UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Unuversidad Catélica de Loja

AREA ADMINISTRATIVA

TITULO DE MAGISTER EN GESTION EMPRESARIAL
Disefio de un modelo de gestion por procesos para los servicios de atencion
médica, de enfermeria y odontoldgica de la Unidad de Bienestar Estudiantil de
la Universidad Técnica de Machala, afio 2012.
TRABAJO DE TITULACION
AUTORA: Tapia Espinoza, Nancy Janneth
DIRECTOR: Tene Tene, Angel Vicente, Mg. Sc.

CENTRO UNIVERSITARIO MACHALA

2015



Esta version digital, ha sido acreditada bajo la licencia Creative Commons 4.0, CC BY-NY-
SA: Reconocimiento-No comercial-Compartir igual; la cual permite copiar, distribuir y
comunicar publicamente la obra, mientras se reconozca la autoria original, no se utilice con
fines comerciales y se permiten obras derivadas, siempre que mantenga la misma licencia al
ser divulgada. http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

2015


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION

Magister
Angel Vicente Tene Tene
DOCENTE DE LA TITULACION

De mi consideracion

El presente trabajo, denominado “Disefio de un modelo de gestién por procesos para los
servicios de atencibn médica, de enfermeria y odontologica de la Unidad de Bienestar
Estudiantil de la Universidad Técnica de Machala, afo 2012”, realizado: Tapia Espinoza,
Nancy Janneth, ha sido orientado y revisado durante se ejecucion, por cuanto se aprueba la

presentacion del mismo.

Loja, octubre 2015

f)




DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS

Yo, Tapia Espinoza Nancy Janneth, declaro ser autora del presente trabajo de titulacion
“Disefio de un modelo de gestion por procesos para los servicios de atencion médica, de
enfermeria y odontologica de la Unidad de Bienestar Estudiantil de la Universidad Técnica de
Machala, afio 2012” de la Titulaciéon de la Maestria en Gestion Empresarial, siendo el Mgs.
Angel Vicente Tene Tene, director del presente trabajo; eximo expresamente a la Universidad
Técnica Particular de Loja y a sus representantes legales de posibles reclamos o acciones

legales.

Adicionalmente declaro conocer y aceptar la disposicion del Art. 88 del Estatuto Organico de
la Universidad Técnica Particular de Loja que en su parte pertinente textualmente dice:
“Forman parte del patrimonio de la Universidad la propiedad intelectual de investigaciones,
trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado que se realicen a través o con el apoyo

financiero, académico o institucional (operativo) de la Universidad”.

Tapia Espinoza, Nancy Janneth
C.l. 0702669524



DEDICATORIA

Atencion, tiempo, dedicacion, aprendizaje significativo, crecimiento, todo aquello que implica
la gestion efectiva del conocimiento, con el rigor que una institucién seria exige, culmina con
el desarrollo de este trabajo de titulacion, el cual se ha realizado con esmero y en apego a las
directrices sefaladas, lo dedico con todo el respeto y afecto que les profeso a:

Mi sefiora madre: Margarita Espinoza Ugarte, mujer que me ensefid a ser perseverante y
luchar por mis ideales que apoya sin titubear cada uno de mis emprendimientos, a el alma del
hombre mas importante de mi vida, quien fue guia y sostén de mi existencia, mi padre Don
José Pablo Tapia Ochoa; y, a mis hijos Gerardo Ivan y Emilio Alejandro, mis motivadores
permanentes, quienes me impulsan a continuar sin desmayo, con optimismo en la

consecucion de mis objetivo.

Tapia Espinoza, Nancy Janneth
0702669524



AGRADECIMIENTO

Siendo la gratitud una de las mas grandes virtudes del ser, aprovecho esta oportunidad para

exteriorizar mi agradecimiento a:

Dios por darme la oportunidad y los medios para continuar con mi formacion.

La Universidad Técnica Particular de Loja, a su cuerpo docente quienes generosamente
brindaron su bagaje de conocimientos de manera incondicional, a la Coordinacién y en
especial mi Director Magister Don Angel Vicente Tene Tene, quién con mucha paciencia,
comprension y sabiduria ha sabido guiarme para culminar con éxito esta investigacion, y al

personal que labora en el Centro Machala por su diligente apoyo,

La Unidad de Bienestar Estudiantil, los Estudiantes y los Funcionarios de la Universidad

Técnica de Machala que aportaron con informacion.

Mi familia, en especial a mis hijos quienes me han dado fortaleza y apoyado en todo momento;
y, atodas las personas que aportaron para superar los conflictos, debilidades y culminar con
éxito el presente trabajo.

Tapia Espinoza, Nancy Janneth
0702669524



INDICE DE CONTENIDO

A R AT UL A . e e e e e e [
APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION........ccocevvieeieceereevene, i
DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS.......cccooviieieieeeeee e e iii
DE DI C AT ORI A . ettt e et e et e et aaaa e e eaaans iv
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt e ettt e e e e et e e e e et e e e eata e e aeataaeaanes v
[\ nJ[o = n] =R @@ ] N 1 = N1 510 I Vi
INDICE DE TABLAS. ..ottt ettt ettt te et eteete e e eeeaaeareanteeeeeaeareenens X
INDICE DE FIGURAS. ..ottt ettt ettt eteeta e naeeaeeteareaneens Xi
RESUMEN . ..ottt e ettt e e et et e e et et a e e e e et e e e eetn e e e eenn e eeennans 1
A B S T R A T et ettt ettt e et e et et et et e e e ent e e eera e aanes 2
107N e I 1 U L PP PP PP UPPPPPR 3
1N T0] 0180701 [ ] N TR 3
1.1. Planteamiento del Problema ... 4
1.2. JUSHIFICACION. .. a e e e 4
1.3. ODJELIVOS. ... 5
1.3.1.  ODJELIVO GENETAL ...t 5
1.3.2.  ODbjetivos @SPECITICOS. .....ccoiiiiiiiiiei e 5
1.4. AUCAINCE. .ttt 5
(07N = 1 1 U1 1 | R 6
METODOLOGIA ...ttt et e et e e teete et et e eteeteeneeetesteareaneaneas 6
2.1. ACTOIrES € 10S PrOCESOS. ...vvveviiiiiiiiiiieiiittttteeeteeeebeeeeeebbee bbb eeeebseebeeeeeebeeeeeeenee 7
2.2. Identificacibn y secuencia de los procesos de la Unidad de Bienestar
ESTUTIANTILL ... 8
2.3. DescripCiOn de 10S PrOCESOS. ......ocuuiiiiiiiiie ettt 9
2.3.1. Diagramas de flujo. ... 9
2.3.2.  FiChaS 08 PrOCESOS. ....cciiiiiiiiiiiiiiieee e 10
2.4. Seguimiento y medicidn de [0S ProCes0s. .......cceevveeeeeeieiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 11
2.5. Propuesta de mejora de [0S PrOCESOS. ....uiiiieeiiiiiiiiiaee e e e e 11

vi



CAPITULO ettt ettt ettt b ettt a et et be b et e e neereere e 12

LA GESTION POR PROCESOS......ccocitiitiiieiteete ettt ettt ete et eae e ave e aesaesaeeneens 12
3.1. PrOCES0. ...ttt e e ennne 13
3.1L.1. ClASIfICACION. ..ottt 13
3.2. MBPA U PrOCESOS. ... 15
3.3. Diagrama A€ PrOCESOS. .....cciieee e 15
3.4. FIChA 08 PrOCESOS. ... e e e et e e e e e aaaees 15
3.5. (1153 (o] g1 oo g o] o [T =10 1TSS 17
3.5.1. Objetivo de la gestidn POr PrOCESOS. .....ceiieeiiiieiiiiiieeeeeee e et e e e e eeren 17
3.5.2.  Principios de la gestion por PrOoCESOS. .......cccvvvviiiiiieieeeee et eeeeeereaaans 17
3.6. Enfoque basado €N ProCeSO0S. .......ccoivviiiiiiiii e 19
3.7. INAICAAOIES. ...ttt ensnnnes 20
3.7.1. Caracteristicas y establecimiento de indicadores. ...........cccccccvvvvvviviiiiinnnnnn, 21
3.8. Mejora CONtiNUA 08 PrOCESOS. ....oiieieeeeeeeeeeeee e 22
3.8.1. Mejora continUa d€ PrOCESOS. ......cceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 22
3.8.2. Objetivo de la mejora continua de ProCESOS. .......ueeiieeeriieeiiiiiieeeeeeeeeereiinn 23
3.8.3. Técnicas para la mejora continua de proCes0S. .........ccccevvrviiiiiieeeereeevrninnnnn. 23

3.9. Definiciones relacionadas a la gestion por procesos segun la norma ISO

GO00:20085. ... e e e e et e e et e e eeb e e eran e aanes 24
Al ... 24
REQUISITO: ... e e e e e e e e e ettt e e e e e e e e e ettt aeaaaaas 24
SatisfacCiOn del CHENTE ...........ueiiiiiiii e 24
Competencia: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades...... 24
SIStEMA AE GESHON ..ot e e e e a e as 24
Sistema de gestion de la calidad ...............eeeiiieeiiiiiiiie e 24
IMIJOTA COMEINMUAL. ... 24
EICACIAL ... 24
EFICIENCIA. ... 24
(0= 1= T (=] 415 (o7 RO P TP PTPPPPPPI 24

Vii



Trazabilidad.............oviiie e 25
3.10.  POSICIONAMUENTO. ...cciiiiiiiiiiiieeee ettt 25
(07N = 1 1 U1 2 Y T 26
LA UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA ......ooeieeeeeeee et eae e 26
4.1. MAICO LEGAL ... 27
4.2. IMHISTION. .ttt e e e e e e 28
4.3. VISTON. <.ttt e e 29
4.4, OrgaNIZACION. ...uue e 29
4.4.1. Organigrama EStruCtural. ..............oiiiiiiiiiii e 29
4.5. SBIVICIOS. ittt ettt ettt e e et e e e e e e e 30
4.6. LOS ClIENEES. . 34
4.7. La Unidad de Bienestar Estudiantil. ..., 35
St T | 113 o o R 36
4.7.2.  MAICO LEJAL ..ottt 36
4.7.3. LOS ClIBNEES. ..eeiiiieeieie e 38
4.7.4.  Alineamiento @l PNBV. .......ccooiiiiiiiiicee e 38
B.7.5.  SEIVICIOS. ..uttteiiieie e ettt e ettt e e e e e ettt e e e e e e e e e e e e e e e 39
(07N 1 1 U110 I 2R 40

LA GESTION DE LOS PROCESOS DE LOS SERVICIOS DE ATENCION MEDICA, DE
ENFERMERIA Y ODONTOLOGICA EN LA UNIDAD DE BIENESTAR ESTUDIANTIL DE LA

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA ........cooiiiieeee ettt 40
5.1. El Mapa de PrOCESOS. ......ooviiiiiii it e e et e e e e e aanees 41
5.1.1. ProcCes0S gObernantes. .........ccccocvviiiiiiiiiiiiiiiiie 41
5.1.2. Procesos agregadores de Valor. ... 41
5.1.3.  ProCeS0S (€ ASESOIA. ..eiieeiiiiiuiiiiiiiieeeeeeaeiiiiie e e e e e e e et e e e e e e e e s snnneeaeeeaeeas 41
5.1.3.  ProCes0S 0 GPOYO. ......ccuiiiiiiiiiiiiiiiii ittt 42

5.2. Descripcion de procesos de servicios atencion médica, de enfermeria y

odontoldgica de la Unidad de Bienestar Estudiantil. .................cccccovvvvvvvviiiiiiiiiiiieee, 42

viii



5.2.1. Diagramas de flujo de los procesos de atencion médica, de enfermeria y

(oTo (o]0 (o] [ o | ox= VSRR 44
5.2.2.  Fichas de [0S PrOCESOS. .....uuuiiiieeeiiieeiiee e et e e e e e et e e e e e aaras 47

5.3. Seguimiento y medicion de los procesos de la subunidad de servicios

médicos, de enfermeria y de odontologia. ...........ceeeiiiiiriiiiiiiiii e 50
5.3.1. Indicadores del proceso de atencibn médica preventiva. .............cccvveeeennn. 50
5.2.1. Indicadores del proceso de atencion de enfermeria. ..........cccccceviiiiiiinennnen. 54
5.2.2. Indicadores del proceso de atencién de odontolégica. ............ccoevvvvvieeennnnn. 56
5.2.3. Condensado de iNdICAAOIES. ..........cceiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeee e 58

5.4. Propuesta de mejora de los procesos de atencién médica, de enfermeria y

(oo (0] ] (0] (oo | [oF= VAN PP PP TR PTPPPPPPI 59
CONGCLUSIONES ...ttt e ettt e e ettt e e et et e e e e et e e e e et e e eesn e eeerenns 61
RECOMENDACIONES .. ... ettt e et et e e e era e e e erna e eeeeeans 62
BIBLIOGRAFIA ...ttt ettt ettt e ettt et eeteeae et e eteeteere et e seeereareeneens 63
AN X O S e et e et ettt e et et e et e e e era e aaee 67

ANEXO NO. L. et e et a e e e 67

Anexo No. 2: Resolucion No. 517-2013 del CES.........cccoiiiiiiiiiiiiiieeee e 68

Anexo No. 3: H.C.U. Resolucion No. 124/2013 del Aprobacién del PEDI 2008 ........ 70

Anexo No. 4.- H.C.U. Resolucién No. 261/2008 del Aprobacion del PEDI 2008....... 71

Anexo No. 5: Recepcion de Poblacion estudiantil UTMACH.............ccvvivviviiviiinnnnn. 72

Anexo No. 6: Entrevista realizada a la Enfermera de la UBE, previo al levantamiento

de los procesos que se desarrollan en la atencién a Estudiantes. ............cc.ccovvvvnnnnn. 73

Anexo No. 7: Entrevista realizada a la Doctora de la UBE, previo al levantamiento de

los procesos ejecutados en la atencion a Estudiantes..........cccoeeeeeeiiiiiiiiiiinieeeeeeeinnn, 74

Anexo No. 8: Entrevista realizada a Odontdlogos de la UBE, previo al levantamiento

de los procesos ejecutados en la atencion a Estudiantes...........cccccevvvvvvvviieeeeeeenen, 75

Anexo No. 9: Preguntas realizadas a grupos de Estudiantes, que recibieron atencién

en la UBE, previo al levantamiento de |0S proCesos. .........ccovveeeeiieiiiiiiiineeeeeeeeiiiinnnn. 76

Anexo No. 10: Formato de encuesta aplicada a Estudiantes de la Universidad Técnica
de Machala previo al levantamiento de proceso desarrollados en la atencion de los

2= Tod [T ] (PSPPSR 77



Anexo No. 11: Entrevista realizada a Jefe de la UBE, previo al levantamiento de los

procesos ejecutados en la atencion a Estudiantes .............ccccceeeeieeeiiiceiiiiie e 78

Anexo No. 12: Resumen de Actividades presentado en informe del POA 2012 por el
DireCtor de 12 UBE. ........ooiiiiiiiii e 79

Anexo No. 13: Resumen de actividades del &rea médica presentada en informe de
POA 2002, ..eeeeeeeee oottt ettt e e e e e e e ettt e e e e e e a it arraaaeeeaaannnrenes 80

Anexo No. 14: Resumen de pacientes atendidos registrado en el sistema............... 81

Fuente: Manual de Usuario modulo Odontdlogo, proporcionado por Sistemas de la
O 1Y O 82

Anexo No. 15: Ficha de datos de paciente del modulo de gestion de pacientes del

SISTEIM@. ... 83
Anexo No. 16: Certificado médico emitido por el Sistema ............ooccvvvvieiieeeniiiiiinnee, 84
Anexo No. 17: Prescripcion emitida mediante el sistema ...............eeveviviiinniniininnnnnn. 85
Anexo No. 18: Historial Médico que se genera en el sistema ...........ccceeeeeeeeeiiiiinnnne. 86
Anexo No. 19: Formato de ficha médica en UBE.............cccceevvieiiiiiiiiiiiiieee e 87
Anexo No. 20: Listado que genera sistema de citas médicas asighadas.................. 88
Anexo No. 21: Resultado de 1ah0ratorio .............cceeeiiiiiiiiiiiiiieeeeie e 89
Anexo 22: Certificado odontol6gico emitido a través de sistema .............ccccveeeenen. 90
Anexo No. 23: Ingreso de datos 0doNtOIOQICOS. .......cooiivvviriiiiieeeeiiiieeee e 91
Anexo No. 24: Ingreso de datos 0doNtOIOQICOS. .......cooviuriiiiiiiieeee e 91

Anexo No. 25: Formato de ingreso manual de datos odontoldgicos utilizado de forma

BN UBE . e 92
Anexo 26: Control de diario de atencion médica, utilizado en la UBE........................ 93
Anexo 27: Distributivo del personal de la Unidad de Bienestar Estudiantil 2012....... 94
Anexo 28: Registro de titulo quién ejerce el cargo de la Auxiliar de Enfermeria........ 96

INDICE DE TABLAS.

Tabla 1: Talento humano que colabor6 para la determinacion y desarrollo de las etapas

................................................................................................................................... 7
Tabla 2: Unidades Académicas, Carreras y Titulos otorgados por la Universidad
BI=To a1 or= We [l Y - T T | RPN 31
Tabla 3: Poblacion Estudiantil periodo 2012-2013 .........cooiiiiiiiiiieeeeeeiiiiiieeee e e 34

X



Tabla 4: Poblacion Estudiantil periodo 2013-2014 ........coooiiiiiiiieieeeeeiiiiieeee e 34

Tabla 5: Poblacion Estudiantil 2014-2015 .......cccooiiieiiieeiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 35
Tabla 6: Ficha del proceso atencion medica preventiva............ccccceeeveiiiieieeieeeeennnnns 47
Tabla 7: Ficha de proceso del servicio de enfermeria. ..........ccccovvveeeiiiiiiiiiiinie e 48
Tabla 8: Ficha del proceso atencion odontolégica preventiva .............cccvvveeeeeeeennnns 49
Tabla 9: Indicadores de atenCion MEAICA. ......ccceeeeeeeeieeieeeeeeeeeee e 50
Tabla 10: Indicadores de enfermeria.........ccooeeeeee e 54
Tabla 11: Indicadores de atencion odontolOgiCa. ...........cccevvuviiiiiieeeriiiiiiieee e, 56
Tabla 12: Nomina de INdICAdOrES. ....ccooiiiiieeeeeeeeee e 59

Tabla 13: Resumen de Actividades del Area Médica Cumplidas en los Periodos 2014-
2015, 2013-2014 y de enero a diciembre del 2012. con datos tomados de Evaluacion
I POA 2012, ...ttt e e e e e e ettt e e e e e e e e e et e e e e e e e e e n i aaaaaaean 67

INDICE DE FIGURAS.

Figura 1: Formato de fiCha. .........ooviiiiii e 10
Figura 2 Formato de iNAICAOr ..........coiiiiiiiiiiiee e e 22
Figura 4: Organigrama Estructural de la UTMACH .........ccccooiiiiiiiiiiiie e, 30
Figura 5: Servicios que ofrece [a UTMACH. ..., 33
Figura 6: Unidad de Bienestar Estudiantil ..................coouiiiiin e, 35
Figura 7: Enfoque UTMACH ... e 39
Figura 8: Mapa Agrupacion de Procesos de la Unidad de Bienestar Estudiantil...... 42
Figura 9: Diagrama del proceso propuesto de atencién Médica Preventiva.............. 44
Figura 10: Diagrama del proceso propuesto atencién Odontolégica Preventiva....... 45
Figura 11: Diagrama del proceso propuesto de atencién de Enfermeria.................. 46

Xi



RESUMEN

El presente trabajo fue diseflado para los Servicios Médico y Enfermeria, y Servicios
Odontoldgicos de la Unidad de Bienestar Estudiantil de la Universidad Técnica de Machala,
en la que se determina la necesidad de mejorar calidad de los servicios ofrecidos, los cuales
son ejecutados distantes de la gestidn por procesos, situacion que tributa a la pertinencia del

objetivo general.

Su desarrollo se dio con aporte de las autoridades, el personal y los usuarios de los servicios
en cuestién. La metodologia aplicada, corresponde a cuatro etapas que son: identificacion y
secuencia de los procesos, descripcion de los procesos, seguimiento y medicion, y la
propuesta de mejoramiento de procesos, que permitié obtener como resultado: el mapa de
proceso, diagramas de flujo y fichas de procesos, indicadores de medicion; y, la propuesta de

mejora continua.

Ademas de determinar que es necesario implementar la propuesta, recomienda optimizar
algunas competencias de los Servidores referentes al sistema informético y comunicacion,

con capacitaciones.

PALABRAS CLAVE: procesos, gestion por procesos, mejora continua, mapa de procesos,
indicadores, Unidad de Bienestar Estudiantil, servicios médico y de enfermeria; y, servicios

odontolégicos.



ABSTRACT

This investigation was designed for Medical, Nursing and Dental Services, of the Student
Welfare of Universidad Técnica de Machala, where the need to improve the service quality is
determined, which are executed distant from process management, situation that is relevant

of the general objective.

Its development occurred with the support from the authorities, staff and members of the
Student Welfare. The methodology applied, corresponding to four stages: identification and
sequence of processes, process descriptions, monitoring and measurement and process
improvement proposal, which yielded as result: The process map, flow charts and records of

processes, indicators measurement; and the proposal of continuous improvement.

In addition to determining the need to implement the proposal, recommends optimize certain
powers of Servers concerning to the computer system and communication through some

trainings.

KEYWORDS: processes, process management, continuous improvement, map processes,

indicators, Student Welfare, medical services and nursing; and dental services.



CAPITULO |

INTRODUCCION



1.1. Planteamiento del Problema

Los Servicios Médicos y de Enfermeria y Servicios Odontolégicos de la Unidad de
Bienestar Estudiantil de la Universidad Técnica de Machala, funcionan cobijados por el
Reglamento de la Direccién de Bienestar Estudiantil, el Reglamento Orgénico por Procesos y
el Estatuto 2014, esto en atencidn al Articulo 86 de la LOES. Las atenciones que ofrecen a la

comunidad universitaria se dan con algunas limitaciones.

Las limitaciones de los servicios obedecen a que los funcionarios que atienden, lo
hacen sin el reconocimiento formal de los procesos que se ejecutan, lo que provoca duplicidad
de actividades, imposibilidad de dar seguimiento a cada caso, retrasos e insatisfaccion entre
los usuarios, repercutiendo asi de forma negativa en los resultados que se obtienen, lo que

provoca el incumplimiento de la Mision.

1.2. Justificacion.

Los Servicios de atencién Médica y Enfermeria y los de Odontologia y sus procesos
objeto de estudio de este trabajo se ven enunciados en el Art. 101 del Estatuto 2014 y se
nombran como de Servicios en el Art. 37 del Reglamento Orgéanico de Gestidén Organizacional
por Procesos y Art. 9 del Reglamento de la Direccién de Bienestar Estudiantil, a pesar de ello
conforme se evidencio se ejecutan alejados de la gestién por procesos por lo tanto no tienen

establecidos indicadores, ni cuales son los resultados esperados en cada uno de los procesos.

La importancia de la implementacion del modelo de gestién, también radica en que
permitird que los encargados de dispensar los servicios, reconozcan y posicionen los
procesos y procedimientos que se deben aplicar; ademas, que se evidencie el planear, hacer,
verificar y actuar oportunamente en pro de brindar servicios de calidad, manteniéndose en la
constante mejora continua, lo cual impulsara el reconocimiento positivo en la comunidad
universitaria, cumpliendo asi a su Mision, es importante destacar que el modelo se basa en

los principios dados por la norma 1SO 9000.

Por lo tanto en pro de maximizar la eficiencia y eficacia de las actividades desarrolladas
en la prestacién de los servicios antes mencionados, es necesario adoptar el modelo que
permita el funcionamiento coordinado y uniforme de todas las instancias, propiciando el mejor

aprovechamiento de los recursos con que cuenta, orientando las gestiones, para que asuman



estandares de calidad; la aplicacion del modelo se convierte en una necesidad que los llevara

rumbo a la mejora continua a la Unidad.

1.3. Objetivos.

1.3.1. Objetivo general.

Proponer un modelo de gestion por procesos para mejorar la calidad de los servicios
de atencién médica, de enfermeria y odontologia que ofrece la Unidad de Bienestar Estudiantil

de la Universidad Técnica de Machala.

1.3.2. Objetivos especificos.

v' Fundamentar de manera cientifica la gestién por procesos para los servicios de
atencion médica, de enfermeria y odontoldgica de la Unidad de Bienestar Estudiantil de la

Universidad Técnica de Machala.

v' Evaluar los servicios, con el propésito de establecer las causas que estarian

afectando la calidad.

v’ Elaborar una propuesta que mejore la calidad de los servicios de atencion médica,
de enfermeria y odontoldgica de la U.B.E. de la U.T.MACH, a través de la implementacién de

la gestion por procesos.

1.4. Alcance.

La presente propuesta analiza los procesos que se desarrollan en la prestacion de
servicios de atencion médica, de enfermeria y odontolégica de Unidad de Bienestar
Estudiantil de la Universidad Técnica de Machala y se enmarca en el Programa Nacional de
Investigacion “Disefio de un modelo de gestion por procesos para organizaciones publicas o
privadas, afio 2012” propuesto por la Direccion de Postgrados de la Universidad técnica

Particular de Loja.



CAPITULO II

METODOLOGIA



El desarrollo de la metodologia inicié con el estudio bibliografico de la teméatica en

cuestion cuya compilacion se presenta en el capitulo siguiente y tiene por objeto el brindar

sustento cientifico respecto a la gestion por procesos.

Este capitulo esté orientado a determinar el proceso metodolégico utilizado y posterior

a la revisién se gestiond cuatro que etapas que se enlistan a continuacion:

a o o p

2.1

Identificacion y secuencia de los procesos

Descripcion de los procesos actuales

Seguimiento y mejora de los procesos identificados

Propuesta de mejora de los procesos

Actores de los procesos.

La metodologia presentada se ejecuté contando con el apoyo de varias personas, de

las cuales dada su relevancia en cada etapa, se las presenta a continuacion en la Tabla 1y

cuyos resultados se encuentran en el capitulo V:

Tabla 1: Talento humano que colabor6 para la determinacién y desarrollo de las etapas

Nombre
Titulo ApeIIidoZ Cargo Proceso Actividades Etapas | Observaciones
Cecilia Vicerrectora Actué con
Magister Serrano Académica Gobernante | Autorizé a. celeridad
Campain 2007-2012 e interés
. Autorizé y ACtU(.) con
Jorge Vicerrector anort6 para el ab.c celeridad
Magister Ordofiez Administrativo | Gobernante P pare d ’ d. " | einterés, se le
Morejon Periodo vigente lreconommlento € ' identificé algo de
0S procesos. e
confusién
Oscar Director de la Aporté con datos
Doctor Serrano UBE Gobernante |y en la formacion de a Demostré interés
Apolo 2012 agenda de trabajo.
Trabajo en el
Jorge Director de | reconocimiefnlto de
o Irector ae la rocesos y falencias - 4
Licenciado | Villacis UBE Periodo | Gobernante 5etectada§, y planes a,d ¢, |Demostro interés y
Salcedo Actual que se ejecutaban. | Byl
Autorizd la emisién y
entrega de datos.
Entreg6 detalle de
actividades
que desarrolla de
acuerdo a resumen
Doctora Fresie} Verg Médico General Agregador gr(\)grze.so fel periodo a, b, c Actitud_Evasiva
Anzoategui de valor L Defensiva
Permitié observar la
forma de trabajo,
protocolo que aplica.
Expreso dificultades,
en la gestion
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Detall6 las
Licenciada . o actividades Su actitud fue
en Ciencias Lola_lfeljoo Auxiliar d? Agregador | que desarrollaba. abc evasiva
de la Ed Carrion Enfermeria de valor Forma de trabajo. T defensiva, pero
) Protocolo que aplica. aporta.
Dificultades.
Detallo las
Margot actividades Demqstrc’) in}erég y
Doctora Maza Odontologa g\gregador que desarrolla. . a, b, c. apoyd. Manifestd
valle e valor Forma de trabajo. sus _
Protocolo que aplica. inconformidades.
Dificultades.
Gabriel Jefe de Talento ] ]
Abogado Orellana Humano Asesor Aprobo la entrega de Actu6 de manera
lzurieta informacion. a,d. diligente.
Facilitd Demostraba
. Nelly Departamento documentacion interés y
Ingeniera Zapata de TT. HH. Asesor inherente a las a,d. apoyo, expreso
funciones inconformidades.
_ Betty Jefa de Autorizé para Demostraba
Ingeniera Pachucho Informéatica Asesor emision de reportes C. |ntere§ y
y manual. apoyo
Emitié y envi6 datos
Wilson y fo[matos que Demostraba
Analista Rojas Departamgnto Asesor _hablan a. b.c. |interésy fue
; de Informética implementados para o
Tejada P P diligente
control y desarrollo
de actividades
Presentan quejas
respecto a los
servicios, la falta
Varios focus Expresa criterio de se_gu_imiento,
group Entradasy | feSPecto a servicios repetitividad de
Joévenes investigado Estudiantes Salidas recibido, nivel a.b.c. proceqlmlentos.
sen percepcion. # de Ademas del
diferentes ocasiones que ha irrespeto a turnos,
fechas sido atendido. llegando hasta
Expectativas olvido de la
existencia de los
Servicios.

Elaborado por la Autora.

2.2.

Identificacion y secuencia de los procesos de la Unidad de Bienestar

Estudiantil.

La identificacion de los procesos se dio con el apoyo de los actores en especial de los
Sefiores Vicerrectores y del Lic. Jorge Villacis Director de la U.B.E., con quienes se analizé
los procesos relevantes sobre los que se concuerda trabajar, y se mantuvo reuniones con los
involucrados que aportaron en el desarrollo de cada etapa conforme se presenta en la Tabla
1.

Los procesos se agrupan conforme lo estipula el Reglamento Organico de Gestién
Organizacional por Procesos aprobado en afio 2014 en: Gobernantes, de Asesoria y

Habilitantes de Apoyo y Agregado res de Valor, en cuatro grupos de acuerdo a la Norma 1SO
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9001-2008, modelo que actualmente aplica en la Universidad, es importante destacar que los
procesos sobre los que se enfatizd corresponden a los brindados por el area de servicios
médico y de enfermeria y del area de servicios odontoldgicos, los resultados obtenidos se
observan en el capitulo V .

2.3. Descripcién de los Procesos.

La descripcion de los procesos agregadores de valor que se ofrecen en la U.B.E. de la
U.T.MACH en las &reas ya especificadas, fueron desarrollados con el apoyo de los quienes
realizan dichas tareas y actividades de forma diaria.

Las doctoras Vera y Maza y licenciada Feijoo aportaron para el levantamiento fichas y
diagramas de flujo, al permitir observar las formas de trabajar, con datos de los resultados
reportados y sugerencias para optimizacion de los procesos que se desarrollan.

2.3.1. Diagramas de flujo.

Los diagramas de flujo permiten una percepcion visual gréfica de la secuencia de las
actividades inherentes a los procesos facilitando su interpretacion, se elaboraron utilizando

los iconos que se presentan a continuacion:

SIMBOLO SIGNIFICADO

Representa el inicio o fin de proceso

Indica un proceso o actividad

Actividad

Documento Demuestra la existencia de un documento relevante
0

Indica la toma de datos, informacién primaria

Datos

Representa momento de preparacion
paracion
Muestra momento de toma de decisiones

Determina la existencia de procedimientos

Proceso
Predefinido




Simboliza el ingreso de datos en una base

Almacenaje de Datos

_ Flujo y secuencia de ejecucion

V Tiempo de espera

2.3.2. Fichas de procesos.

Para el desarrollo de las fichas de procesos se adapté la que presentan en la guia del
Instituto Andaluz de Tecnologia (Instituto Andaluz de Tecnologia, 2009), los conceptos

relativos al cuerpo se encuentran desarrollos en el capitulo 3, en el numeral 33.4y el modelo

se observa en la Figura 1.

e Universidad Técnica de Machala | Ficha de proceso.
l\ ; Unidad de Bienestar Estudiantil
PROCESO: PROPIETARIO:

MISION: DOCUMENTACION:
o | *Empieza:

z "

< | *Incluye:

z | *Temina:

ENTRADA:

PROVEEDORES:

SALIDA:

USUARIOS:

INSPECCION: REGISTROS:

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

Figura 1: Formato de ficha.
Fuente: Instituto Andaluz de Tecnologia (2009)
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2.4. Seguimiento y medicién de los procesos.

Se propone dar seguimiento a través de indicadores para su levantamiento se trabajo
con los actores especificos de cada proceso con quienes se procedio a:

Reflexionar sobre la razén de ser del proceso.

Se definio el tipo de resultados que se pretenden obtener y sobre que se mediran.

Se determind los mas representativos y cudles son los resultados que se pretendera

alcanzar.

El formato en el que se desarrollé cada indicador se observa en el siguiente capitulo

numeral 3.7.1 en la Figura 2.

2.5. Propuesta de mejora de los procesos.

En la etapa de ejecucion se debe proceder al andlisis de los datos que se obtengan del
seguimiento y medicion de los procesos con la finalidad de conocer sus caracteristicas y
evolucién, informacién que permitira conocer

1. ¢Qué procesos no alcanzan los resultados panificados?

2. ¢Donde estan las oportunidades de mejora?

Cuando un proceso no alcance sus objetivos la Direccion debera establecer correcciones y
acciones correctivas que aseguren que las salidas sean conformes, lo que implicara actuar

sobre las variables de control, a fin de que se alcancen los resultados panificados.

Sera posible con el aporte de los actores enunciados en la Tabla 1 o sus pares y la

atencion a las regulaciones que se encuentren vigentes.
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CAPITULO Il

LA GESTION POR PROCESOS.



La gestion por procesos tema de vital importancia, en nuestro pais en la década
pasada, en el afio 2006 se aprobd la Norma Técnica de Disefio de Reglamentos o Estatutos
Organicos de Gestion Organizacional por Procesos, se ha venido fomentando a través de los
organismos estatales en procura de la mejora de las organizaciones tanto publicas como
privadas en pro de dar cumplimiento al Plan Nacional del Buen Vivir, es asi que las
organizaciones de manera paulatina se han ido reorganizando. Este trabajo presenta una
propuesta de gestion que mejore los procesos del &rea de servicios de atencion médica y de
enfermeria; y, de servicios odontolégicos, por lo que conforme se enuncia en el capitulo
anterior es importante el fundamento cientifico de los temas que se despliegan a continuacion

permiten la creacion un criterio.

3.1. Proceso.

En el texto Gestion de Procesos (Alineados con la estrategia) brinda un concepto con
la visiébn de un proceso desde una perspectiva totalitaria y que se da a fin de cumplir un
objetivo util a la organizacion y que ademdas agregue ese toque de diferenciacion que
corresponde al agregar valor al cliente (Bravo Carrasco, 2011), muy acertado y que engloba
lo propuesto como proceso en la Norma ISO 9000:2005 que lo definen como: "Conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados". (Secretaria Central de ISO, 2009, pag. 7), por lo que un proceso, se
comprende como una secuencia de principio a fin esto conlleva a una concepcidon mas que
corresponde al hecho de que los procesos atraviesan la organizacion de manera horizontal,

arrancado con la necesidad del cliente y terminando en la satisfaccion de dicha necesidad.

3.1.1. Clasificacion.

Los procesos se pueden clasificar de diferentes modos asi tenemos que en la guia
para una gestion por procesos los autores presentan dos agrupaciones, a la primera

agrupacién corresponden a tres categorias que son:

Procesos estratégicos como aquellos procesos que estan vinculados al ambito de
las responsabilidades de la direccién y, principalmente al largo plazo. Se refiere
fundamentalmente a procesos de planificacion y otros que se consideren ligados a

factores clave o estratégicos.
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Procesos operativos como aquellos ligados directamente con la realizacién del producto
y/o la prestacion del servicio. Son procesos de linea.

Procesos de Apoyo como aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos.

Se suelen referir a procesos relacionados con recursos y mediciones.

El segundo se alinea con cuatro capitulos de la norma ISO 9001 que son:

Procesos de panificacion, en donde agrupa a los que estan vinculados al ambito de las
responsabilidades de la direccién.

Procesos de gestién de recursos, como los que permiten determinar, proporcionar y

mantener los recursos necesarios (humanos, infraestructura y ambiente de trabajo).

Procesos de realizacion del producto, los procesos que permiten llevar acabo la

produccién y/o la prestacion de servicios.

Procesos de medicion andlisis y mejora, como los que permiten hacer el seguimiento de
los procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora. (Instituto Andaluz de

Tecnologia, 2009, pag. 33).

Es importante destacar que la clasificacién de los procesos se evidencia en el mapa
de procesos, el trabajo se desarroll6 se en base a la segunda agrupacion que se presenta
bajo la cual la Universidad ha presentado su Reglamento Organico de Gestién por Procesos

y la explicacion de la clasificacion se ubicada en el Art. 13 se resume a continuacion:

1. Proceso Gobernante: Dirige y orienta la gestion institucional apegada a las

normativas de educacion superior, a través de resoluciones, procedimiento y normas.

2. Proceso de Asesoria: Esta constituido por los procesos encargados de brindar productos
y servicios para orientar eficaz y completamente la gestién de los procesos gobernantes, de

apoyo, agregadores de valor y para si mismos.
3. Proceso Habilitante de Apoyo: Esta conformado por los procesos encargados de brindar

apoyo Yy sustento logistico para la generacion de los productos y servicios destinados para

los usuarios externos e internos, los demas procesos de la UTMACH y para si mismos.
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4. Procesos Agregadores de Valor: Los procesos agregadores de valor permiten a la
UTMACH cumplir con la mision institucional, generando productos y servicios para usuarios
externos e internos, los demas procesos de la UTMACH y para si mismos. (Universidad
Técnica de Machala, 2014)

3.2.  Mapade procesos.

El mapa de procesos es una expresion grafica del todo de la organizacién, asi tenemos
que Bravo (2011) expresa que “El mapa de procesos provee una vision de conjunto, holistica

o de “helicoptero” de todos los procesos de la organizaciéon” (p. 71).

En la Guia del IAT (2009) lo definen como “la representacion gréfica de la estructura

de procesos que conforman el sistema de gestion” (p. 31), ademas enuncia:

“El mapa de procesos permite a una organizacion identificar los procesos y conocer la
estructura de los mismos, reflejando las interacciones entre ellos. No obstante, el mapa
no permite saber coémo son los procesos “por dentro” y como permiten la

transformacion de entradas en salidas (p. 38).

3.3. Diagrama de procesos.

Corresponde la presentacion de descriptiva de los procesos a través de iconos los
cuales pueden ser estandarizados, 0 los que la organizacion instituya de acuerdo a la
naturaleza de su actividad, pues como indica el IAT (2009) “no se dispone de norma para la
representacion simbolica de diagramas de procesos a nivel general”. (p.41), ademas indica
que “a diferencia de la “descripcion literaria clasica”, facilitan el entendimiento de la secuencia

e interrelacion de las actividades y de cémo estas aportan valor y contribuyen a los resultados”
(p.43).

3.4. Fichade procesos.

De acuerdo a la Guia para una Gestion Basada en Procesos del IAT (2009), una ficha
de procesos se puede considerar como un soporte de informacion que pretende recabar todas
aquella caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama,
asi como la gestion del proceso (p. 44), a continuacidén se presentan los conceptos que se

utilizan en la ficha que presentan:
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Misién u objeto: Es el propésito. Hay que preguntarse ¢cual es la razén de ser del
proceso? ¢ Para qué existe el proceso? La mision u objeto debe inspirar los indicadores
y tipologia de resultados que interesa conocer.

Propietario del proceso: Es la funcion a la que se le asigna la responsabilidad del proceso
Yy, en concreto, de que éste obtenga los resultados esperados (objetivos). Es necesario que
tenga capacidad de actuacién y debe liderar el proceso implicar y movilizar a los actores que

intervienen.

Limites del proceso: Los limites del proceso estan marcados por las entradas y salidas, asi
como por los proveedores (quienes dan las entradas) y los clientes quienes reciben salidas).
Esto permite reforzar las interrelaciones con el resto de procesos, y es necesario asegurarse
de la coherencia con lo definido en el diagrama de proceso y en el propio mapa de procesos.
La exhaustividad en la definicion en las entradas y salidas dependera de la importancia de

conocer los requisitos para su cumplimiento.

Alcance del proceso: Aunque deberia estar definido por el propio diagrama de proceso, el
alcance pretende establecer la primera actividad (inicio) y la tltima actividad (fin) del proceso,
para tener nocion de la extension de las actividades en la propia ficha.

Indicadores del proceso: Son los indicadores que permiten hacer una medicion y
seguimiento de cémo el proceso se orienta hacia el cumplimiento de su misién u objeto.
Estos indicadores van a permitir conocer la evolucion y las tendencias del proceso, asi como

planificar los valores deseados para los mismos.

Variables de control: Se refieren a aquellos parAmetros sobre los que se tienen capacidad
de actuacién dentro del ambito del proceso (es decir, que el propietario o los actores del
proceso pueden modificar) y que pueden alterar del funcionamiento o comportamiento del
proceso, y por tanto de los indicadores establecidos. Permiten conocer o priori donde se

puede “tocar” en el proceso para controlarlo.
Inspecciones: Se refieren a las inspecciones sisteméticas que se hacen en el ambito del

proceso con fines de control del mismo. Pueden ser inspecciones finales o inspecciones en

el propio proceso.
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Documentos y/o registros: Se pueden referenciar en la ficha de proceso aquellos
documentos o registros vinculados al proceso. En concreto, los registros permiten evidenciar

la conformidad del proceso y de los productos con los requisitos.

Recursos: Se pueden también reflejar en la ficha (aunque la organizacién puede optar en
describirlo en otro soporte) los recursos humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo
necesario para ejecutar el proceso (p. 46).

3.5. Gestidn por procesos.

Bravo (2011) determina que: La gestién de procesos es una disciplina de gestién que
ayuda a la direcciéon de la empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar,
controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr
la confianza del cliente. La estrategia de la organizacion aporta las definiciones
necesarias en un contexto de amplia participacion de todos sus integrantes, donde los
especialistas en procesos son facilitadores (p. 29).

El concepto presentado por Bravo (2011), engloba y describe a la gestion de procesos
de manera precisa como una herramienta vital para la organizacion destacando la importancia
del cliente tanto interno como externo, y sobre todo que ello elevara la productividad de los

procesos.

3.5.1. Objetivo de la gestion por procesos.

Bravo en el 2011 indica que: “El gran objetivo de la gestién de procesos es aumentar
la productividad en las organizaciones. Productividad considera la eficiencia y agregar valor
para el cliente” (p. 29), lo expresado por el autor, es acertado siempre y cuando no se limite a
meros documentos si no a la firme predisposicién organizacional de hacer que dicho objetivo

se efectivice.

3.5.2. Principios de la gestién por procesos.
Para poder gestionar de manera efectiva los procesos es importante y necesario que

se tomen en consideracion los principios dados en la Norma Internacional 1ISO 9000:2005
(2009) que indica:
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Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados
por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el

desempeinio.

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

b) Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal

pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion, y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion.

d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente

cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

e) Enfoque de sistema para la gestién: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion

en el logro de sus objetivos.

f) Mejora continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia

ser un objetivo permanente de ésta.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se

basan en el andlisis de los datos y la informacion.
h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacién y sus
proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa aumenta la

capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas de sistemas

de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000. (pp. Vi-Vvii).
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3.6. Enfoque basado en procesos.

La Secretaria Central de ISO en la Norma Internacional 1ISO 9000 (2009, pp. 2),
determina como enfoque basado en procesos a “la identificacion y gestion sistematica de los
procesos empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos”.

Otra concepcion se encuentra en el literal d presentado en el numeral 3.5.2.

Por lo antes expuesto en la Guia para una Gestiébn Basada en Procesos del Instituto

Andaluz (2009) en base al concepto de proceso deduce que:

El enfoque basado en procesos enfatiza como los resultados que se desean obtener
se pueden alcanzar de manera mas eficiente si se consideran las actividades
agrupadas entre si, considerando a su vez, que dichas actividades deben permitir una
transformacion de unas entradas en salidas y que en dicha transformacion se debe

aportar valor, al tiempo que se ejerce control sobre el conjunto de actividades.

Ademas de lo presentado por la Normas ISO 9000, tenemos el enfoque basado en
procesos en el modelo EFQM de Excelencia Empresarial, en el que se reconoce que existen

ciertos conceptos fundamentales como son:

Orientacién hacia los resultados.
Orientacién al cliente.

Liderazgo y constancia de los objetivos.
Gestion por procesos y hechos.

Desarrollo e implicacion de las personas.
Aprendizaje, innovacion y mejora continuos.
Desarrollo de alianzas.

Responsabilidad social.

Entre todos ellos, cabe destacar el fundamento o principio de gestion por procesos y hechos,
segun el cual las organizaciones actian de manera mas efectiva cuando todas sus
actividades interrelacionadas se comprenden y se gestionan de manera sistematica y las
decisiones relativas a las operaciones en vigor y las mejoras planificadas se adoptan a partir
de informacion fiable que incluye las percepciones de todos los grupos de interés. (Instituto
Andaluz de Tecnologia, 2009, pags. 19, 20)
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Para enfocar a procesos un sistema el Instituto Andaluz de Tecnologia (2009). Agrega

cuatro pasos que se enlistan a continuacion:

“La identificacion y secuencia de los procesos.
La descripcion de cada uno de los procesos.
El seguimiento y medicién para conocer los resultados que se obtienen.

A W DN P

La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizado” (p.
29).

Estas etapas o0 pasos determinan: el primero en el mapa de procesos en el cual se
evidencia y observa los procesos agrupados de acuerdo a una clasificacion, el segundo se
evidencia cada uno de los procesos a través de diagramas de flujo y fichas de proceso, que
presentan de forma detallada ya de forma grafica con los iconos en el diagrama y/o redactada
en la ficha, el tercero se desarrolla en aplicacién de indicadores previamente desarrollados; vy,
el cuarto conforme lo dice es relativo a la definir cuéles son los procesos que requieren ser

atendidos en busca de mantener a la organizacién en la constante mejora.

Es importante destacar que el seguimiento y medicién corresponden al control que se
debe ejercer en los procesos, que este conforme indican en el texto Sistemas de control de
Gestidn (p. 26) no solo es para detectar desviaciones en el desempefio... con el animo de
que sean corregidas; si no que también busca destacar los posibles aciertos en la ejecucion
de actividades y estandarizarlos y de esta manera asegurar el proceso de mejora continua

(Rojas L., Correa E., & Gutiérrez R., Sistemas de control de gestion, 2012)

3.7. Indicadores.

Se conceptualiza a indicador como: “Dato o conjunto de datos que ayudan a medir
objetivamente el funcionamiento y la evolucion de un proceso o de una actividad en términos
de eficacia, eficiencia y flexibilidad o capacidad para adaptarse al cambio”. (Junta de Castilla
y Lebn, 2004, pag. 19).

Segun la guia del Instituto Tecnol6gico Andaluz (2009) determina:

Los indicadores de un proceso constituyen un instrumento que permite recoger de
manera adecuada y representativa la informacion relevante respecto a la ejecucion los
resultados de uno o varios procesos, de forma que se pueda determinar la capacidad

y eficacia de los mismos asi como la eficiencia.(p. 52).
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Bravo (2011) menciona que “los principales indicadores no se generan en los mismos
procesos si no que vienen dados desde los indicadores definidos en la estrategia de la
organizacion” (p. 65) destacando asi lo importante de la planeacion estratégica; ademas,
enfatiza que “son tan importantes que se desarrollan sistemas de informacion gerencial para

su adecuada gestion” (p. 88).

3.7.1. Caracteristicas y establecimiento de indicadores.

Acorde a lo expresado en la Guia del IAT (2009), las caracteristicas de un indicador

son:

Representatividad. Un indicador debe ser lo méas representativo posible de la

magnitud que pretende medir.

Sensibilidad. Un indicador debe permitir seguir los cambios de la magnitud que representan.

Rentabilidad. El beneficio que se obtienen del uso de un indicador debe compensar el

esfuerzo de recopilar, calcular y medir datos.

Fiabilidad. Un indicador se debe basar en datos obtenidos de mediciones objetivas y fiables.

Relatividad en el tiempo. Un indicador debe determinarse y formularse de manera que sea

comparable en el tiempo para poder analizar su evolucion y tendencias. (pp. 53, 54).

Los pasos generales para establecer los indicadores en un proceso corresponden a los

detallados a continuacion:

1" Reflexionar sobre la mision del proceso.

2% Determinar la tipologia de resultados a obtener y las magnitudes a medir.

3 Determinar los indicadores representativos de las magnitudes a medir.

4% Establecer los resultados que se deben alcanzar para cada indicador definido.
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5% Formalizar los indicadores con los resultados que se desean alcanzar. (p. 55).

A continuacion se presenta formato de un indicador

Indicador No.: Nomenclatura del indicador

Descripcion Delinea de forma breve el indicador

Fundamento La razdn de que se haya considerado

Datos de Carga |Todos los que sirven para el célculo

Numerador La denominacion y datos varian y son inherentes al indicador
Denominador La denominacion y datos varian y son inherentes al indicador
Formula Manera en que se utilizan los datos para obtener el resultado
Incluye Lo que se considera

Excluye Lo que no se considera

Estandar Lo optimo

Figura 3 Formato de indicador

Elaborado por la Autora.

3.8.  Mejora continua de procesos.

3.8.1. Mejora continua de procesos.

En su texto Bravo (2011), conceptualiza a la mejora continua de procesos como “el
conjunto de acciones de perfeccionamiento del disefio del proceso que se realizan durante su
vida util, dirigidas por el duefio del proceso, coordinadas por un area de mejora continua y con
la participacién de todos los actores del proceso”(pag. 221). Entendiendo que duefio del

proceso de acuerdo al mismo texto y autor es:

. un rol ejecutivo a quién se le encomendd velar por el buen desempefio de un
proceso, de principio a fin. Cuenta con la autoridad suficiente como para modificar el
disefio del proceso y monitorear el nivel de los indicadores, especialmente para

aumentar la satisfaccion del cliente (pp. 41,42).

Asi mismo indica:

Mejora continua son pequefios y permanentes perfeccionamientos de un sistema, proceso
o unidad organizacional dentro de la empresa. La mejora continua de procesos productivos
o administrativos para obtener productos y servicios flexibles, adaptables, de buena calidad

y econdmicos es una meta deseable para cualquier empresa. (pag. 226).
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3.8.2. Objetivo de la mejora continua de procesos.

Segun la Normas 1SO 9000:2005 (2009, p. 6), tenemos:

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad es incrementar
la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas. Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

a) analisis y evaluacién de la situacion existente para identificar areas para la mejora;

b) el establecimiento de los objetivos para la mejora;

¢) la busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos;

d) la evaluacién de dichas soluciones y su seleccién;

e) la implementacién de la solucién seleccionada;

f) la medicién, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la implementacion para
determinar que se han alcanzado los objetivos;

g) la formalizacién de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades adicionales
de mejora. De esta manera, la mejora es una actividad continua. La informacién proveniente
de los clientes y otras partes interesadas, las auditorias, y la revision del sistema de gestiéon

de la calidad pueden, asimismo, utilizarse para identificar oportunidades para la mejora.

3.8.3. Técnicas parala mejora continua de procesos.

Para la mejora continua de los procesos se distinguen algunas técnicas a decir de Juan
Bravo (2011) las siguientes: Estandarizacion interna y externa, Kaban, el momento de la
verdad, técnica de las 3 C(Calidad, Comparacién, Creatividad), efecto mejora inmediata
gracias al dialogo, el circulo de Deming(PHVA planificar, hacer, verificar y actuar) ademas
diagndstico con base en el modelo integral del cambio, taller de mejora participativa de
procesos, relacion causal de Kaoru Ishikawa, Benchmarking, Seis Sigma, las cuales se

pueden emplear con las debidas adaptaciones(pp. 228,229).

Segun la Norma ISO 9001:2008 La organizacion debe mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el uso de la politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y

preventivas y la revisién por la direccién. (Secretaria Central de 1SO, 2008)
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El control es un elemento que asegura mejorar lo sostiene el Rojas, M. et al. (2012, p.
27) dicen: “Mejorar la calidad: al realizar controles las fallas del proceso se detectan y el

proceso se corrige garantizando que los errores se eliminen”

3.9. Definiciones relacionadas a la gestién por procesos segun la norma ISO
9000:2005.

Las Normas I1SO 9000:2005 se definen de la siguiente manera a estos términos:

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccién del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido

sus requisitos.

Competencia: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y
habilidades

Sistema de gestidn: sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr

dichos objetivos.

Sistema de gestioén de la calidad: sistema de gestién para dirigir y controlar una

organizacién con respecto a la calidad.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos.

Eficacia: grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Caracteristica: rasgo diferenciador.

Producto: resultado de un proceso
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Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizaciéon de todo

aquello que esta bajo consideracion. (ICONTEC, 2005)

3.10. Posicionamiento.

Adaptando la concepcién enunciada en el texto Marketing Version para Latinoamérica
se diria que posicionamiento es: Conseguir que los servicios médicos, de enfermeria y
odontologia en base a los cambios y beneficios que se perciben, ocupe un lugar claro,
distintivo y deseable en la mente de los estudiantes universitarios que son los usuarios. (Kotler
& Armstrong, 2007)

Al referir a: “La importancia radica en que la implementacién del modelo de gestion
permitird que los encargados de dispensar los servicios, reconozcan y posicionen los
procesos y procedimientos que se deben aplicar” comentado en la introduccion, implica que
los procesos con cada una de sus actividades se encuentren bien definidos para que sean
percibidos de manera afable y se ubiquen en la mente de los profesionales, a fin de se
desarrollen en el dia a dia con espontaneidad.
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CAPITULO IV

LA UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA



4.1. Marco Legal.

La Universidad Técnica de Machala, institucion de educacién superior que fue creada
por el Congreso Nacional mediante Decreto de Ley No. 6904, del 14 de abril de 1969,
publicado en el Registro Oficial No. 161 del 18 de abril del mismo afio, cuyos gestores
institucionales actualmente son: César Javier Quezada Abad, MBA, Rector, Laura Amarilis
Borja Herrera, Mg. Vicerrectora Académica; Jorge Ramiro Ordofiez Morejon, Mg. Vicerrector
Administrativo; y, de la Unidad de Bienestar Estudiantil (U.B.E.) Jorge Antonio Villacis Antonio,
Lic.

La Institucién de educacion superior (I.E.S.) determina su Estatuto en atencion a la
Constitucion de la Republica del Ecuador, especialmente a los articulos 26, 27, 29, 344, 350,
351, 352, 355, 356, 357, la Ley Orgéanica de Educacién Superior, articulo 18, en el articulo 3
del Estatuto expresa:

“Art. 3 Marco Juridico: la Universidad Técnica de Machala se rige por:

a) La Constitucion y las leyes de la Republica;
b) La Ley Orgéanica de Educacion Superior (LOES) y su Reglamento General,

¢) Las normativas que dictaren el Consejo de Educaciéon Superior (CES) y el Consejo
de Evaluacién, Acreditacion y Aseguramiento de la Calidad de Educacion Superior
(CEAACES);

d) El presente Estatuto, politicas, procedimientos y reglamentos de la Institucion;”

(Universidad Técnica de Machala, 2014)

En el Plan de Desarrollo Institucional 2013-2017, establece que aparte de los
numerales de los articulos de la ley enunciados en el Estatuto, la Institucion se desarrolla
atendiendo los siguientes: de la Constitucion de la Republica articulos 353, 354 y Disposicién
Transitoria Vigésima. De la Ley Organica de Educacion Superior (LOES) como articulos
principales los siguiente: 3.- Fines de la Educacion Superior, 6.- Derechos de los profesores
o profesoras e investigadores o investigadoras, 12.- Principios del Sistema, 18.- Ejercicio de
la autonomia responsable, 24.- Distribucion de los recursos, 25.- Rendicion de cuentas, 27.-
Rendicion social de cuentas, 28.- Fuentes complementarias de ingresos y exoneraciones

tributarias , 32.- Programas informaticos, 36.- Asignacion de recursos para publicaciones,
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becas para profesores o profesoras e investigaciones, 39.- Prohibicion de competencia
desleal, 43.- Publicacién de informacion en portal electronico, 46.- Organos de caracter
colegiado, 70.- Régimen laboral de las y los servidores publicos y de las y los trabajadores del
Sistema de Educacion Superior, 72.- Garantia de acceso universitario para los ecuatorianos
en el exterior, 74.- Politicas de Cuotas, 75.- Politicas de participacion, 77.- Becas y ayudas
econdmicas, 80.- Gratuidad de la educacién superior publica hasta el tercer nivel., 86.- Unidad
de bienestar estudiantil.

Los principales del Reglamento a la LOES: Art. 1.- De la gestidén educativa universitaria.
Art. 2.- De las Autoridades Académicas. Art. 3.- Del sistema de nivelacion y admision. Art. 6.-
De la Unidad de bienestar estudiantil. Art. 7.- De los servicios a la comunidad. Art. 9.- De la
Evaluacion de la calidad. Art. 10.- De la oferta de carrera en modalidad de estudios. Art. 11.-
Del examen nacional de evaluacion de carreras y programas académicos de Ultimo afio. Art.
14.- De la tipologia de instituciones de educacién superior. Art. 15.- De la evaluacion segun la
tipologia de las instituciones de educacion superior. Art. 17.- De los programas y cursos de
vinculacion con la sociedad. Art. 24.- De la articulacién de los programas y actividades de
investigacion del sector publico con el Sistema de Educacién Superior. Art. 25.- Difusién y
promocion de carreras o programas académicos. Art. 27.- Obtencion de doctorado (PhD o su
equivalente) para el ejercicio de la docencia. Art. 28.- Formacién y capacitacion de los
profesores o profesoras e investigadores o investigadoras. Art. 34. De la asignacion de
recursos para publicaciones, becas para profesores o profesoras e investigaciones.
Disposicion General Primera. Disposicion General Tercera. Disposicion General Cuarta.
Disposicion General Octava. Disposicion Transitoria Décima Tercera. Disposicion Transitoria

Vigésima Tercera; y,

Del Reglamento de Presentacion y Aprobacién de Proyectos de Carreras y Programas
de Grado y Postgrado de las Universidades y Escuelas Politécnicas”. Como articulos
principales tenemos: Art. 13.- De la aprobacion de proyectos de carreras y programas. Art.
14.- Registro de carreras y programas aprobados. Art. 15.- De la vigencia. Art. 16.- De la oferta
y ejecucion de programas de educacién superior no autorizados. Art. 17.- De los titulos
obtenidos en carreras y programas académicos que no cuenten con la aprobacion del Consejo
de Educacion Superior. Art. 18.- Proceso de verificacion. Art. 19.- Del periodo de verificacion.

Art. 20.- Monitoreo y seguimiento durante el periodo de verificacion.

4.2. Mision.
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Es mision de la |.E.S. y consta en el articulo 4 de su Estatuto la que a continuacion se
presenta:

“La Universidad Técnica de Machala es una institucion de educacion superior
orientada a la vinculacion con la sociedad, que forma y perfecciona profesionales en
diversas &reas del conocimiento, competentes, emprendedores y comprometidos con
el desarrollo de sus dimensiones econdémico, humano, sustentable y cientifico-
tecnoldgico para mejorar la produccién, competitividad y calidad de vida de la

poblacion en su area de influencia” (Universidad Técnica de Machala, 2014)

4.3. Vision.

La vision institucional es:

“Ser, lider de desarrollo educativo, cultural, territorial, socio-econémico en la regién y

el pais” (Universidad Técnica de Machala, 2014)

La institucién se empefia en cumplir con criterios de calidad, calidez y pertinencia lo
que se evidencia en la declaracion de sus principios en Estatuto (2014) articulo 6, literales 4,
5y 6, asegurando que el Alma Mater ecuatoriana permanezca en el incesante proceso de
busqueda de la excelencia, formando profesionales probos, competentes en sus areas de

desempeiio.

En el Estatuto (2014 p. 4) en su articulo 7 numeral 7 destaca que sus actividades las
desarrollada de manera articulada al sistema nacional de actividades de educacion superior,
al Plan Nacional de Desarrollo del Buen Vivir, como al Plan de Desarrollo Regional, Provincial

y planes de desarrollo local.

En tal razén la UBE inmersa en dicho proceso requiere que sus servicios demuestren
el apego estricto de dichos principios en su gestion no solo en los gobernantes si no en los

procesos agregadores de valor pues a traves de ellos se vincula directamente con el usuario.

4.4. Organizacion.

4.4.1. Organigrama Estructural.
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Figura 4: Organigrama Estructural de la UTMACH

Fuente: Reglamento Orgéanico de Gestion Organizacional por Procesos de la Universidad Técnica de Machala
(Universidad Técnica de Machala, 2014)

4.5, Servicios.

La Universidad Técnica de Machala, sirve a la comunidad por medio de sus cinco
Unidades Académicas forma profesionales de tercer nivel su oferta se observa en la Tabla 2,
también cuenta con Centros de Posgrados los cuales no se detallan debido a que estan
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terminando con los programas que estaban vigentes y en espera de disposiciones respecto a

su continuidad, se esta reorganizando el sistema en general en busca de que la Institucién

acredite; y, en su sitio web conforme se observa en la

Figura 5, se publican como servicios

ofrecido los “estudiantiles, comunitarios, generales y académicos”.

Tabla 2: Unidades Académicas, Carreras y Titulos otorgados por la Universidad Técnica de Machala

UNIDAD CARRERA TITULO OTORGADO
ACADEMICA
ACUACULTURA INGENIERO
CIENCIAS
AGOPECUARIAS ACUACULTOR

ECONOMIA AGROPECUARIA

ECONOMISTA AGROPECUARIO

INGENIERA AGRONOMICA

INGENIERO AGRONOMO

MEDICINA VETERINARIA'Y
ZOOTECNIA

MEDICO

VETERINARIO ZOOTECNISTA

CIENCIAS
EMPRESARIALES

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INGENIERO COMERCIAL MENCION
EN ADMINISTRACION DE
EMPRESAS

HOTELERIA'Y TURISMO

LICENCIADO EN HOTELERIA'Y
TURISMO

MARKETING

INGENIERO EN MARKETING

SECRETARIADO EJECUTIVO
COMPUTARIZADO

LICENCIADO EN SECRETARIADO
EJECUTIVO COMPUTARIZADO

CONTABILIDAD Y AUDITORIA

INGENIERO COMERCIAL CON
MENCION EN CONTABILIDAD

COMERCIO INTERNACIONAL

INGENIERO EN COMERCIO
INTERNACIONAL

ECONOMIA MENCION EN GESTION
EMPRESARIAL

ECONOMISTA CON MENCION EN
GESTION EMPRESARIAL

CIENCIAS
QUIMICAS Y DE
LA SALUD

BIOQUIMICA Y FARMACIA

BIOQUIMICO FARMACEUTICO

INGENIERIA EN ALIMENTOS

INGENIERO EN ALIMENTOS

INGENIERIA QUIMICA

INGENIERO QUIMICO

CIENCIAS MEDICAS

MEDICO
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CIENCIAS
SOCIALES

ARTES PLASTICAS

LICENCIADO EN BELLAS ARTES

CIENCIAS DE LA EDUCACION
MENCION EN CULTURA FISICA

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION MENCION EN
CULTURA FISICA

MENCION DOCENCIA
INFORMATICA

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION MENCION EN
DOCENCIA INFORMATICA

MENCION EN EDUCACION BASICA

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION MENCION EN BASICA

MENCION EN EDUCACION INICIAL
Y PARVULARIA

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION MENCION EN
EDUCACION INICIAL Y
PARVULARIA

ESTUDIOS SOCIALES

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION MENCION EN
ESTUDIOS SOCIALES

FISICO MATEMATICAS

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION MENCION EN
MATEMATICAS

INGLES

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION ESPECIALIZACION EN
INGLES

LENGUA'Y LITERATURA

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION ESPECIALIZACION EN
LENGUAY LITERATURA

PSICOLOGIA CLINICA

PSICOLOGIA CLINICA

PSICOLOGIA EDUCATIVA'Y
ORIENTACION VOCACIONAL

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION ESPECIALIZACION
PSICOLOGIA EDUCATIVAY
ORIENTACION VOCACIONAL

CIENCIAS DE LA EDUCACION
MENCION CULTURA FISICA

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION MENCION CULTURA
FISICA

CIENCIAS DE LA EDUCACION
MENCION DOCENCIA EN
INFORMATICA

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION MENCION EN
DOCENCIA EN INFORMATICA

CIENCIAS DE LA EDUCACION
MENCION EN EDUCACION BASICA

LICENCIADO EN EDUCACION
BASICA

CIENCIAS DE LA EDUCACION
MENCION EDUCACION
PARVULARIA

LICENCIADO EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION MENCION
EDUCACION PARVULARIA

COMUNICACION SOCIAL

LICENCIADO EN COMUNICACION
SOCIAL

JURISPRUDENCIA

ABOGADO DE LOS JUZGADOS Y
TRIBUNALES DE LA REPUBLICA

GESTION AMBIENTAL

LICENCIADO EN GESTION
AMBIENTAL

SOCIOLOGIAY CIENCIAS
POLITICAS

LICENCIADO EN SOCIOLOGIA'Y
CIENCIAS POLITICAS

TRABAJO SOCIAL

LICENCIADO EN TRABAJO SOCIAL
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DE INGENIERIA INGENIERIA DE SISTEMAS INGENIERIO EN SISTEMAS

CIVIL

INGENIERIA CIVIL INGENIERIO CIVIL

Fuente: SIUTMACH
Elaborado por: la Autora

Es importante que se conozca que la organizacion ha evolucionado y con ello se

producido cambios en su estructura organizacional y de nomenclatura las Facultades se

reconocen como Unidades Académicas y desaparecieron las Escuelas quedando solo las

Carreras.

Servicios que ofrece la UTMACH
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Figura 5: Servicios que ofrece la UTMACH.

Fuente: Sitio web de la Universidad Técnica de Machala (Universidad Técnica de Machala, 2013)

En el PEDI la institucidon reconoce los servicios objeto de este trabajo, como parte de

los logros del periodo 2000-2012 indica en:

“Bienestar Universitario:
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Centro Infantil del Buen Vivir para los hijos de padres y madres estudiantes de la UT
Machala.

Atencion en servicios médicos y odontolégicos, de laboratorio y de enfermeria a la

comunidad universitaria.

Asistencia social a la comunidad universitaria”. (Universidad Técnica de Machala,
2014)

4.6. Los clientes.

Conceptualizado como clientes a aquel segmento de personas que se profesionalizan
en la institucion, los estudiantes la razén de ser de las Unidades Académicas, cuya poblacion
en la Universidad Técnica de Machala en los periodos 2012-2013, 2013-2014 y 2014-2015
segun reporte estadistico proporcionado por el Departamento de Planificacion y conforme se
encuentra publicado en el sitio web de Institucion por Facultad hoy en dia Unidad Académica
se presenta a continuacion en las Tabla 3, Tabla 4; y, Tabla 5.

Tabla 3: Poblacion Estudiantil periodo 2012-2013

FACULTAD MATRICULADOS

FACULTAD DE CIENCIAS AGROPECUARIAS 604
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 4896
FACULTAD DE CIENCIAS QUIMICAS Y DE LA SALUD 1381
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES 4521
FACULTAD DE INGENIERIA CIVIL 1113
TOTAL 12.515

Fuente: Pagina de la U.T.MACH. (Universidad Técnica de Machala, 2012)

Tabla 4: Poblacion Estudiantil periodo 2013-2014

FACULTAD MATRICULADOS

FACULTAD DE CIENCIAS AGROPECUARIAS 621
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 4.512
FACULTAD DE CIENCIAS QUIMICAS ¥ DE LA SALUD 1.417
FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES 3.759
FACULTAD DE INGENIERIA CIVIL 1.077
TOTAL 11.286

Fuente: Pagina web de la U.T.MACH (Universidad Técnica de Machala, 2013)
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Tabla 5: Poblacién Estudiantil 2014-2015

UNIDAD ACADEMICA MATRICULADOS

CIENCIAS AGROPECUARIAS 710
CIENCIAS EMPRESARIALES 4.096
CIENCIAS QUIMICAS ¥ DE LA SALUD 1.559
CIENCIAS SOCIALES 3.375
INGENIERIA CIVIL 1.067
TOTAL 10.807

Fuente: Pagina web de la U.T.MACH (Universidad Técnica de Machala, 2014)

La Universidad Técnica de Machala, organizacion socialmente responsable que
precautela la integridad y bienestar de sus usuarios con las estadisticas presentadas se
demuestra la importancia que tienen los servicios que la Unidad de Bienestar Estudiantil, pues

su poblacion estudiantil requiere de atencion.

4.7, La Unidad de Bienestar Estudiantil.

Bienestar Estudiantil
Ing. Ceaar Quexada
Rector

Figura 6: Unidad de Bienestar Estudiantil

Fuente: Siutmach

La Unidad de Bienestar Estudiantil, presta servicios a los estudiantes de la Universidad
Técnica de Machala, institucion estatal del sector educativo formadora de profesionales, cuyo
lema que se encuentra publicado en el sitio oficial de la institucion en la web es: La UTMACH
es Calidad, Pertinencia y Calidez, las tres ultimas palabras del lema las encontramos
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presentes en la publicacién fisica PEDI y POA y otros, ademéas las de flexibilidad,
adaptabilidad y mejoramiento continuo, que se conjugan con lo desarrollado.

4.7.1. Mision.

El departamento ha evolucionado, la misién su publicada en la pagina oficial de la

Universidad aunque aun no ha sido legalmente aprobada es:

‘La Unidad de Bienestar Estudiantil planifica, gestiona y desarrolla procesos,
programas, convenios y proyectos para mantener la salud fisica, emocional y social de los y
las estudiantes en el marco de la fomentacion de una Universidad saludable”. (Univeridad
Técnica de Machala, 2013).

La misién de su Direccion es:

“Promover politicas, planes programas y proyectos que aseguren la igualdad de
oportunidades, el ejercicio y proteccién de los derechos humanos de los y las estudiantes de
la Universidad Técnica de Machala,” (Universidad Técnica de Machala, 2014)

4.7.2. Marco Legal.

La U.B.E., segun el articulo 1 del Reglamento de la Direccién de Bienestar Estudiantil
(2014, p 3) “esta a cargo de la Direccion de Bienestar Estudiantil cuyos sus fines, estructura
y funcionamiento son los determinados por este Reglamento, sin perjuicio de lo dispuesto en

el Reglamento Orgéanico de Gestion por Procesos”. (Universidad Técnica de Machala, 2014)

La Unidad funciona bajo el Estatuto (2014, pp. 33, 34) el cual fue aprobado conforme
resolucion del Consejo de Educacion Superior RCP-SO-N0517-2013! y la considera en el
Capitulo Il, en la seccion segunda en los Articulos 101, 102 y 103.

El articulo 101 hace referencia a la obligacién de la Universidad de mantener una
Unidad Administrativa de Bienestar Estudiantil, y de forma general determina sus funciones y

obligaciones en concordancia con art. 86 de la Ley Orgénica de Educacion Superior.

1Ver Anexo no. 2
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En el Articulo 102 da las premisas para que se mantengan vivas las secciones de
servicios médico, de enfermeria y odontoldgica, a la vez para la contratacion de seguro vida
y de accidentes personales, situacién positiva y que en actuales momentos se ha hecho
efectiva, lo que no exime a la entidad de mantener activo el servicio prestado por las Unidad

en lo referente a atencion médica, de enfermeria y odontoldgica.

En el Art. 103 del estatuto se refiere a estimular a los estudiantes por el desempefio
estudiantil excepcional con becas y ayudas econdmicas, respecto a los egresados implica
seleccionar a los mejores y promover para que realicen estudios de cuarto nivel en centros de
educacion superior reconocidos en el mundo a través de los programas establecidos por la
SENESCYT.

El marco legal que cobijaala l.LE.S. y por ende la U.B.E. se expide e impulsa la gestion

por procesos atendiendo entre otros a:

El hoy Ministerio de Relaciones Laborales, ex Secretaria Nacional Técnica de
Desarrollo de Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico, mediante Resolucién
No. SENRES -PROC - 2006-0000046 del 30 de marzo del 2006, (Secretaria Nacional Técnica
de Desarrollo de Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico, 2013), publicada
en el Registro Oficial No. 251 del 17 de abril del mismo afio, emitié la Norma Técnica de

Disefio de Reglamentos o Estatutos Organicos de Gestion Organizacional por Procesos.

Al Art. 351 de la Constitucién de la Republica (Tribunal Constitucional, 2008) determina
que el sistema de educacion superior esta articulado al Sistema Nacional de Educacion y al
Plan Nacional de Desarrollo; que este sistema se regira por los principios de autonomia
responsable, cogobierno, igualdad de oportunidades, calidad, pertinencia, integralidad,
autodeterminacion para la produccién del pensamiento y conocimiento, en el marco del
didlogo de saberes, pensamiento universal y produccion cientifica tecnoldgica global; (pp.,
60,61)

El Art. 18 de la Ley Orgénica de Educacion Superior (p. 8), establece que la autonomia
universitaria consiste, entre otras, en el literal “e) La libertad para gestionar sus procesos
internos” (Tribunal Constitucional, 2010), incentivandose la implementacion de procesos

participativos en la elaboracion de su normativa;

La LOES (Tribunal Constitucional, 2010, pag. 16) que en su Articulo 86 determina la

obligacion de las Instituciones de Educacién Superior de mantener una unidad de orden
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administrativa en donde ademas de su denominacion se detallan su @mbito de accion y las

funciones que debe realizar, enmarcadas en gestiones socialmente responsables.

El Reglamento General a la Ley Organica de Educacion Superior (Tribunal
Constitucional, 2011) que en su Articulo 6 de forma directa da las pautas a las Instituciones
de Educacion Superior para su sostenimiento por medio de los planes operativos, en donde
deben estar presupuestados sus requerimientos, a fin de que cumpla con sus objetivos.

4.7.3. Los clientes.

Considerase clientes a los estudiantes de la Institucion conforme lo indica el Estatuto
en proceso de aprobacién y las leyes vigentes, los cuales se presentan en Tabla 3: Poblacion
Estudiantil periodo 2012-2013 Tabla 3: Poblacion Estudiantil periodo 2012-2013,

Tabla 5: Poblacion Estudiantil 2014-2015 se observa la poblacion estudiantil y en el anexo
No. 1, un comparativo de los estudiantes atendidos respecto al total de la poblacion
universitaria, vislumbrandose en el afio 2012 que el porcentaje mayor de atencion
corresponde a la apertura de fichas medicas alcanzando el 15.73% lo que implica que
nuestros usuarios en el mejor de los casos ascendieron Unicamente a 1968 de un total de
12515, fichas que no se pueden evidenciar pues no existe el archivo de las mismas, y la

atencion por consulta tanto medica como odontoldgica Unicamente se ha dado en un 3%.

4.7.4. Alineamiento al PNBV.

La Unidad de Bienestar Estudiantil funciona en apego al Plan Nacional del Buen Vivir,
al objetivo tres Mejorar la calidad de vida de la poblacién. “Buscamos condiciones para la vida
satisfactoria y saludable de todas las personas, familias y colectividades respetando su
diversidad. Fortalecemos la capacidad publica y social para lograr una atencién equilibrada,
sustentable y creativa de las necesidades de ciudadanas y ciudadanos”. (Secretaria Nacional

de Planificacion y Desarrollo Social, 2012).

La legislacion bajo que se ampara el funcionamiento de la U.B.E., se apoya a esa

mejora de la calidad de vida planteada, y el departamento encamina sus esfuerzos hacia ello.

Es importante resaltar que conforme consta en el Plan Estratégico de Desarrollo

Institucional 2013 — 2017 reformulado 2014-2017 destaca lo que se vislumbra conforme la
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Figura 7y lo expresa en la pagina 8 y 9 del documento, el enfoque institucional en la primera
hace referencia a que la vida académica debe intervenir para transformar la realidad y hacer
posible el cumplimiento de los objetivos estratégicos en el contexto del buen vivir y en la
siguiente refiere a que la Institucion se apega al trabajo muy horizontal con sus aliados
estratégicos en busca del Buen Vivir, el desarrollo y las equidades sociales, econémicas, de
género, territoriales asi como la excelencia académica. (Universidad Técnica de Machala,
2014)

Estrategia ndégena

El\mundo,

relaciones!Sur-Sur

Figura 7: Enfoque UTMACH

Fuente: PEDI 2013-2017 (Universidad Técnica de Machala, 2014)

47.5. Servicios.

Los servicios ofrecidos por la U.B.E. son:

1) Servicios médicos y de enfermeria;

2) Servicios odontoldgicos;

3) Servicios de trabajo social;

4) Servicios psicolégicos;

5) Servicios de defensoria estudiantil;

6) Servicios de becas y ayudas econémicas

7) Servicios de organizacion y promocion deportiva, recreativa y social; y,

8) Servicios de control de negocios dedicados al expendio de alimentos, bebidas y

otros. (Universidad Técnica de Machala, 2014)
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CAPITULO V

LA GESTION DE LOS PROCESOS DE LOS SERVICIOS DE ATENCION MEDICA, DE
ENFERMERIA Y ODONTOLOGICA EN LA UNIDAD DE BIENESTAR ESTUDIANTIL DE
LA UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA



5.1. El mapa de procesos.

De acuerdo a la metodologia planteada en el capitulo Il los procesos que se
identificaron en la U.B.E. se presentan a través de mapa de proceso en la Figura 8 que
considera la agrupacion conforme lo indica el Reglamento Organico de Gestidn por Procesos
en el articulo 13 que cuenta con los siguientes bloques de procesos:

5.1.1. Procesos gobernantes.

Liderado por el Rectorado proceso al que tributa como de apoyo de acuerdo al
organigrama de procesos de la I.E.S., al interior de unidad por el Director de Bienestar
Estudiantil (D.B.E.) son los encargados de los procesos vinculados al ambito de las
responsabilidades de direccion, cumplimiento de la mision y vision de la Unidad, de su
planificacion estratégica. Gestiona de forma justificada el presupuesto, que garantice el
mantener una Universidad saludable, con servicios de calidad, siendo entes motivadores e
impulsores de politicas creadoras de sinergia entre los intereses individuales y los

organizacionales.

5.1.2. Procesos agregadores de valor.

Su trabajo corresponde a la razén de ser de la organizacion, a la ejecucién de los
procesos, trabajan de manera interdependiente para cumplir con la mision de la unidad, de

los que se estudiaron los siguientes:

Servicios Médico y de Enfermeria.

Servicios de Odontologia.

En el Mapa se presentan todos los servicios que enuncia actualmente el Reglamento
de la DBE.

5.1.3. Procesos de asesoria.
Las subunidades aportan al buen desempefio, al servir para retroalimentar los

resultados obtenidos a través del sistema y/o en la solucién de conflictos que se puedan dar

con el hardware y software.
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5.1.3. Procesos de apoyo.

Estos procesos son los encaminados a mantener las areas en total saneamiento,
cuestion que dado el fin de los servicios que se presentan es vital para obtener buenos
resultados.

Mapa de Procesos de la Unidad de Bienestar Estudiantil
de la Universidad Técnica de Machala

Procesos agregadores de valor

* Servicios médicos y enfermeria

* Servicios odontoldgicos

* Servicios de trabajo social

* Servicios psicoldgicos

* Servicios de defensoria estudiantil

* Servicio de becas y ayudas econdmicas
* Servicio de oreganizacion y promocion

deportiva, recreativa y social
* Servicio de control de negocios
dedicados al expendio de alimentos, bebidas y otros

W oOoOITomMmmMmwvm — +H > 0n

E
S
T
U
D
I
A
N
T
E
S

Oum-—42» —O0OCH0bU M

Procesos de asesoria Procesos de apoyo
Direccion de TIC Servicio de mantenimiento

Figura 8: Mapa Agrupacion de Procesos de la Unidad de Bienestar Estudiantil.

Fuente: U.B.E. — U.T.MACH.
Elaborado por la Autora

5.2. Descripcién de procesos de servicios atencion médica, de enfermeriay

odontoldgica de la Unidad de Bienestar Estudiantil.

Conforme consta en la metodologia en el capitulo Il numeral 2.3. Descripcion de los
procesos, esta se efectud a partir de la observacion, con el apoyo de las funcionarias y con

los datos revelados en los grupos de trabajo con los estudiantes, utilizando los formatos
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establecidos se elabor6 los diagramas de flujo y fichas de los procesos que ha consideraciéon

de sus actores son los preponderantes en los servicios analizados.
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5.2.1. Diagramas de flujo de los procesos de atencion médica, de enfermeriay odontoldgica.

5.2.1.1. Diagrama de flujo proceso de atencion médica preventiva.

PROCESO: Atencion Médica Preventiva

UTMACH-UBE-M-01
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f
Q Ejecuta acciones Verifica avance
8 Planificacion previa de 4 Gestiona cole'adlcln con reportes Coordina mejoras si son
D acciones A 1 f p necesarias
= Requerimientos del sistema
(]

Figura 9: Diagrama del proceso propuesto de atencion Médica Preventiva

Elaborado por: La Autora.
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5.2.1.2. Diagrama de flujo proceso de atencion odontolégica preventiva.

PROCESO: Atencion Odontologica Preventiva UTMACH-UBE-O-01
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Figura 10: Diagrama del proceso propuesto atencion Odontoldgica Preventiva

Elaborado por: La Autora
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5.2.1.3. Diagrama de flujo de atencién de enfermeria.

PROCESO: Atencion Enfermeria

UTMACH-UBE-E-O1
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Figura 11: Diagrama del proceso propuesto de atencion de Enfermeria

Elaborado por: La Autora
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5.2.2. Fichas de los procesos.

5.2.2.1.

Ficha de proceso de atencion medica preventiva.

Tabla 6: Ficha del proceso atencién médica preventiva

Universidad Técnica de Machala

FICHA DE PROCESO:UTMACH-UBE-M-01

Unidad de Bienestar Estudiantil

PROCESO: Atencién Médica

Preventiva

PROPIETARIO: Servicios Médicos,

Direccién

actualizada, durante la vida estudiantil.

MISION: Garantiza la salud estudiantil, y la historia médica | DOCUMENTACION:

Reportes de consultas
Historia clinica

Registro de firmas

valoracion y tratamiento pertinente

ALCANCE:

e Empieza: Solicitud en el sistema del estudiante.

sIncluye: Confirmacion de datos del estudiante, creacion o actualizacion de historial,

e Termina: Asignacién de nuevo turno de ser necesario, firma de control diario en fisico.

ENTRADA: Necesidad estudiantil

registrado

PROVEEDORES: Estudiante, sistema, suministros y materiales

SALIDA: Certificado electrénico emitido, historial actualizado, prescripciéon y posologia, tuno

USUARIOS: Estudiantes, organismos de control, unidad.

INSPECCION: de avance y satisfaccion

diario, conforme a planificacion.

REGISTROS: Digitales en el sistema,

Registro de firmas

VARIABLES DE CONTROL:

Atencion diaria programada
Puntualidad en atencién
Historias clinicas registradas
Revision de exdmenes
Solicitud de examenes
Recetas emitidas

Nivel de satisfaccion estudiantil

Generacion de cita de control

INDICADORES:
01-UBE-M

02-UBE-M

03-UBE-M

04-UBE-M

05-UBE-M

06-UBE-M

07-UBE-M

08-UBE-M

Fuente: Area de Servicios Médicos y de Enfermeria
Elaborado por: La Autora
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5.2.2.2. Fichade proceso de enfermeria.

Tabla 7: Ficha de proceso del servicio de enfermeria.

Universidad Técnica de Machala

Ficha de proceso: UTMACH-UBE-E-01

Unidad de Bienestar Estudiantil

PROCESO: Enfermeria

PROPIETARIO: Servicio de enfermeria,

Direccion.

gestiébn médica necesaria como soporte, enc

o eventuales.

MISION: Atiende necesidades estudiantiles y aporta en la | DOCUMENTACION:

onsultas habituales | Registro del sistema

Registro de firmas

e Empieza: Presencia del estudiante e

signos vitales en el sistema.

ALCANCE:

n las dependencias

e Incluye: Atencién amable acorde a la necesidad. Revision en la web, toma e ingreso de

e Termina: Paciente preparado para atenciéon médica y/o satisfecho el requerimiento

ENTRADA: Necesidad de atencién

PROVEEDORES: Estudiantes, sistema,

SALIDA: Signos vitales registrados, necesidad atendida.

USUARIOS: Médico, Estudiantes, organismos de control, unidad.

INSPECCION: de avance y satisfaccion

diario, conforme a planificacion.

REGISTROS: Digitales en el sistema,

Control de atencion fisico

VARIABLES DE CONTROL:

Atencion diaria programada
Puntualidad
Signos vitales tomados y registrados

Nivel de satisfaccion estudiantil

INDICADORES:
01-UBE-E

02-UBE-E

03-UBE-E

04-UBE-E

Fuente: Area de Servicios Médicos y de Enfermeria

Elaborado por: La Autora
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5.2.2.3. Ficha de proceso de atencion odontologica.

Tabla 8: Ficha del proceso atencion odontolégica preventiva

, \ Universidad Técnica de Machala | Ficha de proceso: UTMACH-UBE-0O-01
Unidad de Bienestar Estudiantil

PROCESO: Atencion Odontoldgica PROPIETARIO: Servicios
Preventiva Odontoldgicos, Direccion

MISION: Garantiza la salud oral, y la historia odontologica, | DOCUMENTACION:
durante la vida estudiantil. Reportes de consultas
Odontotogramas

Registro de firmas

eEmpieza: Solicitud en el sistema del estudiante.
eIncluye: Confirmacion de datos del estudiante, creacion o actualizacion de
anamnesis e historial odontoldgico valoracién y tratamiento pertinente

eTermina: Asignacién de nuevo turno de ser necesario, firma de control diario en

ALCANCE:

fisico.

ENTRADA: Necesidad estudiantil
PROVEEDORES: Estudiante, sistema, suministros y materiales

SALIDA: Certificado electronico emitido, ficha odontolégica e historial actualizado,
prescripcion y posologia, tuno registrado
USUARIOS: Estudiantes, organismos de control, unidad.

INSPECCION: de avance y |REGISTROS: Digitales en el sistema,
satisfaccion  diario, conforme a [Control de atencidn fisico
planificacion.

VARIABLES DE CONTROL: INDICADORES:

Atencion diaria programada 01-UBE-O

Puntualidad 02-UBE-O

Odontogramas actualizados 03-UBE-O

Recetas emitidas 04-UBE-O

Nivel de satisfaccion estudiantil 05-UBE-O

Generacion de turno tratamiento 06-UBE-O

Fuente: Area de Servicios Odontolégicos.
Elaborado por: La Autora
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5.3.  Seguimiento y medicion de los procesos de la subunidad de servicios médicos,

de enfermeria y de odontologia.

Para el seguimiento y mediciébn de los procesos conforme lo que dispone la

metodologia, contando con los actores de los procesos se han determinado los indicadores

pertinentes.

Los indicadores que se establecen como herramientas vitales pues permiten la
obtencion de resultados que sirven para la toma de decisiones encaminadas a la mejora de

los procesos, configurada como acciones preventivas o correctivas respectivamente.

Dichas herramientas se presentan a continuacion:

5.3.1. Indicadores del proceso de atencién médica preventiva.

Tabla 9: Indicadores de atencion médica.

Indicador No.01-UBE-M: Atencion diaria programada

Corresponde al rendimiento diario, presenta la relacion
entre las citas asignada por el sistemay la de los estudiantes

Descripcion
atendidos. Mide el % de atenciones médicas respecto a las asignadas
por el sistema.
La suspensién o postergacion de las citas programadas

Fundamento | provocan insatisfaccion en los estudiantes y desajustes

programaticos y operativos en la UBE

Datos de carga

Numerador

Numero de estudiantes atendidos por 100

Denominador

Numero de turnos asignados

Formula # de estudiantes atendidosx100/# de turnos asignados
Incluye Todas las citas signadas por el sistema

Excluye Atenciones eventuales e imprevistas

Estandar 95%

Indicador No. 02-UBE-M: Puntualidad en atencion

Descripcion

Valla el tiempo de respuesta de la organizacién respecto de la

agenda planteada, con ello la satisfaccion de los estudiantes.
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Fundamento

Los turnos deben respetarse, es de suma importancia planificar
adecuadamente la agenda diaria a fin de evitar la desprogramacion e
inconformidades de los estudiantes

Datos de carga

Minuendo Hora de atencion

Sustraendo Hora de turno asignado por el sistema
Formula H de atencién — H de turno asignada
Incluye Todas las citas asignadas por el sistema
Excluye Atenciones eventuales e imprevistas
Estandar 0.05

Indicador No. 03-UBE-M: Historias clinicas registradas

Precautela la existencia de registro de todos los pacientes atendidos de

Descripcion o ) .

forma cronoldgica a través del sistema

Es necesario conocer los antecedentes e historial del paciente para
Fundamento brindar un seguimiento efectivo que aporte a contar con elementos de

juicio en el diagnéstico

Datos de carga

Numerador

Numero de registros en historia clinica por 100

Denominador

NUmero de estudiantes atendidos

Formula (#historias clinica*100/#estudiantes atendidos)
Incluye Estudiantes atendidos

Excluye Ninguno

Estandar 100

Indicador No. 04-UBE-M: Revision de examenes

Descripcion

Controla que se chequee los resultados de laboratorio de cada paciente

atendido.

Fundamento

Los resultados de las pruebas de laboratorio, deben ser debidamente

chequeados y valorados y socializados con el paciente.

Datos de carga

Numerador

Numero de examenes por 100

Denominador

Numero de pacientes atendidos con examenes revisados
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(# de examenes*100 /# de pacientes atendidos con examenes

Formula
revisados)
Incluye Estudiantes atendidos
Excluye Ninguno
Estandar 100

Indicador No. 05-

UBE-M: Solicitud de exdmenes

Descripcion

Controla que se solicite examenes cuando el cuadro clinico patolégico.

Fundamento

Los resultados pacientes para su tratamiento o derivacion.

Datos de carga

Numerador

Numero de solicitudes examenes por 100

Denominador

Numero de pacientes patoldgicos

Formula (# solicitudes de exdmenes*100 /# de pacientes patoldgicos)
Incluye Estudiantes patologicos

Excluye Sanos, con resultados de examenes normales

Estandar 100

Indicador No. 06-UBE-M: Recetas emitidas

Descripcion

Determina No. De pacientes con dolencias que fueron recetados.

Fundamento

Es necesario que se atiendan las dolencias de acuerdo a la

necesidad de manera oportuna, a fin de evitar contratiempos.

Datos de carga

Numerador

Numero de prescripciones por 100

Denominador

NUmero de pacientes patoldgicos

Formula # de prescripciones * 100/# pacientes patoldgicos
Incluye Estudiantes atendidos

Excluye Ninguno

Estandar 100

Indicador No. 07-

UBE-M: Nivel de satisfaccion estudiantil

Descripcion

Precautela la mejora de la atencién conociendo el nivel satisfaccion
estudiantil por medio de la retroalimentacion a través de la respuesta de
encuesta en el sistema, requisito para poder revisar y gestionar el

sistema. Brindara datos para la mejora de los procesos
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Fundamento

Asegurar la atencion con calidez ofrecida, por medio de satisfaccion
estudiantil verificada con la retroalimentacion respecto a la atencion

recibida a través de la respuesta por medio del sistema.

Datos de carga

Numerador

Numero de encuestas contestadas por 100

Denominador

Numero de pacientes atendidos

Formula # de encuestas contestadas /# pacientes atendidos
Incluye Estudiantes atendidos

Excluye Estudiantes no atendidos

Estandar 100

Indicador No. 08-UBE-M: Generacion cita de control

Descripcion

Controla que se dé seguimiento en pacientes patolégicos mediante

nuevas cita médica.

Fundamento

Es primordial tratar al paciente a fin de asegurar una IES con

estudiantes saludables dando asi cumplimiento a la misién.

Datos de carga

Numerador

Numero de turnos generados por 100

Denominador

Numero pacientes atendidos con patolégicos detectados

Formula (# de turnos generados*100/# pacientes patol6gicos detectados)
Incluye Estudiantes con patologia detectada

Excluye Ninguno

Estandar 100

Fuente: Servicios Médicos y de Enfermeria

Elaborado por: La Autora
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5.2.1. Indicadores del proceso de atencién de enfermeria.

Tabla 10: Indicadores de enfermeria.

Indicador No.01-UBE-E: Atencién diaria programada

Descripcion

Corresponde al rendimiento diario, presenta la relacién
entre las citas asignada por el sistema y la de los estudiantes
atendidos. Mide el % de atenciones médicas respecto a las asignadas

por el sistema.

Fundamento

La suspensibn o postergacion de las citas programadas
provocan insatisfaccion en los estudiantes y desajustes
programaticos y operativos en la UBE

Datos de carga

Numerador

Numero de estudiantes atendidos por 100

Denominador

Numero de turnos asignados.

Formula # de estudiantes atendidosx100/# de turnos asignados
Incluye Todas las citas signadas por el sistema

Excluye Atenciones eventuales e imprevistas

Estandar 90%

Indicador No. 02-UBE-E: Puntualidad en atencion

Descripcion Valla el tiempo de respuesta de la organizacién respecto de la
agenda planteada, con ello la satisfaccion de los estudiantes.
Los turnos deben respetarse, es de suma importancia planificar
Fundamento adecuadamente la agenda diaria a fin de evitar la desprogramacion e

inconformidades de los estudiantes

Datos de carga

Minuendo Hora de atencién

Sustraendo Hora de turno asignado por el sistema
Formula H de atencion — H de turno asignada
Incluye Todas las citas asignadas por el sistema
Excluye Atenciones eventuales e imprevistas
Estandar 0.05

Indicador No. 03-UBE-E: Signos vitales registrados

Descripcion

Corresponde al registro de signos vitales todos los pacientes atendidos
de forma cronolégica a través del sistema
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Fundamento

Apoya al médico a realizar una atencién correcta, diagndstico y
tratamiento(posologia y prescripcion)

Datos de carga

Numerador

NuUmero de registros en historia clinica por 100

Denominador

NuUmero de estudiantes atendidos

Formula (#registros en historias clinica*100/#estudiantes atendidos)
Incluye Estudiantes atendidos

Excluye Ninguno

Estandar 100

Indicador No. 04-UBE-E: Nivel satisfaccién estudiantil

Precautela la satisfaccion estudiantil por medio de la retroalimentacion

respecto a la atencion recibida a través de la respuesta de encuesta a

Descripcion
través del sistema, requisito para poder revisar y gestionar el sistema.
Brindara datos para la mejora de los procesos
Asegurar la atencion con calidez ofrecida, por medio de satisfaccion
Fundamento |estudiantil verificada con la retroalimentacién respecto a la atencion

recibida a través de la respuesta por medio del sistema.

Datos de carga

Numerador

Numero de encuestas contestadas muy satisfactorio y satisfactorio por
100

Denominador

NUmero de encuestas contestadas

# de encuestas contestadas muy satisfactorio y satisfactorio *100/

Formula

estudiantes que responden
Incluye Estudiantes atendidos
Excluye Estudiantes no atendidos
Estandar 90

Fuente: Area de Servicios Médicos y de Enfermeria

Elaborado por: La Autora
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5.2.2. Indicadores del proceso de atencién de odontoldgica.

Tabla 11: Indicadores de atencion odontoldgica.

Indicador No.01-UBE-O: Atencion diaria programada

Corresponde al rendimiento diario, presenta la relacion
entre las citas asignada por el sistemay la de los estudiantes atendidos.
Descripcion Mide el % de atenciones médicas respecto a las asignadas por el
sistema.
La suspensibn o postergacion de las citas programadas
Fundamento | Provocan insatisfaccion en los estudiantes y desajustes programaticos
y operativos en la UBE
Datos de
carga
Numerador Numero de estudiantes atendidos por 100

Denominador

Numero de turnos asignados

Formula # de estudiantes atendidosx100/# de turnos asignados
Incluye Todas las citas signadas por el sistema

Excluye Atenciones eventuales e imprevistas

Estandar 95%

Indicador No. 02-UBE-O: Puntualidad en atencion

Valla el tiempo de respuesta respecto de la agenda planteada, con ello

Descripcion . o .
P la satisfaccion de los estudiantes.
Los turnos deben respetarse, es de suma importancia planificar
Fundamento |adecuadamente la agenda diaria a fin de evitar la desprogramacion e

inconformidades de los estudiantes

Datos de carga

Minuendo Hora de atencion

Sustraendo Hora de turno asignado por el sistema
Formula H de atencién — H de turno asignada
Incluye Todas las citas asignadas por el sistema
Excluye Atenciones eventuales e imprevistas
Estandar 0.05

Indicador No. 03-UBE-O: Odontograma Actualizado

Descripcion

Controla que se realice odontograma y/o actualice en cada cita
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Fundamento

Es importante que se mantengan los datos del paciente actualizados.

Datos de carga

Numerador

Numero de odontogramas actualizados por 100

Denominador

Numero pacientes atendidos

Formula (# de odontogramas*100/#estudiantes atendidos)
Incluye Estudiantes atendidos

Excluye Ninguno

Estandar 100

Indicador No. 04-UBE-O: Recetas emitidas

Descripcion

Determina No. De pacientes con necesidad que fueron recetados.

Fundamento

Es necesario que se atiendan de acuerdo a la necesidad de manera
oportuna, a fin de evitar contratiempos.

Datos de carga

Numerador

Numero de prescripciones por 100

Denominador

NuUmero de pacientes que registran requerimiento

Formula (# de prescripciones * 100/# de registro de requerimiento)
Incluye Estudiantes con necesidad de medicacion
Excluye Ninguno
100
Estandar

Indicador No. 05-UBE-O: Nivel de satisfaccion estudiantil

Precautela la satisfaccion estudiantil por medio de la retroalimentacién

respecto a la atencién recibida a través de la respuesta de encuesta a

Descripcion _ o _ _ )
través del sistema, requisito para poder revisar y gestionar el sistema.
Brindara datos para la mejora de los procesos
Asegurar la atencién con calidez ofrecida, por medio de satisfaccion
Fundamento |estudiantil verificada con la retroalimentacion respecto a la atencién

recibida a través de la respuesta por medio del sistema.

Datos de carga

Numerador

Numero de encuestas contestadas muy satisfactorio y satisfactorio por
100

Denominador

NUmero de encuestas contestadas

# de encuestas contestada muy satisfactorio y satisfactorio /# encuetas

Formula

contestadas
Incluye Estudiantes atendidos
Excluye Estudiantes no atendidos
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Estandar 100

Indicador No. 06-UBE-O: Generacién de turno

Descripcion | Controla que se dé tratamiento mediante nuevas cita médica.

Es primordial tratar al paciente a fin de asegurar una IES con estudiantes
Fundamento i o o
saludables dando asi cumplimiento a la mision.

Datos de carga

Numerador Numero de turnos generados por 100

Denominador | Numero pacientes atendidos con problemas orales

Formula (# de turnos generados*100/# pacientes con problemas orales)
Incluye Estudiantes con patologia detectada

Excluye Ninguno

Estandar 100

Fuente: Area de Servicios Odontolégicos.
Elaborado por: La Autora

5.2.3. Condensado de indicadores.

El seguimiento dado a través de los indicadores propuestos, aporta a la verificacion de
la satisfaccion de los usuarios, que la panificacion se plasme a través de actividades ciertas,
gue los actores sean conscientes de su rol preponderante en la consecucion de los objetivos
y con ello de la Mision de la Unidad y por ende su aporte a la Mision institucional; y, para

mantenerse en constante mejora de los procesos.

A continuacion se presenta la némina de los indicadores:
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Tabla 12: Némina de Indicadores.

CODIGD | INDICADDR | CALCULD REZULTADD EEPERADD
Atencion Médica
Abencian diaria # de estudiantes akendidesxi00 0% coma estandar
M-UEE-M . "
programada ¥ de turnaos asignados dv satizfaccion.
02-UBE-k F‘untuall-.:lfa-:l H de atencidn - H de turno asignada Exagerando 5 minutos
eh akencian de rekraso.
0%5-LIEE-M HIS'fl:lrIQS clinicaz ﬂhlst-:.-rl:us clinica .1I:II:I 1I:!I:I.?: todas |:|.5 hiztarias
regiztradas Hestudiantes atendidos clinicaz actualizadasz
Fievisidn de fde cxdmencs por 100 100% de analisis revizadaos g
04-UBE-R| " - .
GXAMEhes ¥ de pacientes akendides con examenss revizsados zocializades con ¢l paciente
05-LEE-M Zalicitud de # zaolicitudes de cxdmensz"100 100% exdmes de estudia
crimenes # de pacientes patalagicos necesarios solicitados,
06-UBE-M | Becetas emitidas i de pr-.:ﬁcripci-:hneﬁa' ‘!EIEI 100% de pacientes con dalencias
# de pacientes patologicos deben ser tratados
07-LIEE-M satisfaccidn i de encueztas canteskadas Conacer ¢l criterio de kadas los
exbudiantil # pacicntes atendides USUArios para mejorar
08-UEE-M Generacion cita # de burnes generades"100 patologicos
du contral # pacicntes patoligicos detectados cn brakamicnto
Zervicio de Enfermeria
Arkencion diaria # de cztudiantes abendidosx 100 . . .
M-UEE-E programada # de turnor asignadas A0% se considera satisfactorio
Puntualidad en " . Exagerando 5 minutos
02-UBE-E|_, o0 H de atencion = H de kurno asignada de rebrazo.
A5-LBE-E Fignos vitales # regiztros en histarias clinica™100 100% tadas las histarias
registrades Hestudiantes atendideos clinicaz con datas ingresades
Mivel de # de encuestas contestadas muy satisfackorio y Alcanzar minima ¢l 30% de
04-UBE-E | satizfaccidn Eickctor pacicntes satisfechas con la
cztudiantil ¥ cstudiantes que rezponden akencidn
Atencion Odostolagica
-UBE-0 Atencidn diaria # de cztudiantes atendidosx00 0% come estandar
programada I de turnos azignados de satizFaccidn.
02-UEE-O Pu"t“h'_d?d H de akencién - H de turne agignada Exagerando 5 minutos
en akencion de rekraso.
05-UBE-0 I:Idn:-nl:?:-grarna Ih:-dc-nh:-gra.rna: actuall:.ad-:-s 100 100% I:?:-daﬂ laz adantagramaz
Actualizado Hestudiankes atendidos ackualizados
-, B de prezcripeione: " 100 100% de pacienkes que necesiken
04-UEE-O | Recetas emitidas P P pac q
® de reqistra de requerimicnbos de:ben recibir recets
Plivel de # de encuestaz contestadaz muy satizfactario y Alcanzar minime ol 30X de
05-LUEE-0 | satisfaccion arbiH e pacicntes satizfechas con la
estudiantil # cztudiantes que rezponden atencian
6-LIBE-0 # de turnos generados"100 patalagicas
Generacian de kurna b1 4 chi.:nl;.:; con Prgblf_\-mq; arales eh kratamienta

Fuente: Areas de Servicios Médicos y de Enfermeria; y, de Servicios Odontoldgicos

Elaborado por: La Autora

5.4. Propuesta de mejorade los procesos de atencion médica, de enfermeriay

odontoldgica.

La Direccion de la U.B.E. responsable del funcionamiento 6ptimo debe impulsar el

mantenerse dentro de la mejora continua, propiciando y considerando el alcance los objetivos.
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Por lo que cuando se encuentre en marcha el modelo, partiendo del andlisis de
resultados que se obtengan utilizando los indicadores, la Direccién con su equipo deberan
determinar los procesos que no estd alcanzando los resultados esperados, a fin de corregir
sobre la marcha las desviaciones; y, que oportunidades de mejora se presentan, a fin de
aprovechar y mantenerse en la mejora continua, cuestiones que implican la proactividad del

equipo.

Dado que en la actualidad la organizacién procura certificarse bajo la Norma ISO 9001
en apego a sus regulaciones debera determinar las acciones correctivas o preventivas a
ejecutarse, la auditoria interna brindara la oportunidad de corregir las desviaciones o

inconformidades que se detecten.
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CONCLUSIONES

La gestion por procesos se fundamentd de manera cientifica, lo que permitié orientar
el trabajo hacia la propuesta de una gestién por procesos para los Servicios Médicos, de
Enfermeria y Odontoldgicos de la Unidad de Bienestar Estudiantil de la Universidad Técnica
de Machala.

Se evaluaron los servicios y se establecieron las causas que afectaban la calidad y en
atencion a dichas necesidades y a lo establecido en el marco legal institucional, se configuro
el modelo de gestién por procesos en contribuyendo al enfoque Institucional de aportar al
cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Zona 7 y del Pais en el contexto del Buen

Vivir.

Se elabord una propuesta para la mejora de la calidad de los servicios de atencién
médica, de enfermeria y odontolégica de la U.B.E. de la U.T.MACH, a través de la

implementacién de la gestién por procesos.

Se evidencia la necesidad de mejorar competencias en el manejo de herramientas
informaticas, del sistema de la Universidad y de comunicacién para que la misma se fortalezca
entre las integrantes de la U.B.E. y con los clientes; y, otros que apoyen a crear sinergia entre
los objetivos personales con los organizacionales, ademas reevaluar el curriculum de la

funcionaria encargada de la prestacion de enfermeria.
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RECOMENDACIONES

Adoptar la propuesta de procesos para mejorar la calidad de los servicios,
implementéndola, dandole seguimiento oportuno con los indicadores a fin de corregir las
desviaciones e impulsar la mejora continua en pro de alcanzar un posicionamiento positivo en
la comunidad universitaria, que se evidencie el servicio pertinente, de calidad y con calidez,

cuestion que coadyuvard ademas a la acreditacion.

Propiciar la capacitacion de forma planificada a fin de concienciar a los integrantes de
la organizacién de la importancia de la gestién de los procesos, apuntando al cumplimiento
en tiempo real, de cada una de las actividades las cuales se deben de registrar en el sistema,
hacer rutinaria, autoevaluacién y evaluacion configurandolas como parte de la cultura

organizacional y sobre la norma ISO 9001 certificacion que se pretende alcanzar.

Socializar el manual de usuario del sistema, el modelo de gestibn de procesos
propuesto, los indicadores de gestidén a considerarse, fomentando entre los integrantes de las
subunidades, el reconocimiento y posicionamiento de los procesos y actividades a fin de que
se ejecuten a cabalidad, asegurando la satisfaccién de los clientes directos y stakeholders; y,

se mantenga en linea informacion fidedigna en tiempo real.

Gestionar la revision de los perfiles profesionales a fin de impulsar la rotaciéon de los

integrantes de los equipos, que la cobertura de los puestos se realice previo concurso.

Se considera importante ampliar el estudio a fin de aplicarlo en todos los procesos
instaurados actualmente en la U.B.E., concienciando respecto a las politicas actuales e

inherentes a la Norma ISO 9001.
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ANEXOS

Anexo No. 1.

Tabla 13: Resumen de Actividades del Area Médica Cumplidas en los Periodos 2014-2015,
2013-2014 y de enero a diciembre del 2012, con datos tomados de Evaluacién del POA

2012.

RESUMEN DE ACTIVIDADES UBE RESPECTOA LA
POBLACION ESTUDIANTIL PERIODOS 2014-2015,
2013-2014 Y ANO 2012

2014-2015 CANTIDAD | PORCENTAJE
POBLACION ESTUDIANTIL 10807 100,00
FICHA MEDICA 2080 19,25
ATENCION MEDICA AMBULATORIA 1716 15,88

2013-2014 CANTIDAD | PORCENTAJE
POBLACION ESTUDIANTIL 11386 100,00
FICHA MEDICA 2080 18,27
ATENCION MEDICA AMBULATORIA 1716 15,07
ATENCION ODONTOLOGICA 1595 14,01

ANO 2012 CANTIDAD | PORCENTAJE
POBLACION ESTUDIANTIL 12515 100
FICHA MEDICA 1968 15,73
ATENCION MEDICA AMBULATORIA 398 3,18
CERTIFICADO DE NO ADEUDAR 1680 13,42
CERTIFICADO MEDICO 191 1,53
ATENCION ODONTOLOGICA 1ERA VH 128 1,02
CONSULTA ODONTOLOGICA 388 3,1

Fuente: Reporte de la UBE a enero 2015y 2014 y evaluacion del POA 2012 respectivamente.

Por la autora.
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Anexo No. 2: Resolucion No. 517-2013 del CES

REPUBLICA DEL ECUADCR =)
CONSEJD DE EDUCAGION SUPERIOR .3" CES

e ———ee

S A Do

RPC-SO-18-Ne.S17-201%
EL CONSEIO DE EDUCACQION SURERIOR
Considerando:

Que, el articelo 166 de la Ley Orgamica de Educacion Supentar (LOES), establecs: "El
Consejo de Educackin Superior es el organismo de derecho pdblico, con perioneria
juridica, con pawimonio propio, independenca administrativa, finandera y
aperativa, gque tiene par objetive la planificac on, regulacion ¥y coardinacidn mrerna
del Sistrma de Educacidn Superior, ¥ la relacion entre sus distintos actores con la
Funcldn Ejecutiva y 1a sociedad ecuatoriana [..)"

Que, el articulo 169, ltteral K), de la LOES, determina que ed atribucian del Conssio de
Educacion Superior (CES) "Aprobar Tos estatutos e las instituciones de edecaciaon
superior y sus reformas”,

Que, el CES, en ejercicio de la facultad establecida en el articulo 169, liternd v, de la
LOES, mediante Resobuci do CES-14-02-2011, de 3D de noviem bre de 2011, sxpidit
ol Poglamenta para b Aprobacidn de loe Extatuzes do Univercidades 3 Bzcuclas

Folitécnicas y de sus Reformas;

Que, la Disposicion Tramsitoria Décima Séptima de la LOES, prescribe: “Las
Universidades y Escuelas Politdcnicas en un plizo de 180 dias reformarin sus
Estatutas para adecuarlos 2 I presente Loy, reforma que debera sor revsada vy
aprobada por of Lonsejo de Educacian Supernaor™,

Que, de conformidad con lo establecide en la disposicion invecada en ¢l corsiderando
precedente, la Universicdad Téenica de Machala [UTMACH) presentd o CES, su
proyvecto de Estatate. solicitando que se apruchs o se reabcen las observicones
pertinentes;

Que, el CES mediante Resoluclon RPC-SU-37-No389-2013, de 25 de septembire de
2013 acogio el informe presentada por la Comisian Permanente de Postgrados del
CES, y dispuzsa a la UTMACH, incocpore modificadones a su provecto de Estziute;

Que, el articulo S54. hteral d), de la LOES, astablece como uno de los reguisitas mra ser
sutoridad académics: "Acreditar experiencia dacsnte de al menos cinco ados, en
calidad de profesora o profesor univerrvitario o palitdenioo toulkar”;

Que.  la Commision Permanente de Postgrados en cumphmienta de lo dispuesto en «l
articulo 4 del Reglamento para la Aprobacén de las Estatutos de Universidades
Escuelas Politdcnicas v de sus Reformas, mediate Memorando CES.CPF-2013.
0467-M, de 17 de diciembre de 2013, presentd su Informe al Pleno dal CES,
respecto del prayecte de Estatuta ce la UTMACH:

Que, und vez conocido v analizado &l informe elaberado por ko Comision Permanente de
Postgrades del CES, on relacion al proyecto de Estatuto de e UTMACH, s estima
pertinente acoger ol contenido del mismo; v,

Pacine1de2 (»
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En ejerricio de las atribuciones que le confiere la Ley Orgénica de Educacion Superior,
RESUELVE:

Articulo Unico.- Aprobar el Estatuto de la Universidad Técnica de Machala (UTMACH),
con las siguientes modificaciones:

a) LaUTMACH debe eliminar el literal a) del articulo 74 de su proyecto de Estatuto.

b) La UTMACH debe reformar en el primer inciso del articulo 41 de su proyecto de
Estatuto, la frase: “por incapacidad fisica o mental permanente que le impida
ejercer el cargo, certificada de acuerdo con la ley por un comité de médicos
especializados, y declarada por el Consejo Universitario con los votoes de las dos
terceras partes de sus integrantes”, indicando en su lugar que esta subrogacion
definitiva por incapacidad fisica v mental debe ser declarada judicialimente,

DISPOSICION GENERAL

UNICA.- Notificar el contenido de la presente Resolucién a la Universidad Técnica de
Machala (UTMACH), la misma que, en un plazo maximo de veinte dias, contados a partir de
la notificacion de la presente Resolucién, remitira al CES su Estatuto codificado, con las
modificaciones dispuestas en la presente Resolucion y suscrito por las autoridades,

DISPOSICION FINAL

La presente Resolucion entrara en vigencia a partir de su aprobacion, sin perjuicio de su
publicacién en la Gaceta Oficial del CES.

Dada en la ciudad de San Francisco de Quito, D.M., en la Cuadragésima Octava Sesidén
Ordinaria del Pleno del Consejo de Educacién Superior, a los dieciocho (18) dias del mes
de diciembre de 2013.

C@NSEJO DE EDUCACION SUPERIOR

bl AL
Marcelo Calderén Vintimilla
SECRETARIO GENERAL

CONSEJO DE EDUCACION SUPERIOR

h

1
Pagina 1 de 2 y
&y, Repiblica EV-226 v Diego de Almagro
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Anexo No. 3: H.C.U. Resolucidon No. 124/2013 del Aprobacién del PEDI 2008

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA

D.L No. 8904, DE 14 DE ABRIL DE 1968
& PROVINCIA DE EL ORO - REPUBLICA DEL ECUADOR

H. CONSEJO UNIVERSITARIO

RESOLUCION No.124/2013
CONSIDERANDO:

La resolucion No. 122/2013 adoptada por Consejo Universitario en junio 24 del 2013, en
la que aprueba en primera discusion, las reformas al Estatuto Institucional de la UTMACH
acogiendo las recomendaciones contenidas en el Informe presentado por la Comision
Permanente de Postgrado del Consejo de Educacion Superior y notificada con RPC-SO-12-
No.105-2013 en oficio No. CES ~-SG-2013-0476.

RESUELVE:

Aprobar en segunda discusion las reformas al Estatuto de la Universidad Técnica de
Machala, disponiéndose su envio al Consejo de Educacion Superior para el tramite
correspondiente a fin de obtener su aprobacidn.

Dra. Leonor lllescas Zea, Esp. ‘
SECRETARIA GENERAL (e ) DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
CERTIFICA:

Que, la resolucion que antecede fue adoptada por el H. Consejo Universitario en sesion
extraordinaria celebrada en junio 28 del 2013,
Machala, junio 28 del .’I)IJ.'_;;,{/&_—O,& ")‘» }{i-";.,' fft‘

Leomar [lescas Zed
SECRETAR!A GENERAL (E)
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Anexo No. 4.- H.C.U. Resolucion No. 261/2008 del Aprobacion del PEDI 2008

UNIVERSIDAD TECNlCA DE MACHALA

D.L. No, 6504, DE 14 DE ABRIL DE 1958 - PROVINCIA DE EL ORO - REPUBLICA DEL ECUADOR

H. CONSEJO UNIVERSITARIO

‘RESOLUCION No.261/2008
CONSIDERANDO:

El oficie No. 566 DEPLAN UTMachala de noviembre 18 del 2008, suscrito por el Ms.
Félix Cadema Alvarado, Director del Departamento de Planificacidn de la Institucidn.

-5 RESUELVE:
o » '

.
Apmhrd?h-EMi'ko &Desmﬂolmﬂtucwdeh UT.IHCH para el periodo
2009- 2013, :

Abg. José Antonio Romero'Tandazo, M BH.
SECRETARIO GENERAL -
UNIVERSIDAD TECNICA DE MAGHALA

- O

CERTIFICA: \

N B
Que, la resolucidn que amsecede ﬁw adopuada por el 1T Com'qo Ummuario en yesion
ardmwu!ebmdacnaﬂcumbreZJ del 2008

Machala, enero 6 dei200?/ l

/
5 S 3 ch&'-/
\_/’ [/ff(( ......

CERTIFICY

"(5" e Gow el prosente documents s
|;* " /v,,-ﬂ y Oc 3u onginal
‘\._\ : ('4./ '8 Fra Mg e
e A—( {{(,C-(_\%/
v / : ikt MIEA /

! . LT
PERBOAN TECHTE (6 VACHALL
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Anexo No. 5: Recepcién de Poblacion estudiantil UTMACH

lymnos matrculados &n lerafio /dco / semeste M

Eunice Basilo (unicebbTTI@ gmalcan) Apeggrsconaas [ WOV Do
Pz Ny et Tzpia Bz

U 2 datosacjuntos ot 475 4§ Odtenk Vet e

Descang foda coma g

Buenosdis g,

Strase enconraradjnt o mformactn solcitd enla maana e hysobr os ahomnos matriclodosemprimer i il semestredeln UTMACH, de i 2012, Ademds et
n reporte de alummos matriculadosen el afo 20t solictado ol Departamento de istemas con crtedumo 2013,

Saludos Cordiales
Fe. Eunuce Bastto Banchon
Asistentede Plamfcaciony Programacion

Departamento de Plamficacion - UTHACH
Cel. T
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Anexo No. 6: Entrevista realizada a la Enfermera de la UBE, previo
al levantamiento de los procesos que se desarrollan en la atencidn a
Estudiantes.

Tienen manual de funciones
No, eso no existe.
Que procesos es responsable de ejecutar usted

Recibir al paciente y tomar signos vitales basicos.

Qué tiempo dedica a la atencion de cada paciente

9 minutos

Qué actividades desarrolla en la atencion de un estudiante y cuanto le toma cada una.
Cuando se acerca pido su cedula reviso los listados 0.5, si consta espera un momento de 5 a
10 minutos y le atiendo.

Primero observo si ya llegaron los resultados de los exdmenes 0.5 minutos

Luego lo pesoy mido 1, y

Tomo presion y temperatura 5,

Anoto en el papelito le entrego 0.5 minutos

Busco examen de laboratorio 1 minuto y entrego a Dra.

Anoto en libreta nombre de estudiante y firma 0.5 minutos

Registra en el sistema los datos de los estudiantes

No, es que no hay internet, bueno en ocasiones si

Existe manual para el manejo del sistema

Creo que si.

Lo tienen aqui

Creo que esté guardado

Cuenta con registro fisico de estudiantes atendidos

No, es que no existe espacio, donde podria tener tantas carpetas o fichas

Se mantiene la historia clinica estudiantil hasta el término de sus estudios
universitarios

No, no se guardan datos de los estudiantes
Si un paciente es reincidente en un malestar como se lo controla

No, eso no sucede, ya no regresan
Planifica las actividades

mmm, si, si cada afio le decimos como vamos a trabajar al jefe del departamento, ahora
llenamos unas formas que exigen desde la Central, Planificacion, ah pero no estan a mano,
lo guarda el Jefe, o en alguna parte estan pero...

Se relne el equipo para revisar el avance de la panificacion

Si

Cada qué tiempo

Este, cuando nos llama, pero siempre asistimos con la Dra.
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Anexo No. 7: Entrevista realizada a la Doctora de la UBE, previo al
levantamiento de los procesos ejecutados en la atencién a Estudiantes
Trabajan en funcién alo dispuesto por el manual de funciones
Ah, aqui no hay pero cumplo mi oficio
Que procesos es responsable de ejecutar usted
Diagnéstico y tratamiento de malestares fisicos, y emision y entrega de certificados para
matricula.
Qué tiempo dedica a la atencion de cada paciente
10 minutos en entrega de certificados y 15 a 20 en consulta
Qué actividades desarrolla en la atencién de un estudiante y cuanto le toma cada una.
Le puedo entregar un resumen de lo que se realiz6 en el afio para que se entere lo que hago,
bien, es que estoy ocupada
Registra en el sistema los datos de los estudiantes
No, es que no hay internet, eso no funciona, se lo hace cuando se puede después
Conoce el manual del sistema
Voy a averiguar si hay
Cuenta con registro fisico de estudiantes atendidos
No, es que no existe espacio, donde podria tener tantas carpetas o fichas, yo siempre paso
ocupada no puedo, no podré atenderle
Se mantiene la historia clinica estudiantil hasta el término de sus estudios
universitarios
No, no se guardan datos de los estudiantes
Si un paciente es reincidente en un malestar como se lo controla
No, eso no sucede, ya no regresan, no puedo seguirlos u obligarlos, ha de ser que se curan
0 buscan su médico.
Termino entrevista de forma abrupta con la entrega del informe del POA 2012.

Planifica las actividades

Se relne el equipo para revisar el avance de la panificacion

Cada qué tiempo
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Anexo No. 8: Entrevista realizada a Odontélogos de la UBE,
previo al levantamiento de los procesos ejecutados en la atencidn
a Estudiantes
Trabaja en apego al manual de funciones.
Hay uno pero no, no, eso no hay.
Que procesos es responsable de ejecutar usted
Diagnostico y tratamiento de problemas orales bésicos, y emision y entrega de certificados
para matricula.
Qué tiempo dedica a la atencion de cada paciente
5 minutos en entrega de certificados y 5 en primera consulta 30 a partir de la 2da consulta
Qué actividades desarrolla en la atencion de un estudiante y cuanto le toma cada una.
Constato que sea el estudiante con su documento de identidad 1 minuto, observo 3 minutos
1 minuto le hago lleno el certificado, firma asistencia a consultorio
Constato que sea el estudiante 1 minuto, lleno ficha con datos 3 minutos y le doy nueva fecha
para curacién 1 minuto
Cuando se les cura, se constata identidad 1, revisa ficha 1, valora, prepara material y cura 15
minutos, actualiza ficha y da nueva fecha para terminar de calzar.
Registra en el sistema los datos de los estudiantes
Si, se lo hace cuando se puede después.
Existe manual para el manejo del sistema
No
Cuenta con registro fisico de estudiantes atendidos
Si, para poder atenderlo
Se mantiene la historia clinica estudiantil hasta el término de sus estudios
universitarios
No, solo mientras dura el tratamiento.
Planifica las actividades
Indica que atiende a los estudiantes mientras le duran los materiales, puesto que suele
gquedarse desabastecida, y que los dos consultorios estan en el mismo espacio que no existe
separacion entre ellos, de ningun tipo, y €so no es correcto
Se relne el equipo para revisar el avance de la panificacion
Claro con el Doctor, cuando nos llama
Cada qué tiempo

mmm...
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Anexo No. 9: Preguntas realizadas a grupos de Estudiantes, que recibieron

atencion en la UBE, previo al levantamiento de los procesos.

¢,Qué servicios harecibido en la UBE?
Entrega de certificados

Qué tiempo le hatomado el obtenerlo

Casi una semana desde que solicite

En la UBE, con el médico que tiempo demoré

Casi dos horas y media.

Como fue el proceso podria detallar en que se ocup6 ese tiempo

Llegue a la hora que designo el sistema pero me atendieron a los 20 minutos, reviso la lista

verificando que estuviese en ella y pidid6 que espere, me llamo 40 minutos mas tarde y

pregunto datos personales, peso, midid y tomo la presion en unos 10 minutos, hizo que firme,

me entrego los datos en un papelito y dijo que espere casi una hora, el Dr. observo los

resultados de los andlisis de laboratorio y me dio el certificado 10 minutos, no me dijo cuales

eran los resultado de las pruebas, ni dio tratamiento.

1 excelente 2 muy buena 3 buena 4 mala

Como califica la atenciéon de enfermera | 3

Como califica la atencién medica 4

El profesionalismo puesto de manifiesto en la atencién

Por el Médico 4
Por la Enfermera 3
Por la Odontéloga 3

Qué sugeriria usted para que mejore el proceso
Respeto de turnos

Utilicen el sistema

Organizacién

Cambio de personal

Si no medican que devuelvan los resultados de exdmenes
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Anexo No. 10: Formato de encuesta aplicada a Estudiantes de la
Universidad Técnica de Machala previo al levantamiento de proceso
desarrollados en la atencidon de los pacientes.

1. La Universidad cuenta con una Unidad de Bienestar Estudiantil Si O No O
2. Que servicios ofrece la Unidad de Bienestar Estudiantil

3. Ha utilizado alguno de los servicios ofrecidos por la Unidad de Bienestar Estudiantil
;Cuando?

Al ingresar O

Durante el afio O

¢Cudl o cuéles?

Atencion Médica O

Atencion Odontolégica O

Obtencién de Certificado Médico y Odontolégico O
Control de presion arterial O

Aplicacién de inyecciones O

Otros

4. Como accedi6 a los servicios
Separando turno por el sistema O

Asistiendo directamente al consultorio O

5. Se respeta el horario establecido por el sistema SiTO  No O
6. En una escala del 1 al 5 calificando

1 excelente 2 muy buena 3 buena 4 mala 5 deficiente
Como califica la atencion de la UBE
Enfermera
Médico

Odontoldgico

i

Razone su determinacién

7. Por favor detalle el tiempo estimado que demord la atenciéon en cada una de sus
fases del servicio recibido.
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Anexo No. 11: Entrevista realizada a Jefe de la UBE, previo al levantamiento de
los procesos ejecutados en la atencion a Estudiantes

Trabajan en funcién alo dispuesto por el manual de funciones

Ese documento no existe acd, hay uno pero esta no se ha actualizado

Que procesos es responsable de ejecutar usted

Coordino las actividades, hago las peticiones ante el Vicerrector Administrativo aunque segun

el organigrama dependemos del Académico pero no conviene politicamente. Cumplo con el

POA.

Se reune con el personal para planificar.

Si

Cada qué tiempo

Bueno lo hacemos con los responsables para planificar el POA

En la Unidad se hace uso del Sistema

Si, claro.

Todos conocen el sistema

Si

Existe manual para su manejo

Si

Usted controla el avance mediante el sistema

Mmm no, pero si necesito puedo pedir a sistemas

Mantienen la historia clinica estudiantil hasta el término de sus estudios universitarios

No, solo durante un periodo.

Se puede revisar esos datos

Si pero cuando el joven consiga las llaves porque estan en el archivador y no han dejado las

llaves el compafiero esta en otra dependencia

Los estudiantes estan satisfechos con la atencién

Ah, bueno todo cambiard estamos en un proceso de cambio, eso también tiene que cambiar.

Si hubiese una propuesta para mejorar a través de la instauracion de un modelo de
gestion por procesos le interesaria

Si, es importante que se cambie lo que se esta evidenciando, y va a cambiar, pero hay que
contar con las autoridades superiores.
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Anexo No. 12: Resumen de Actividades presentado en informe del
POA 2012 por el Director de la UBE.

UNIDAD DE BIENESTAR ESTUDIANTIL

Av. 25 de Junla Km. §1/2 Via p je Cdla. Uni

RESUMEN DE ACTIVIDADES DEL AREA MEDICA CUMPLIDAS DE ENERO A

DICIEMBRE DEL 2012.

MESES FICHA MEDICA ca’g‘:g‘ :Eoﬂmm CERTIFICADO MEDICO
ENERO 0 21 106 30
FEBRERO 0 16 317 64
MARZO PERIODO VACACIONAL
ABRIL 866 21 277 14
MAYO 780 54 0 0
JUNIO 172 49 255 13
JULIO 43 41 145 6
AGOSTO 77 37 57 10
SEPTIEMBRE 24 32 183 34
OCTUBRE 4 a8 314
NOVIEMBRE 1 68 26 5
DICIEMBRE 1 11
TOTAL 1968 398 1680 191

Fuente: Resumen del POA 2012. Jefe de la UBE
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Anexo No. 13: Resumen de actividades del &rea médica presentada en informe
de POA 2012.

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
UNIDAD DE BIENESTAR ESTUDIANTIL

Av. 25 de Junio Km. 51/2 Via pasaje Cdia. Universitaria

RESUMEN DE ACTIVIDADES DEL AREA MEDICA CUMPLIDAS DE ENERO A

DICIEMBRE DEL 2012.

MESES ATENCION | 00 OB.TUR OBTUR R
‘ 003’:{ ira LTAS PrOVIS | DEFINT. PROFILX. RECETA EXQD. X
ENERO T 29 6 6 S
FEBRERO P T 2 2 = 1
MARZO PERIODO VACACIONAL
ABRIL 3 4 2 7 [ i
MAYO S a & , RSN E W
JUNIO 5 ¥ > | 2 N B, S 1
juuo 9 4 S | 1
AGOSTO 15 52 | 14 16 18 8 2 -2 |
' SEPTIEMBRE 21 57 12 20 | 28 14 | 2
OCTUBRE 25 | 104 gammesnga 1 39 | A ) % |
NOVIEMBRE 22 83 16 29 26 2 1
DICIEMBRE 2 a4 7 = 24 R 1
TOTAL 128 | 388 96 132 144 a1 10 5

Fuente: Resumen del POA 2012. Jefe de la UBE
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Anexo No. 14: Resumen de pacientes atendidos registrado en el

sistema

P
)

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
CALINAD, PERTINENCIA Y CALIDEZ

UNIDAD DE BIENESTAR ESTUDMMNTIL
DEPARTAMENTC MEDHCO

RESUMEN DE PACIENTES ATENDIDOS

DESDE: 0f-ene-2012 HASTA:  31-ic-2012
FACLLTAD DE CIENCIAS AGROPECLMARIAS 5@
ESCUELA DE ECDROMA AGROFECUARIA 14
ECONOMLA ACROPECLIAR 14
ESCUELA DE INGENIERLS AQRONONSCA |
FCGENIERLS ACROMNILICA i3
ESCUELA DE MEDICMA YETERINARLA ¥ ')
WEDSCINA, VETERIMARES ¥ ZDOTECHEA ')
FACLALTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES gD
ESCUELA DE ADKIMISTRACION 268
ADMISIETRACIKON DE EMPRERAS 151
ADMMIETRACKON DE HOTELERLA ¥ TURIEMO 48
MGENIERLA BN MARKETING 72
EBCUELA DE CONMTAEILIDAD ¥ AUDITORLA Ha
CONTABRLIDAD Y AUDTORIA I3
ESCUELA DE ECORIMIA 107
ELUHLURALR W= ML BN sy E
COMERCID INTERMACIOMAL E8
FACLALTAD DE CIENCIAS QUIMICAS ¥ 0E LA 84l L N
[ESCUELA DE BIOOUINECA Y FARMACIA 24
BICCLARICA v FARMACIA 24
EBCUELA DE CIEMCIAS WEDICAS 108
CEENCIAS MEDICAE 108
EBCUELA DE EMIFERMERLA E2
EMFERMERLA E2
ESCUELA DE INGENIERLS EM ALINMENTDS 0
IMGENIERLA EM ALIMENTCE 0
ESCUELA DE INGENIERLS QLIMEC A ar
MCGENIERLS OUINSCA ar
FACLLTAD DE CIENCIAS BDCVALES Fall
EBCUELA DE CIEMCIAS DE LA EDUCACION 38
FESCOLOCAE CLINICA s
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ESCUELA DE COMUMIC ACIKDN SOCIAL 24

COMUMICACION SOCLAL 4
EBCUELA DE DERECHD 2
JURBFRLUDEMCLA i
EBCUELA DE SDCKOLOGIA 52
GESTION AMBIENTAL Fal
TRAESND 3OCIAL 3]
EBCUELA DE BELLAS ARTEE a1
AHTES FLASTICAS ]
FACIALTAD DE IWIENERIA CIVIL 169
ESBCUELA DE INFORMATIC & TH
MGENIERIA DE SISTEMAS 7H
EBCLELA DE INGEMIEREA CIVIL 4]
FGENIERILA CIVIL 4]
TOTAL ESTUDIANTES ATEMDIDOS: 1449

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
CALIDAD, PERTINENCIA Y CALIDEZ
UNIDAD DE BIENESTAR ESTUDIANTIL
RESUMEN DE CONSULTAS Y TRATAMIENTOS

DESDE: 01-ene-2012 HASTA: 31-dic-2012
( CONSULTAS REALIZADAS B

PRIMERA VEZ CONSECUENTES CERTIFICADOS
116 392 2327 )

Fuente: Manual de Usuario modulo Odontélogo, proporcionado por Sistemas de la UTMACH

82



Anexo No. 15: Ficha de datos de paciente del médulo de gestién

de pacientes del sistema

# 1] ocohest/dbumsdit

Hem
] " MEDQK
# [ Faciemes
"4 Gesbmnar Facientes
| Reporte Consulas
Aganda
I ver Exénenes

Sesidin

€} Cemar Sesién

public/usuaric

@

il tuscerFacente  Covier Corse YOHMMAIRA ELIZABETH ROMERG ULLOA

Datos Paciente | Comites |

= Nodear e Guardar X Cancelar (2] Ficta igresn | Ceritheado Wedico

Cédia: OFO4ZEREG

nembre: YOMAIRA ELTABETH

Apehdoe: ROMERD LLOA

Feshase NATTentml oyt o M Hsk apaias
Fmmi Famening =

Estade Ciil: CASADO P

Tipa d= Sangre: s v

Ooupacdre

to. Filecitn 8 1855 | panpeeza

Fronind; EL ORD > AN pacalE
Drecadn: FASAIE AVENIDA ROCARJERTE Y MUKICPALIDAD
Tegfora: 072017285

B Ca0 Nedesario avial a:
JORGE CRLE JMENEZ

Otros Oatas:

Fechalngresat  porgzagea [

Carrers: NGENIERL4 DE SISTEMAS
Facultad: FACLLTAD D INGENIERTA CIVIL

w Chdad 0 Pamonds! | nopoa LEQN

w

Fuente: Manual del Usuario del Médulo Médico, proporcionado por Sistemas de la UTMACH
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Anexo No. 16: Certificado médico emitido por el sistema

et i

ST
Aoty 1
‘o
EIR S
=

o

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
DEPARTAMENTO DE BIEMESTAR UNIVERSITARIO

Machala, martes 03/abrilf2012

El suscrito Médico Cirujano Certifica que el(la) Sr.(ta) ROMERO
ULLOA YOMAIRA ELIZABETH, no presenta sintomas clinicos de

enfermedad infecto contagiosa.

Atentameante,

DR{A). YOMAIRA ELIZABETH ROMERO ULLOA
Médico Cirujano de la UTMACH

. IR

CERTIFICADO MEDICO '

#

Fuente: Manual del Usuario del Médulo Médico, proporcionado por Sistemas de la UTMACH
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Anexo No. 17: Prescripcion emitida mediante el sistema

", UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
|

=l Departamento de Bienestar Universitario

Paciente: ROMERO ULLOA YOMAIRA ELIZABETH

Machala, jueves 05 abril 2012

"2, UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
2!

=l Departamento de Bienestar Universitario

Paciente: ROMERO ULLOA YOMAIRA ELIZABETH

Machala, jueves 05 abril 2012

Rp.

WO COMER FRITURAS, EVITAR CARBOHIDRATOS Y LACTEDS,
PASTILLAS DE OMEGA 3

Prescripcidn:

DIETA BALANCEADA

PROHIBIDAS LAS FRITURAS LACTEQS ¥ CARBOHIDRATOS
OMEGA 3 TOMAR 1 ANTES DE LAS COMIDAS

CAMINAR 3 VECES POR SEMAMNA

YOMAIRA ELIZABETH ROMERO ULLOA
MEDICO CIRUJANG DE LA UTMACH

YOMAIRA ELIZABETH ROMERO ULLOA
MEDICO CIRUJANG DE LA UTMACH

Fuente: Manual del Usuario del Médulo Médico, proporcionado por Sistemas de la UTMACH
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ik, UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA

® 4 DEPARTAMENTO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO
oY HISTORIAL MEDICO

( CEDULA: 0704323654 PACIENTE: ROMERO ULLOA YOMAIRA ELIZABETH :)
ANTECEDENTES PERSONALES Y PASADO PATOLOGICO: )
ALERGIA A PENI CILINA
ANTECEDENTES SOCIALES Y FAMILIARES:
DIABETES E HIPERTENSION
|{OBSERVACIONES GENERALES:
COLESTEROL ¥ GLUCOGAS ELEVADAS
L "
CDIEULTAS
FECHA:05-3be-2012 SIGNOS VITALES TBME- r°C PLSO: 53 min
PRESION: &2 PESO: B KG. ESTATURA: 1,52 metros
ENFERMEDAD ACTUAL DIAGNOSTICO MEDICACION
[TRIGUCERDOS OR DE CABEZA, MAREDS, SIUEND, COMER FRITIRAS, EVITAR
ICARBOHIDRATOS ¥ LACTEDS, PASTILLAS
[E OMEGA 3
_ ] . EXAMEN FSICO — -
SISTEMICO - ORGANOS SENTIDOS | SISTEMICO - RESPIRATORID
BUENESTADD UEN ESTADD
SISTEMICO - CARDIOVASCULAR SISTEMICO - DIGESTIVO
EUENESTADOD [BUENESTADD
SISTEMICO - GENITAL SISTEMICO - URINARIO
[PUSN ESTADO FUSNESTADO

Anexo No. 18: Historial Médico que se genera en el sistema

Fuente: Manual del Usuario del Médulo Médico, proporcionado por Sistemas de la UTMACH
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Anexo No. 19: Formato de ficha médica en UBE

Fuente: Departamento de bienestar estudiantil.




Anexo No. 20: Listado que genera sistema de citas médicas asignadas

4 ™
UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
LISTADO DE CITAS MEDICAS
DEPARTAMENTO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO
DESDE: 04-abr-2012 HASTA: 05-abr-2012
\ y,
FECHA | HORA INI. | HORA FIN NOMBRES Y APELLIDOS FIRMA
1705450518
Hsranz 09.00 0915 L RIANA MADELEN LUDERA ORDOREZ
1704651223
etz 09.15 0930 |,ENNY ANDREA GIRON HERRERA
1704438365
Deeaoiz | 00.30 0945 L5l GER GEOVANNY VARELA VELIZ
N706637717
Hsranz 17.00 1715 KISSELLA LISSETTE LANCHE ENCALADA
N705033371
etz 1800 1815 LESAR XAVIER REYES CRESPO

Fuente: Manual de Usuario modulo Odontélogo, proporcionado por Sistemas de la UTMACH
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Anexo No. 21: Resultado de laboratorio

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA

CENTRO MEDICO
RESULTADOS

EXAMENES DE LABORATORIO

CODIGO EXAMEN: 0019 FECHA: 07-abr-2012

CEDULA: 0704338664
NOMBRES Y APELLIDOS:  YOMAIRA ELIZABETH ROMERO ULLOA

SOLICITANTE:  dr. pachucho

INFORME DE EXAMEN DE HECES
ITEM RESULTADO UNID/MEDIDA REFERENCIA
COLOR amarillo claro
CONSISTENCIA dura
PARASITOS bacilococos
Jefe de Laboratorio

Fuente: Manual de Usuario modulo Odontélogo, proporcionado por Sistemas de la UTMACH
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Anexo 22: Certificado odontoldgico emitido a través de sistema

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
DEPARTAMENTO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO

Y

_/
™~

CERTIFICADO ODONTOLOGICO

Machala, sabado 14/abril/2012

El suscrito Odontologo Certifica que: PARDO ROMERO YOHANA
ELIZABETH presenta caries alteraciones
gingivales, su estado de salud bucal es satisfactorio.

Atentamente,

DR(A). YOMAIRA ELIZABETH ROMERO ULLOA
Odontologo de la UTMACH

o L CHRERRRL A LR

A

Fuente: Manual de Usuario modulo Odontélogo, proporcionado por Sistemas de la UTMACH
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Anexo No. 23: Ingreso de datos odontolégicos

Menu Pacientes
4 @ MEDK #8 BuscarPaciente  Enviar Corres | YOMAIRA ELIZABETH ROMERO ULLOA

-
4 5 Pacientes
Gestionar Pacientes Datos Ingreso | Anamnesis | Consultas | Odontograma

:r;::?rcs £ Wodificar sl Guardar J Cancelar (=) Fichalngreso | Certificado Odontologico

]| Resumen Tratamientos
Cédula: 1704338664 Fecha Ingreso: 08/03/2012 O
Nombre: YOMAIRA ELIZABETH Carrera: INGENIERIA DE SISTEMAS
Apelidos: ROMERD ULLOA Facultad: FACULTAD DE INGENIERIA CIVL
Fecha de Nacimiento: | 7/11/1083 [§ Edad: |29 afias
Sexa: Femenino v
Estado Civil: CASADO v
Tipo de Sangre: 0+ ¥
Ocupacidn: SERVICIO TECHWICO
No. Fiiacién al [ES5: | 13005678
Provincia: EL ORO v Cantén: | pagaj v Ciudad o Parroquia: | 0CHOA LEON
Direccidn: PASAJE AVENIDA ROCAFUERTE Y MUNICIPALIDAD
Teléfono: 072917285

En caso necesario avisar a:

JORGE CRUZ JIMENEZ

e Otros Datos:

2 HDOS

L Cerrar Sesion
httn: flacalhnstidhumedileinoblic iisoarinfndes 2
Fuente: Manual de Usuario modulo Odontélogo, proporcionado por Sistemas de la UTMACH

Anexo No. 24: Ingreso de datos odontolégicos

Menu Pacientes

4 (27 MEDIK ##l Buscar Paciente Enviar Correo | YOMAIRA ELIZABETH ROMERC ULLOA

4 [ Pacientes
Gestionar Pacientes

PIEZAS DENTALES

__|| Resumen Tratamientos

Datos Ingreso || Anamnesis | Consultas || Odentograma

" b N A 1 i [
B 181 AT IATIATIATIAL  JATIAYIATIATIA 14| & |8
18 17, 18, 15 14_ ‘Q_ 12_ | 1 21_| |22 | (24| |25 | |26 | [27_| |28_

<L,
=
4
- &)
=
& =)
=]
g |
e
=
=2

s
F
~
£,
S
|
|
s
i
i
w
i3
|
|
w
e
|
w,
ol
|
=
|
w
5
w
&

Notas de Evolucion

Tratamientos
FECHA TRATAMENTO TIPO ESTADO PEZA v CARA RES
Sesién
< | i
€} Cerrar Sesion & Agregar Tratamiento | & Quitar Tratamiento | el Guardar | [£] Ver Todos | (=) Imprimir Historial | |2 Imprimir Trat. fechas

Fuente: Manual de Usuario modulo Odontélogo, proporcionado por Sistemas de la UTMACH
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Anexo No. 25: Formato de ingreso manual de datos odontoldgicos

utilizado de forma en UBE

Fuente: Unidad de Bienestar Estudiantil.




Anexo 26: Control de diario de atencion médica, utilizado en la UBE

Fuente: Unidad de Bienestar Estudiantil.




Anexo 27: Distributivo del personal de la Unidad de Bienestar Estudiantil

2012

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA
UNIDAD DE TALENTO HUMANO

DISTRIBUTIVO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
ANO 2012
DEPENDENCIA: UNIDAD DE BIENESTAR ESTUDIANTIL

JORNADA DE TRABAJO ORDINARIA HORARIOS POR
ORD NOMBRE Y APELLIDO DE:;h:LP:.::IDDN UBICACION ESPECIAL DESCRIPCION DE ACTIVIDADES/TAREAS TAREAS
DE A DE A DE A
1.- CORDINA'Y LIDERA LOS PROCESOS DE
PLANIFICACION, EJECUCION Y EVALUACION DE LOS
PREYECTOS CONTENIDOS EN EL POA - PEDL.
PLANTA BAJA DE 2.- ES RESPONSABLE DE CUMPLIR Y HACER CUMPLIR
LA FACULTAD DE LA LOES ¥ LOS ESTATUTOS DE LA UTM VIGENTES.
1 OSCAR SERRANO POLO, Dr. DIRECTOR CIENCIAS 12H30 | 15H00
QUIMICAS Y DE 3.-VELAR POR LA BUENA MARCHA DE LOS SERVICIOS
LA SALUD DE LA UNIDAD DE BIENESTAR ESTUDIANTIL.
4.- REPRESENTAR A LA UNIDAD DE BIENESTAR
ESTUDIANTIL ANTE INSTANCIAS SUPERIORES DE LA
UNIVERSIDAD ¥ LA COMUNIDAD.
JORNADA DE TRABAJO ORDINARIA/ HORARIOS POR
ORD NOMBRE Y APELLIDO DE:EDL':LNE::LDN UBICACION ESPECIAL DESCRIPCION DE ACTIVIDADES/TAREAS TAREAS
DE A DE A DE A
1.- ELABORAR LAS FICHAS MEDICAS DE ESTUDIANTES
QUE INGRESAN A LA UNIVERSIDAD.
2.- REALIZAR DIAGNOSTICO, TRATAMIENTO ¥
CERTIFICADOS MEDICOS A LOS ESTUDIANTES QUE
INGRESAN A LA UNIVERSIDAD.
3.-REALIZAR CONSULTA MEDICA A OTROS
ESTUDIANTES, EMPLEADOS Y DOCEMNTES DE LA
UNIVERSIDAD
PLANTA BAIA DE 4.- EMITIR CERTIFICADOS MEDICOS A LOS
FRESIA ELIZABETH VERA LA FACULTAD DE ESTUDIANTES PARA JUSTIFICACION DE FALTAS ¥
2 ANZOATEGUI, Dra MEDICO CIENCIAS OBHOO | 12H30 | 15HO0 | 18H30 |EXAMENES ATRASADOS Y CERTIFICADOS DENO
’ ’ QUIMICAS Y DE ADEUDAR PARA ESTUDIANTES EGRESADOS DE LAS
LA SALUD DIFERENTES FACULTADES.
5.-PLANIFICAR, EIECUTAR ¥ EVALUAR LA
(ORGANIZACION DE CHARLAS EDUCATIVAS ¥
CAMPARA ANTIPARASITARIAS A LA COMUNIDAD
UNIVERSITARIA.
6.- DERIVAR LAS EMERGENCIAS GRAVES A OTRAS
INSTITUCIONES DE SALUD.
7.- ATENDER EMERGENCIAS LEVES A LA COMUNIDAD
UNIVERSITARIA.
JORNADA DE TRAEAJO ORDINARIA HORARIOS POR
DENOMINACION -
ORD NOMBRE Y APELLIDOD UBICACION ESPECIAL DESCRIPCION DE ACTIVIDADES/TAREAS TAREAS
DEL PUESTO
DE A DE A DE A
1.- RECOPILAR LOS DATOS ESTADISTICOS A LOS
ALUMNOS QUE INGRESAN A LA UNIVERSIDAD
TECNICA DE MACHALA.
PLANTA BAIA DE
LA FACULTAD DE 2.- ELABORAR MATERIAL DE CURACIONES.
AUXILIAR DE
3 LOLA FELOO CARRION, Loda. CIENCIAS 0EHDO | 12H30 | 15H00 | 18H30
’ ENFERMERIA 3.- APLICAR INYECCIONES.
QUIMICAS Y DE
LA SALUD
4.- REALIZAR CURACIONES.
5.- COLABORAR EN LA ORGAMIZACION DE CHARLAS
EDUCATIVAS DE SALUD ¥ CAMPANA PARASITARIA
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JORNADA DE TRABAJO ORDINARIA HORARIOS POR
ORD NOMBRE ¥ APELLIDO DE:;N:LI:::IDDN UBICACION ESPECIAL DESCRIPCION DE ACTIVIDADES/TAREAS TAREAS
DE A DE A DE A
1.- ORGANIZAR, IMPLEMENTAR Y EJECUTAR
PROGRAMAS DE SERVICIOS SOCIALE, EDUCATIVOS ¥
SALUD DE CAUIDAD, INTERVENIR EN LA
REABILITACION E INSERCION DE DISCAPACITADOS EN
CASOS REQUERIDOS.
2.- FOMENTAR LA INTEGRACION, PARTICIPACION
ORGANIZADA Y EL DESRROLLO POTENCIAL DE LOS
PLANTA BAJA DE ESTUDIANTES.
ERNESTO DAVID CORREA TRABAJADOR LA FACULTAD DE 3.- VISITAR, OBSERVAR, EVALUAR E INFORMAR
4 PARRALES, Ts. SOCIAL QU::I\I:IH;il:i DE 07H30 | 16H00 SOBRE LA SITUACION SOCIOECONOMICA U OTRAS DE
LA SALUD LOS ESTUDIANTES ¥/O SERVIDORES.
4.- APLICAR ENCUESTAS Y PRESENTAR RESULTADOS
DE INFORMACION REQUERIDA.
5.- FOMENTAR EL DESARROLLO DE LOS SERVICIOS DE
LA UNIDAD.
6.- COLABORAR CON LAS DEMAS AREAS DE LA
UNIDAD.
JORNADA DE TRABAJO ORDINARIA HORARIOS POR
DENOMINACION
ORD NOMBRE Y APELLIDO UBICACION ESPECIAL DESCRIPCION DE ACTIVIDADES/TAREAS TAREAS
DEL PUESTO
DE A DE A DE A
1.- ELABORAR LAS FICHAS ODONTOLOGICAS DE
ESTUDIANTES QUE INGRESAN A LA UNIVERSIDAD.
2.- OTORGAR CERTIFICACIOMES DENTALES A LOS
ESTUDIANTES PARA SU INGRESO.
3.- EFECTUAR UN DIAGNOSTICO PREVIO AL
PLANTA BAIA DE TRATAMIENTO DENTAL A LA COMUNIDAD
MARGOTH MARINEY MAZA LA FACULTAD DE PHIVEISITARA
5 ODONTOLOGA CIENCIAS 07H30 | 16HDO
WVALLE QUIMICAS Y DE 4.- RECETAR A LOS ESTUDIANTES EN CASOS DE
LA SALUD PROBLEMAS PATOLOGICOS EN LA CAVIDAD BUCAL
(ABCESOS, DOLOR AGUDO,DOLOR PULPAR, ETC.).
5.- DESARROLLAR Y EJECUTAR PLANES PREVENTIVOS
Y EDUCATIVOS DE SALUD ORAL.
6.- ELABORAR EL PLAN DE TRATAMIENTO Y
[CONTROLAR A TRAVES DE FECHAS.
JORNADA DE TRABAIO ORDINARIA HORARIOS POR
ORD NOMERE Y APELLIDO DE:::I:I:::?:;}N UBICACION ESPECIAL DESCRIPCION DE ACTIVIDADES/TAREAS TAREAS
DE A DE A DE A
— —
1.- ELABORAR LAS FICHAS ODONTOLOGICAS DE
ESTUDIANTES QUE INGRESAN A LA UNIVERSIDAD.
2.- OTORGAR CERTIFICACIOMNES DENTALES A LOS
ESTUDIANTES PARA SU INGRESO.
3.- EFECTUAR UN DIAGNOSTICO PREVIO AL
PLANTA BAIA DE TRATAMIENTO DENTAL A LA COMUNIDAD
LA FACULTAD DE UNIVERSITARIA.
6 ROBERTO ANTONIO MEDINA ODONTOLOGO CIENCIAS 11HOO | 19H30
MARMOL QUIMICAS ¥ DE 4.- RECETAR A LOS ESTUDIANTES EN CASOS DE
LA SALUD PROBLEMAS PATOLOGICOS EN LA CAVIDAD BUCAL
(ABCESOS, DOLOR AGUDO,DOLOR PULPAR, ETC.).
5.- DESARROLLAR Y EJECUTAR PLANES PREVENTIVOS
¥ EDUCATIVOS DE SALUD ORAL.
6.- ELABORAR EL PLAN DE TRATAMIENTO ¥
[CONTROLAR A TRAVES DE FECHAS.
PLANTA BAJA DE 1.- REALIZA LA LIMPIEZA Y MANTENIMIENTO DE LAS
LA FACULTAD DE [OFICINAS DEL DEPARTAMENTO DE BIEMESTAR
AUXILIAR DE ESTUDIANTIL.
7 JULIO VIDAL LAVANDA ROMERD CIENCIAS OBHOO | 12H30 | 15HOD | 1BH30
SERVICIO 2 QUIMICAS Y DE
LA SALUD 2.- ENTREGAR CORRESPOMNDEMCIA INTERMNA Y
EXTERNA.

Machala,24 de Septiembre del 2012
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Oscar Serrano Polo
Director del UBE

Fuente: Distributivo del Personal Administrativo Afio 2012. Unidad de Bienestar Estudiantil de la Universidad
Técnica de Machala. (Universidad Técnica de Machala, 2012)




Anexo 28: Registro de titulo quién ejerce el cargo de la Auxiliar de

Enfermeria
Nombre FELIOO CARRION LOLA ESPERANZA
\dentiicacion 090437309
Nacionalidad ECUATORIANA
(Genero FENENING

ttufos de Tercer Hivel

Titulo Institucion de Educacion Superior |~ Tipo  ReconocidoPor  Nimerode Registro  Fechade Registro  Observacion
PROFESORA e
EDUCACION MEDIA
C
FSBECLACO) UNVERSIDAD TECNICA DE MACHALA | NACIONAL 116587401 WENE
LDERAZGQ EDUCATVO

Fuente: Secretaria Nacional de Educacion Superior, Ciencia Tecnologia e Innovacion (Secretaria Nacional de
Educacion Superior, Ciencia Tecologia e Innovacion., 2012)
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