satisfaccion del cliente asi cumpliremos los estandares de calidad y
eficiencia.

Dar seguimiento en cada cambio de un servicio dando pauta al

cambio del proceso.
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ANEXO 1

Ficha técnica de procesos y actividades de cajeras del Hospital Dr. ALFREDO

FICHA TECNICA DE PROCESOS
HA-CAJ-FTP-001

PROCESO /AREA:

CAJA

RESPONSABLE:

DAISY MANJARRES

UENTES DE ENTRADA

sDe quién recibo ?

ENTRADAS
Materia - energia -Informacién

ACTIVIDADES
cQué realizo ?

SALIDAS
SQué entrego ?

CLIENTES
SA quien 2

Paciente /Familiar

Orden de Pago, Proformas

COBROS

Req. duplicado nacidos vivo,
H/C.
Solicitud/certificados de hosp.
Requerimiento Consultas

1.- Validar valores,
datos de paciente y
forma de pago

2.-Generar factura o
recibo de abono

3.- Programar fecha
de examenes/cita
médica

4.-Entregar factura,
orden de pago y
agend. de imagenes

meédicas

Factura
Recibo de Abono
Agendamiento de imagenes
Citas médicas/programacion

Paciente /Familiar

Paciente/Familiar

REVERSOS DE FACTURAS Y RECIBOS DE PAGO

Solicitud de reverso-factura:
Copia de Cédula Identidad
Autorizacion a terceros

1.-Vvalidar
documentos y sistema
informatico

2.- Aprobary aplicar |

nota de crédito

paciente/familiar.

3.- Devolver dinero a |_

4- Elaborar oficio de
notas de crédito.

Dinero
Notas de Créditos
Recibos de Devolucion
Oficios de N/C realizadas

Paciente/Familiar

Auxiliares
Administrativas
Trabajo Social

Secretaria

REVERSOS DE CARGOS A CUENTA

Solicitud de reverso de cargo
a cuenta.

1.-Validar items en
sistema informéatico

2.- Aplicar cargo a
cuenta

3-Regrsuar 10s

cargos a cuenta
realizados
i

4.- Elaborar informe
mensual

Recepc. de ingresos a
bodega
Informe de cargos a cuenta
realizados

Jefe de Servicio
Administracion

Papeletas de Depédsitos

CIERRE DE CAJA

Guia deTansferencia de

Cajeras Nota\s/c;iuecgal'rédito 1.-Depositar dinero zr_. g;g?:: reportes 3.- VValidar reporte 4.- Entregar valores al Cua\c:raelodrzsca'a Dpto. Contabilidad
. (caja fuerte) > &Fisico 1 blindado. - <ay
Dine de tar]
CREACION/ACTUALIZA INICA
. — " A -Generar numero
N - Datos de paciente N 2.- Verificar 3.- Actualizar L . ~ " m
Paciente/Familiar Ceédula de Identidad 1.- Confirmar datos | .| > H.C. en sistema Numero de HC Paciente/Familiar

del cliente

informacion
* Cedula

informacion en
sistema informatico

informatico (Pcte.
Primera vez)

Emergencia

INGRESO DE PACIE

TE

Formulario 008

1.- Crear o Actualizar
HC

2.-Agendar y cobrar

consulta de triage o
cargo a cuenta.

3.- Cobrar ordenes
de examene

4.- Elaborar carpeta
(H/C) y brazal de
identificacion

| sistema informatico a

5. Transferir en

la paciente al
asignada por

area
el

meédico

Hoja de Ingreso
Carpeta de Historia Clinica
Brazal de Identificacion
Facturas
Cargos a Cuenta

Centro Quirdrgico
Hospitalizacion

PUNTO DE CONTROL

Revision de ticket de pago e informacion de paciente, previa a la facturacion

Previo al ingreso en el sistema informatico se contirma datos de la paciente en Ceédula ldentidad o
Se revisa de forma visual v tactil la autencidad del billete.
Obtener autorizacion de Coordinador de Caia. previo al reverso
Conteo v reconteo de dinero entreaado por el usuario.

Araueos de caia

Validar datos depacientes en factura de solicitud, previa a la entrega de documentos a la paciente.
Reaistro en excell de Documentos entreaados.

PUNTO DE CONTROL
Registrar diariamente los
valores recaudados

Validar papeleta de depésito,
reportes consolidado/cuadre
de caja.

RECURSOSO HUMANOS

INFRAESTRUCTURA - EQUIPOS

DOCUMENTACION - INDICADORES

Procedimientos /instructivos:
Manual de Procesos
Facturacion de servicios

1 Equipos: computadoras, impresora multifuncional, laptop, teléfonos, impresoras laser, medianet,

Coordinador de Caja N A
datafast, coche portatil y sistemas de alarma.

Asistente Coordinacion « 1
Cajeras
Infraestructura: Puntos de cobro en: Consulta Externa, Hospitalizacién, Emergencia, farmacia ,
banco de sangre.

Sistema: MIS ,Aplicativos JBG y Office 365

Indicadores:
% Satisfaccion del cliente

PLANIFICACION Y DESARROLLO REVISADO Y APROBADO POR



ANEXO 2

Edades de pacientes encuestadas

15-24 15 30%
25-34 5 10%
35-44 13 26%
45-54 11 22%
55-64 6 12%
TOTAL CLIENTES 50 100%

1. ¢La comodidad del hospital le pareci6?

Nada satisfecho 0 0%
Poco satisfecho 2 4%
Satisfecho 12 24%
Muy satisfecho 36 72%
TOTAL CLIENTES 50 100%

2. ¢ Como califica la seguridad del hospital?

Nada satisfecho 0 0%
Poco satisfecho 2 4%
Satisfecho 11 22%
Muy satisfecho 37 74%
TOTAL CLIENTES 50 100%

3. ¢Como observo la comunicacién entre los colaboradores del hospital?

Nada satisfecho 0 0%
Poco satisfecho 6 12%
Satisfecho 13 26%

Muy satisfecho 31 62%




TOTAL CLIENTES 50 100%
4. ¢ El personal de caja transmitié confianza y seguridad en la atencion a usted?

SI 43 86%
NO 7 14%
TOTAL CLIENTES 50 100%

5. ¢La presentacion de la personal caja fue?

Nada agradable 1 2%

Poco agradable 13 26%
Agradable 12 24%
Muy agradable 24 48%
TOTAL CLIENTES 50 100%

6. ¢Cuéndo se acercd a caja la cajera le atendié con una sonrisa y amablemente?

Sl 40 80%
NO 10 20%
TOTAL CLIENTES 50 100%

7. ¢ Durante su estancia en el hospital se sintié respetada y atendida con calidad?

Nada satisfecho 1 2%
Poco satisfecho 7 14%
Satisfecho 18 36%
Muy satisfecho 24 48%

TOTAL CLIENTES 50 100%




8. ¢ Qué tiempo espero en caja?

Menos de 5 minutos 0 0%
Entre 5-10 minutos 2 4%
Entre10-20 minutos 4 8%
Mas de 20 minutos 44 88%
TOTAL CLIENTES 50 100%

9. ¢La atencion en caja fue con prontitud y esmero?

Nada satisfecho 9 18%
Poco satisfecho 16 32%
Satisfecho 13 26%
Muy satisfecho 12 24%
TOTAL CLIENTES 50 100%

10. ¢ El cajero la atendi6 con interrupcion de otras personas y tuvo que esperar

en su atencion?

SI 16 32%
NO 34 68%
TOTAL CLIENTES 50 100%

11. ¢ Cuando el cajero le otorgo la cita fue atendida el dia y hora indicada?

SI 46 92%
NO 4 8%

TOTAL CLIENTES 50 100%




12. ¢ Usted ha tenido inconvenientes por error de cobro del cajero

SI 7 14%
NO 43 86%
TOTAL CLIENTES 50 100%

13. ¢(Cree usted que el Hospital “Dr. ALFREDQO” tiene procesos de atencion

comprensibles y al alcance de las necesidades del paciente/usuario?

SI 27 54%
NO 23 46%
TOTAL CLIENTES 50 100%

14. ¢ El personal de caja cumpli6 con sus expectativas del servicio que usted

deseaba?

SI 32 64%
NO 18 36%
TOTAL CLIENTES 50 100%




Anexo 3

Elaboracion de encuestas

HOSPITAL DE LA MUJER "DR.ALFREDO"
GUAYAQUIL-ECUADOR
ENCUESTA DE SATISFACION PACIENTE/USUARIO

Fecha:
Servicio de Cajeras

Edad de cliente 15-24 25-34 35-44 45-54 55-64

O O O O O

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

Nada satisfecho Poco satisfecho satisfecho Muy satisfecho

1) ¢La comodidad del hospital le pareci6?

O Nada satisfecho
(O Poco satisfecho
O satisfecho

O Muy satisfecho

2)¢,Como califica la seguridad del hospital ?

O Nada satisfecho
(O Poco satisfecho
O satisfecho

O Muy satisfecho

3)¢,Como observo lacomunicaciéon entre los colaboradores del hospital?

O Nada satisfecho
O Poco satisfecho
QO satisfecho

O Muy satisfecho

4) ¢ El personal de caja transmitié confianza y seguridad en la atencién a usted?
st O NO O
5)¢La presentacion del personal Cajafue ?
O Nada agradable
(O Poco agradable
QO agradable
O Muy agradable

6)¢, Cuando se acercé a caja la cajera le atendié con una sonrisay amablemente?

st O NO O




HOSPITAL DE LA MUJER "DR.ALFREDO"
GUAYAQUIL-ECUADOR

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

Nada satisfecho Poco satisfecho satisfecho Muy satisfecho

o O &

7)c.Durante su estancia en el hospital se sintidé respetada y atendida con calidad?
O Nada satisfecho
O Poco satisfecho
O satisfecho
O Muy satisfecho
8)¢ Qué tiempo espero en caja ?
O  Menos de 5 minutos
O Entre 5-10 minutos
O Entre 10-20 minutos
O Mas de 20 minutos
9)¢La atencién en caja fue con prontitud y esmero?
O Nada satisfecho
O Poco satisfecho
QO satisfecho
O Muy satisfecho

10)¢, El cajero la atendidé con interrupciones de otras personas y tuvo que esperar en
su atencién?

si O NOo O

11)¢, Cuando el cajero le otorgo la cita fue atendida el diay hora indicada ?
st O No O
12)¢,Usted hatenido inconvenientes por error de cobro del cajero?

si O NO O

13)¢,Cree usted que el Hospital "DR. ALFREDO" tiene procesos de atencién comprensibles y al
alcance de las necesidades del paciente/usuario?

si O NO O .

14) ¢ El personal de caja cumplié con sus expectativa del servicio que usted deseaba ?

si O NO O .

Cédigo: HAXX




Anexo 4

Control de Quejas y sugerencias

CONTROL DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
LSLIJEGI:"ARREZ(I-E)EFI?AE NI ERO PROCESO/| NOMBRE DEL
No FECHA DE MAIL DIRIGIDO AL AREA| QUEJA /SUGERENCIAS MOTIVO
LA TELEFONO CAJA PACIENTE
SUGERENCIA
Paciente transferida de
Esmeraldas cuando se
realiza el ingreso la cajera se
Mesias Mercado porto grosera, habla por Tono de voz
1[Hospitalizacion 02/10/2017 996865101 |mailyn@hotmail.com CAJA Emma Caja/Hospitalizacion teléfono celular y no atiende. inadecuado
Espera horay horas y a la Tiempo de
vez la cajera cobra examenes |espera
2|Consulta Externa [6/10/20170 2371696|janethvacaabril@hotmail.com |[CAJA Vaca Abril Janeth |Caja/C.externa errados. prolongado
Paciente hace 8 dias
operada llega para sacarse Tiempo de
Alarcon los puntos cogiéturno y le espera
3|Consulta Externa 12/10/2017 996744481 CAJA Hernandez Bella [Caja/C.externa salio para dos horas después |prolongado
Persona de tercera edad con |Tiempo de
Ronquillo Burgos espera de mas de dos horas |espera
4|Consulta Externa 26/10/2017 975880922 |Abronquillo@hotmail.com CAJA Azucena Caja/C.externa para ir a caja prolongado
Documentos solictados mas |Tiempo de
Hernandez de 15 dias y no entrega en la |espera
5|Hospitalizacion 06/10/2017 2578756 CAJA Berruz Karol Caja/Hospitalizacion fecha indicada. prolongado
La historia clinica no es la
correcta cobra consultas y Error de
6[Consulta Externa 14/10/2017 996770411 CAJA Teresa Tobar Caja/C.externa examenes de forma errada. facturacion
Cajas en
7|Consulta Externa 28/10/2017 2478787|sanchezv@hotmail.com CAJA Sanchez valeria Caja/C.externa Habilitar las cajas desatencion




Anexo 5

Control de Quejas y sugerencias

HOSPITAL DE LA MUJER "DR.Alfredo"

GUAYAQUIL-ECUADOR

FORMULARIO DE SUGERENCIAS y QUEJAS

Por favor indigue con una "x" el area sobre la cual desea realizar su sugerencia

CONSULTA L
EXTERNA HOPITALIZACION EMERGENCIA CAJA OTROS
C ] C C C
Especifique lugar: Sala: Especifique lugar: Especifique lugar:
. BANCO DE
LAB.CLINICO RAYOS X FARMACIA SANGRE SEGURIDAD
C ] C ] C
DATOS DE QUIEN PRESENTA LA SUGERENCIA /QUEJA
Nombre:
Fecha de evento: Area del evento:
Correo/Email: Teléfono:

POR FAVOR REALICE UNA DESCRIPCION DE SU SUGERENCIA PARA MEJORAR NUESTRO SERVICIO

DATOS DEL PACIENTE

Nombre:

Cédula;

|Historia Clinica:

El teléfono de la persona que presenta la sugerencia para mejorar el servicio , es necesario con el fin de poder
ampliar la informacion y a su vez informar la acciones implementadas como resultado de su opinion.

HAP XXXXXXX




Instituto Superior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutora del Proyecto de Investigacion, nombrado por la
Comision de Culminacion de Estudios del Instituto Superior Tecnolégico
Bolivariano de Tecnologia.

CERTIFICO:

Que después de analizado el proyecto de investigacién con el tema:
“Propuesta de manual de proceso y procedimientos para
el servicio que brinda el area de caja del hospital “DR. ALFREDO”
de Guayaquil” y problema de investigacion: ;Qué incidencia tiene el
proceso actual de registro de caja/admision en la satisfaccion del cliente
en el Hospital” Dr. ALFREDO “en el periodo 20177, presentado por
Manjarres Guillén Daisy Teresa de Jesus, como requisito previo para
optar por el titulo de:

TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESA

El' mismo cumple con los requisitos establecidos, en el orden
metodolégico cientifico-académico, ademas de constituir un importante
tema de investigacion.

jﬂ%é/i/@awqf

resada:

Manjarres Guillén Daisy Teresa de Jesiis PhD. Roxana Chiquito Chilan



CLAUSULA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICA
DE TRABAJOS DE TITULACION

Yo, Daisy Teresa De Jests Manjarres Guillén en calidad de autora con
los derechos patrimoniales del presente trabajo de titulacién Propuesta
de manual de proceso y procedimientos para el servicio
que brinda el area de caja del hospital “DR. ALFREDO” de
Guayaquil, de la modalidad de Semipresencial realizado en el Instituto
Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia como parte de la
culminacién de los estudios en la carrera de Tecnéloga en Administracién
de empresa, de conformidad con el Art. 114 del CODIGO ORGANICO DE
LA ECONOMIA SOCIAL DE LOS CONOCIMIENTOS, CREATIVIDAD E
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