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Resumen

El objetivo planteado fue formular un modelo de gestion de atencién en consulta
externa en ginecologia que permita contribuir a mejorar la calidad del servicio, Hospital Basico
El Empalme, 2022. Referente a los Métodos y Materiales fue una Investigacion basica-
proyectiva, disefio no experimental, aplicada, cuantitativa y transversal con niveles de
conocimiento, descriptivo, explicativo, predictivo y prospectivo con andlisis de regresion
logistica ordinal que valide el modelo funcional tedrico de la propuesta. La muestra fueron 166
pacientes del servicio ginecologico. Los Resultados reflejaron que la gestion de atencidn y la
calidad del servicio fueron ubicadas en nivel media 99% y 90.9% respectivamente. Existe
evidencia que el modelo de regresion logistico ordinal se ajusta al conjunto de datos donde
habilidades interpersonales con un valor Wald de 0.039 p<0,05 es significativo, por lo que
habilidades interpersonales = 2: Media ingres6 al modelo considerandolo determinante para
la existente calidad media del servicio que brinda el hospital Basico El Empalme. Se pronostico
el Modelo: Calidad del servicio=2 Media = -0,218 + 0,446 Habilidades interpersonales = 2:
Media. Como conclusion la gestién de gestion se enfoca en ofrecer un servicio de calidad al
paciente y su familia, surge del derecho al acceso a la salud, y que esta sea oportuna, calida,
segura y optima.

Palabras clave: calidad de servicio; gestion de atencién; servicio de salud; politica de
salud.
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Outpatient care management model to improve service quality

Abstract

The stated objective was to formulate a care management model in
outpatient gynecology that allows contributing to improve the quality of service,
El Empalme Basic Hospital, 2022. Regarding the Methods and Materials, it was
a basic-projective Research, non-experimental design, applied, quantitative
and transversal with levels of knowledge, descriptive, explanatory, predictive
and prospective with ordinal logistic regression analysis that validates the
theoretical functional model of the proposal. The sample was 166 patients from
the gynecological service. The results reflected that care management and
service quality were located at the average level of 99% and 90.9%,
respectively. There is evidence that the ordinal logistic regression model fits
the data set where interpersonal skills with a Wald value of 0.039 p<0.05 is
significant, so interpersonal skills = 2: Media entered the model considering it
determinant for the existing quality average of the service provided by the El
Empalme Basic Hospital. The Model was predicted: Quality of service=2 Mean
=-0.218 + 0.446 Interpersonal skills = 2: Mean. In conclusion, the management
of management focuses on offering a quality service to the patient and his
family, arises from the right to access to health, and that it is timely, warm, safe
and optimal.

Keywords: service quality; care management; health service; health

policy.
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1. Introduccion

La emergencia sanitaria mundial al inicio del afio 2020 puso a prueba el
sistema sanitario en los diferentes paises, la actual crisis sanitaria ha influido
directamente en la salud del paciente, impactando el abordaje de las diferentes
problematicas a que debera responder y adaptarse en consulta externa para
satisfacer las nuevas necesidades de sus usuarios. Esta situacion ha
generado presiones al sistema de salud, siendo necesario mas recursos
financieros, humanos, materiales e infraestructura.

También aplicar modelos de gestion hospitalaria que conlleven a una
calidad del servicio, incorporando la perspectiva del paciente y personal
meédico en su evaluacion. Es importante resaltar que, para lograr una atencién
sanitaria renovada, se deben tomar decisiones adecuadas y oportunas, esto
implica trabajar un nuevo modelo institucional que traspase el esquema
tradicional y evolucione hacia una gestion de atencion, basada en la
pertinencia local de sus intervenciones.

La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe y la
Organizacién Panamericana de la Salud (CEPAL-OPS, 2020): en América
Latina y el Caribe, disminuyeron las atenciones durante la emergencia
sanitaria, esto implicé un aplazamiento en ginecologia especialmente se
evidenciaron dificultades para acceder a servicios de salud sexual,
reproductiva y maternoinfantil. Los paises se concentraron en fortalecer los
presupuestos para suministrar insumos, medicamentos, recursos humanos,
equipos e infraestructura. Para Casali, Goldschmit y Cetrangolo (2021):
también ampliaron su oferta, establecieron incentivos al personal sanitario,
fortalecieron e implementaron la telemedicina, orientaron acciones para cubrir
y financiar la vacuna contra el COVID-19.

En Ecuador, la pandemia, genero presiones al personal sanitario por la
atencion a pacientes con Coronavirus, también produjo efectos importantes en

los servicios asistenciales como el cierre de consulta externa, movilidad
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restringida durante el confinamiento y decisiones personales por temor a
contagiarse disminuyendo considerable las atenciones. Segun el Ministerio de
Salud Publica (2020), citado por la Organizacion Internacional del Trabajo
(OIT, 2021a): hasta noviembre del afio 2020 se habian atendido solamente
60% de pacientes que recibieron atencion en 2019, esto significa una caida
superior al 30%.

Igualmente, entre 2019 y 2020, las emergencias en consulta externa y
hospitalizacidn registraron una caida promedio del 39%. Este organismo
expone que esta situacion produjo efectos en la salud colectiva por falta de
atencion oportuna por patologias no COVID-19, retrasos y pérdida de
productividad asociada a sus condiciones médicas.

Ademas, hubo una orientacidon importante hacia el uso de herramientas
tecnologicas apoyando las actividades asistenciales, valorar sintomatologias
asociadas al COVID-19, informar la ciudadania, optimizar la gestion
administrativa de citas médicas, convirtiéndose asi en un medio esencial en
telemedicina. Igualmente, fue desarrollada una plataforma para seguir y
verificar la vacunacion contra este virus.

Mencionado al Ministerio de Salud Publica (2020), citado por la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2021b): manifiesta que su uso es
moderado y contribuye a mantener un mayor contacto con la poblacion.
Igualmente, los estudios sobre calidad en los servicios referente a la atencion
en consulta externa en hospitales publicos reflejaron resultados con
porcentajes preocupantes, considerandose que solo 10-30% de los pacientes
atendidos manifestaron recibir una atencion de calidad y estar satisfecha con
los servicios asistenciales del personal médico.

En cuanto a la problematica presentada en el Hospital Basico El
Empalme se evidencié que esta institucion tiene dificultades en la prestacion
de servicios a las pacientes que acuden a ella, cuando solicitan el servicio

ginecoldgico este se genera para meses posteriores conllevando a un tiempo
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de larga espera para poder ser atendidas, ademas existen multiples quejas
por la calidad del servicio, su percepcion es que no fueron examinadas de
forma amplia sino mas bien superficial.

Las mismas manifiestan no estar satisfechas con la atencion médica,
desean tener mayor acceso a los servicios ginecoldgicos cubriendo asi sus
necesidades y han presentado quejas en cuanto al tamafio de la
infraestructura, cumplimento de promesas, respuestas oportunas, confianza,
seguridad y cuidado individualizado. Asi mismo, los especialistas se quejan
del poco tiempo que tienen para interactuar con el paciente, se sienten
limitados para la respectiva revision, evaluacion, diagndéstico, tratamiento y
promocion de la salud hacia el paciente, por lo que estan contra el tiempo y
deben atender a mas usuarias que estan esperando su turno para ser
atendidas. Por lo tanto, es necesario implementar un modelo de gestion de
atencion para optimizar la calidad del servicio.

La formulacion del problema se expone de esta manera ; Como estaria
formulado un modelo de gestion de atencidn en ginecologia que permita
contribuir a mejorar la calidad del servicio, Hospital Basico El Empalme, 20227.

El objetivo general fue formular un modelo de gestién de atencion en
consulta externa en ginecologia que permita contribuir a mejorar la calidad del

servicio, Hospital Basico El Empalme, 2022.

2. Metodologia (Materiales y métodos)

La investigacion fue cuantitativa, afirman Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014a): “utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con
base en la medicion numérica y el analisis estadistico” (pag. 2). La misma
busco cuantificar el problema e indagar si los resultados son proyectables a
una poblacion.

Asimismo, basica de acuerdo con el Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion (CONCYTEC, 2018): esta dirigida a producir un
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conocimiento mas completo mediante la comprension de los elementos
esenciales de la gestién de atencidn en consulta externa para mejorar la
calidad del servicio en el Hospital Basico el Empalme, 2022. Ademas,
proyectiva conforme a Hurtado (2010): consiste en elaborar una propuesta,
plan, programa o modelo, como solucién a un problema practico, con base en
los resultados investigativos se elabord un modelo institucional para dar
solucion a una necesidad del momento.

Respecto al disefio se caracterizd por ser no experimental porque no se
manipularon las variables, ni fueron controladas por la investigadora.
Igualmente, fue transversal, por lo que la informacion alcanzada es util
unicamente en el tiempo que fue valida solo para el tiempo en que fue reunida.
Asimismo, descriptiva donde se caracterizé el servicio hospitalario recibido
analizando sus actividades asistenciales en el Hospital Basico el Empalme.

Igualmente, predictiva, que a juzgar por Hernandez, Fernandez vy
Baptista (2014b): es cuando el investigador tiende a observar notablemente
un hecho en un cierto tiempo, lo conlleva a describir, analizar, buscar
respuestas y explicaciones con factores diversos asociados entre si,
consiguiendo predecir cual seria la postura o actuacion futura o tendencia de
dicho hecho o evento. La poblacion fueron 290 pacientes que acudieron a
consulta externa en ginecologia, 2021 y la muestra 166 usuarias del servicio.
Estas fueron encuestas, después de recibir atencidon médica. Cada
participante contesto dos cuestionarios el primero para gestién de atencion y
el segundo para calidad de servicio de Cronin y Taylor (1992): utilizando el
modelo SERVPERF.

De acuerdo con Mesut y Sabahattin (2020): basado exclusivamente en
las percepciones de los usuarios, descarta las expectativas, sin embargo,
utiliza los 22 items del cuestionario SERVQUAL. Ambos instrumentos fueron
aplicados durante noviembre, 2020. La informacién recopilada fue clasificada,
registrada y tabulada para presentar los resultados estadisticos en forma de
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tablas y graficos usando el programa Microsoft Excel, posteriormente fueron
procesados aplicando el programa estadistico IBM SPSS Statistics. Para el
analisis posterior se opto por aplicar técnicas logicas (induccion, deduccion,
sintesis), utilizando estadisticas (descriptivas e inferenciales).

3. Resultados

En el grafico 1 se aprecia que la variable gestion de atencién fue
calificada 99.4% media y 0.6% baja. Respecto a las dimensiones, en la
identificacion de poblaciones con riesgos modificables se evidencio una
calificacion 97.6% media y 0.0% baja, la alineacién de los servicios a las
necesidades de la poblacion fue 55.4% media y 45.0% baja y la capacitacion
del personal fue 99.0% media y 1.0% baja.
Grafico 1. Situacidn actual de la gestiébn de atencion en los consultorios

externos en ginecologia.

Gestion de atencion

120,00%
99,4% a7,6% 99,0%
100,00%
80,00%
: 55, 4%
60,00% °45,0%
40,00%
20,00:'0 o
0,0% 6% 2,4% 0,0% 0,0% J 0,0% 1,0%
0,00% b
Gestion de atencidn Identificacidn de Alineacion de los Capacitacion del
poblaciones con servicios alas personal
riesgos maodificables necesidades de la

poblacién

mAlta EMedia mBaja

Fuente: Las Autoras (2022).
Coincidiendo con los de Elescano (2019): donde se evidencié que la

gestion de atencidn fue media 65.80% y alta 34.20%. Ademas, el tiempo, fue

medio 54.98%, bajo 42.86% y alto 2.16% concluyendo que la gestion de
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atencion tiene relacion positiva con el tiempo de espera porque el coeficiente
Rho Spearman fue 0.820 y p valor=0.000 < 0.05. Asi mismo, Cacho (2017):
encontré que la calidad de atencidon fue deficiente con una insatisfaccion
promedio 65.01% especialmente la capacidad de respuesta en los examenes
radiolégicos 77.8% y menor insatisfaccion 50%, concluy6 que el Sistema de
Gestion de calidad incide en la satisfaccidon del paciente.

En este sentido, Sisalema (2019): demostr6 que hay relacidon
significativa entre calidad de atencidn y satisfaccion del usuario (rho=.516**y
P=.000). Paralelamente, Pingo (2018): constatdo que el proceso de atencion
regular 63.9%; el tiempo de espera regular 59.0%; la atencién recibida mala
52.9%. Senalé que existe una relacion significativa baja entre la calidad del
servicio y el proceso de atencion con una significancia (p < 0.05).

Referente a las dimensiones, en la identificacion de poblaciones con
riesgos modificables. Se evidencio una calificacién 97.6% media y 0% baja. Al
respecto, Tomoaia, et al. (2018a): complementa que su manejo cuidadoso
puede mejorar la atencion (prestacion de servicios preventivos clinicos
apropiados), seguridad (regular los medicamentos para evitar duplicaciones o
errores de prescripcion) y eficiencia (reducir la utilizacién innecesaria)

Igualmente, la Alineacién de los servicios a las necesidades de la
poblacién fue 55.4% media y 45% baja. Ademas, sus indicadores adaptacion
55.4% media y 44.6% baja, participacion 60.8% media y 39% baja,
coordinacion 12% media y 2% baja y autogestion 73% media y 2% baja. Es
necesario comprender las necesidades especificas de los usuarios 30.7% casi
nunca y 67.5% a veces, adaptar la sala de espera porque es poco espaciosa
y adecuada 30.7% casi nunca y 66.9% a veces, promover relaciones
participativas entre el personal ginecoldgico y pacientes 44% casi nunca y
53.6% a veces, respaldar la toma de decisiones referente a su salud por el
ginecologo 5.4% casi nunca y 81.3% a veces, coordinacion entre los
funcionarios 0.6% casi nunca y 98.2% a veces.
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Es necesario adaptarlos, con la participacion de los pacientes, para
satisfacer sus necesidades especificas, y lograr una comunicacién efectiva
promoviendo relaciones de apoyo y confianza. En conformidad con Tomoaia,
et al. (2018b): comprender la disposicion al cambio, el nivel de activacion del
usuario puede ayudar a los administradores a motivar, establecer metas, su
progreso y fomentar el autocontrol de sus afecciones médicas.

La capacitacion del personal fue 99% media y 1% baja. Por otra parte,
las habilidades interpersonales 75.9% media y 2% baja, confianza 63.3%
media y 3% baja, capacitacion 48% media y 0% baja, trabajo en equipo 94%
media y 1% baja. Entre las necesidades detectadas se puede mencionar que
el personal no cuenta con las habilidades interpersonales necesarias para
desempenar su labor 3.6% casi nunca y 59% a veces, durante los examenes
fisicos ser tratado con respeto 3.6% casi nunca y 64.5% a veces, su
comportamiento transmite poca confianza 2.4% casi nunca y 62.7% a veces,
falta colaboracion e integracion entre companeros 16.9% casi nunca 'y 75.9%
a veces.

Entre las necesidades detectadas se puede mencionar que el personal
no cuenta con las habilidades interpersonales necesarias para desempefar su
labor. Conforme a Tomoaia, et al. (2018c): una prestacion Optima de los
servicios requiere la persona adecuada para el trabajo adecuado. Las
personas que brindan servicios necesitan herramientas y formacion para
responderlas adecuadamente, poseer una mentalidad orientada al usuario,
gestionar cada etapa de la experiencia del paciente.

Para ello deben tener habilidades interpersonales, estas conductas son
necesarias para garantizar una adecuada interaccion, mejorar relaciones
personales y alcanzar objetivos comunicacionales proporcionando informacion
adaptada a las necesidades del interlocutor, ademas brindar un 6ptimo soporte

emocional.
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En el grafico 2 se aprecia que la variable calidad de servicio fue
calificada 90.9% media y 0.0% baja, referente a sus dimensiones fiabilidad
resulté 79.5% media y 0.0% baja, capacidad de respuesta fue calificada segun
los encuestados 89.7% media y 0.0% baja, seguridad fue calificada 41.5%
media y 0.0% baja, empatia segun los encuestados 84.9% media y 0.0% baja
y tangibilidad se aprecid6 que esta dimensién fue calificada segun los
encuestados 69.0% media y 0.0% baja.

Grafico 2. Calidad del servicio que se brinda en consultorios externos de

ginecologia.

Calidad de servicio

0,
100,0% 90,900% 89,700% 84,900%

90'0% 79,500%
0,
80,0% 69,00%
70,0%
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50,0% 41,500%
40,0% 31,00
30,0% 20,40
200% 4300 1020 13,80 15,06
10,0% g 0% I P | B | B | R 00%
0,0%

Calidad de Fiabilidad Capacidad de  Seguridad Empatia Tangibilidad
Servicio respuesta

H Alta B Media M Baja

Fuente: Las Autoras (2022).

Igualmente, la variable calidad del servicio fue calificada 90.9% media 'y
0% baja. Coincidiendo con Palacios-Vega, Alvarez-Gavilanes y Ramirez-
Valarezo (2021): donde evidencido que 59% se siente insatisfecho con la
calidad del servicio afirmando que el personal no tiene buenos modales, les
falta aptitud para solucionar problemas, existen retrasos cuando esperan ser
atendido, la atencidn recibida es regular 35% y 83% desea un sistema web,

52% aspira recibir confirmacion telefonica 54.5% del personal estan
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insatisfechos con su desempefio profesional. Los autores Cronin y Taylor
(1992), citados por Castellano, Pena y Suarez (2019a): consideran las cinco
dimensiones del modelo SERVPERF, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibilidad.

La fiabilidad fue calificada 79.5% media y 0% baja. De acuerdo con
Cronin y Taylor (1992), citado por Castellano, Pefia y Suarez (2019b): esta
vinculada con la capacidad para desempefar el servicio en sentido preciso y
fiable sin contratiempos. Respecto al cumplimiento de promesas 53% media y
0% baja, interés en solucionar problemas 2.4% media y 0% baja, exactitud
81.3% media y 1.8% baja, cumplimiento del tiempo 24.7% media y 0% baja.
Se evidencio la necesidad que el personal ginecoldgico cumpla sus promesas
reflejandose un 0% casi nunca y 56.6% a veces, proveer el servicio prometido
observandose 0% casi nunca y 79.5% a veces. Es esencial promover un
cambio institucional para cumplir los objetivos organizacionales en la
busqueda de la excelencia.

Igualmente, la capacidad de respuesta fue calificada segun los
encuestados 89.7% media y 0% baja. Sus indicadores, rapidez 2.4 media y
0% baja, repuesta oportuna 24.6% media y 0% baja, disposicién 84.3% media
y 0.6% baja, procedimientos 66.8% media y 19.8% baja. Se reflejo que el
servicio ginecologico es lento 0% casi nunca y 56.6% a veces no hay una
disposicion inmediata para atender al paciente por parte del personal médico
0% casi nunca y 80.1% a veces, la toma de ecografias, rayos X y muestras es
lenta 0% casi nunca y 65.1% a veces.

El hospital tiene nivel medio en cuanto a cumplir con sus promesas
cuando un paciente “programa” para una espera maxima (la prometida). Entre
las principales causas de insatisfaccion fue el tiempo de espera, el poco interés
en solucionar problemas por parte del personal administrativo, médicos y

enfermeras cuando los usuarios plantean un inconveniente generando una
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imagen negativa del servicio ginecolégico. Es muy importante escuchar al
paciente buscando entender sus dificultades, informar sobre las acciones
realizadas para solucionarla e ir comunicando el avance de estas.

Ademas, la seguridad fue calificada 41.5% media y 0% baja. Sus
indicadores, conocimiento 50.6% media y 21.08% baja, cortesia 63.2% media
y 22.2% baja, privacidad 33.5 % media y 33.1% baja, credibilidad 47.5% media
y 3.01% baja. En este sentido, Cronin y Taylor (1992), citado por Castellano,
Pefia y Suarez (2019c): exponen que esta dimension esta vinculada
directamente con los amplios conocimientos y cortesia demostrada por los
medicos, enfermeras y resto del personal para transmitir seguridad y confianza

Asi mismo, la empatia fue calificada segun los encuestados 84.9%
media y 0% baja. Ademas, sus indicadores cuidados 69% media y 0% baja,
horario 84.9% media y 0% baja, tratamiento 22.2% media y 0% baja,
comunicacion 100% media y 0% baja. Se evidencié que la atencion no
responde a las necesidades especificas de los usuarios 34.3% casi nunca y
30.1% a veces, tampoco sus horarios son convenientes 34.3% casi nunca y
30.1% a veces.

Referente a la tangibilidad se aprecié que esta dimension fue calificada
segun los encuestados 69% media y 0% baja. Sus indicadores consultorios
61.45 % media y 0% baja, equipo 34.3% media y 0% baja, personal 61.4%
medio y 0% baja y materiales 33.7% media y 0% baja. También se observo
que el personal asignado es insuficiente para satisfacer la demanda asistencial
0% casi nunca y 59% a veces. Esta dimensidn se relaciona con las
instalaciones fisicas, equipo, personal y material comunicacional.
Mencionando a Cronin y Taylor (1992), citado por Castellano, Peha y Suarez
(2019d): reconocen que son aspectos fisicos del hospital percibidos por el
paciente.

Las evidencias demuestran que los consultorios existentes no son

suficientes para satisfacer la demanda de los pacientes. Ademas, que
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ginecologia no cuenta con los equipos necesarios para realizar las actividades
asistenciales. Igualmente, el personal es insuficiente. Estos hallazgos
coinciden con los de Maggi (2018): quien indico por dimensiones:
insatisfaccion en fiabilidad, seguridad, empatia y tangibilidad, por otro lado, la
capacidad de respuesta reflejo satisfaccion parcialmente, y por consiguiente
su atencion es deficiente.

Para la configuracién del modelo funcional se utilizaron pruebas no
paramétricas relacionadas a un analisis de regresion logistica ordinal: Chi
cuadrado, Wald y P seudo R cuadrado Nagelkerke.

Tabla 1. Ajuste global del modelo.

| Informacién de ajuste de los modelos

Modelo Logaritmo de la verosimilitud -2 | Chi-cuadrado | gl | Sig.
Solo interseccion 665,983
Final 628,788 37,195] 3|.000

| Funcién de enlace: Logit.
Fuente: Las Autoras (2022).

En la tabla 1 se observa que existe evidencia estadistica que el modelo
de regresion logistica ordinal se ajusta al conjunto de datos porque la
significacion es 0,000 donde p<0,05. Por tanto, se rechaza la hipotesis nula
que indica: los datos se ajustan solo con la constante, por lo tanto, al modelo
ingresan variables regresores.

Tabla 2. Modelo de regresion ordinal gestién de atencion y calidad del servicio.

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 1419,985 1737 0,980
Desvianza 535,352 1737 1,000

Funcién de enlace: Logit.
Fuente: Las Autoras (2022).

La tabla 2 refleja que existe evidencia estadistica con niveles criticos de
p = 0,980 > 0,05. Por lo tanto, si se acepta la hipétesis nula; los datos respecto
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a los procesos propios de la gestion de atencion se ajustan apropiadamente al
modelo.
Tabla 3. Pseudo R cuadrado.

Pseudo R cuadrado
Cox y Snell ,330
Nagelkerke ,332
McFadden ,081

Fuente: Las Autoras (2022).

Ho: Los procesos propios de gestiéon de atencién no influyen en la
calidad del servicio.

Hi: Los procesos propios de gestion de atencion influyen en la calidad
del servicio.

Para la tabla 3, el valor R cuadrado considerando a Nagelkerke indicé
qgue el modelo propuesto explica el 33,2% de la varianza de la variable
dependiente calidad del servicio 0,332, se considera un valor de explicacion
aceptable.

Tabla 3. Estadistico Wald.

Estimaciones de parametro

Intervalo de

confianza al 95%

Desv. Limite Limite

Estimacién| Error | Wald | gl| Sig. | inferior | superior

Umbral | [CALIDAD DEL -,218 ,12013,282| 1,040 -,454 ,018

SERVICIO = 2]

Ubicacion| [Habilidades ,446 ,236 3,577 1,039 -,016 ,909

interpersonales=2]

Funcién de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

Fuente: Las Autoras (2022).

En la tabla 4 existe evidencia que el modelo de regresion logistico se
ajusta al conjunto de datos donde Habilidades interpersonales con un valor
Wald de 0.039 p<0, 05 es significativo, por lo que la caracteristica Habilidades
interpersonales = 2: Media ingreso al modelo de gestion de atencion
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determinante de una calidad del servicio media. Calidad del servicio media = -
0,218 + 0,446. Por lo tanto, se acepta se acepta la hipétesis general H1: El
planteamiento de un modelo funcional tedérico que incluya estrategias de
gestion en habilidades interpersonales, permitiria configurar una propuesta de
gestion de atencion para mejorar la calidad del servicio en consultorio externo,
en el Hospital Basico El Empalme, 2022.

Se propone el modelo de gestion de atencién en consulta externa en
ginecologia que permita contribuir a mejorar la calidad del servicio.
Interpretando a Tomoaia, et al. (2018d): este enfoque basado en equipos y
centrado en el paciente, disefiado para ayudar a los pacientes y sus sistemas
de apoyo a manejar las afecciones médicas eficazmente.

Sefalando a Tomoaia et al. (2018e): la gestion de atencion es un
enfoque basado en equipos y centrado en el paciente, disefiado para ayudar
a los pacientes y sus sistemas de apoyo a manejar las afecciones médicas
eficazmente. A pesar de acciones emprendidas en el Hospital EI Empalme
para mejorar esta area, siguen existiendo debilidades en el servicio
ginecoldgico donde es vital que las asistencias sanitarias sean rapidas,
oportunas y exista una coordinacion articulada entre los procesos asistenciales
y administrativos.

Igualmente, examinar los cambios constantes del entorno para estar al
dia con las necesidades emergentes y actualizarse constantemente sobre
nuevos avances cientificos, tecnoldgicos, cambios epidemioldgicos o nuevas
enfermedades para tener conocimientos suficientes que permitan un
desempenio laboral eficaz alcanzando asi los objetivos planificados, también
generar confianza en el usuario quien confia que la atencién sanitaria se
desarrollara correctamente conforme a sus expectativas, sumado a una
aptitud para cooperar, colaborar y trabajar con grupos interdisciplinarios y en

cualquier contexto.
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4. Conclusiones

La gestion de gestion se enfoca en ofrecer un servicio de calidad al
paciente y su familia, surge del derecho al acceso a la salud, y que esta sea
oportuna, calida, segura y 6ptima. Si el centro hospitalario conoce lo que
necesitan y desean sus usuarios, se lograra generar valor y crear servicios de
calidad, es decir producir lo que el usuario desea, disminuyendo la diferencia
entre el servicio esperado, y el recibido.

Existen diversas alternativas para gestionar la atencion, sin embargo,
se deben aplicar modelos de gestion hospitalaria que conlleven a una calidad
del servicio, proporcionando una atencién apropiada con condiciones
adecuadas a las necesidades individuales y sociales para satisfacer al usuario
considerando los objetivos, verificando y comparando las metas establecidas.
En este sentido, la calidad representa un pilar que garantiza un impacto
positivo en la atencion de necesidades sanitarias colectivas y se construye
mediante procesos centrados en brindar mejores servicios médicos

Desde esta perspectiva, la formulacion de un modelo de gestion de
atencion permitira disefiar estrategias para una ejecucion eficiente de la
consulta en ginecologia, aplicando tecnologias y conocimientos orientado a
solucionar las necesidades del paciente. Donde los procesos organizacionales
estén direccionarse a resultados efectivos proporcionando servicios de

calidad, accesibles, oportunos, eficientes, efectivos, e innovadores.
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