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Resumen

En la presente investigacion se asumié como objetivo: implementar un modelo en el proceso de la gestién
administrativa contextualizado a los procesos organizacionales para incrementar la fluidez en la ejecucion de
las acciones que generan nivel de satisfaccion de los pacientes del Hospital del Dia de Jipijapa. La
investigacion es de tipo cualicuantitativo que sigue un disefio de tipo transversal, con enfoque explicativo. Se
trabajé con una muestra de 27 personas que laboran en el Departamento de Gestion Administrativa. Se
aplicaron entrevistas que permitieron la descripcion de particularidades que se observaban diariamente en la
Gestion Administrativa. Los instrumentos fueron debidamente validados para constatar su confiabilidad. A
partir de los resultados obtenidos, luego de procesar la informacion, se inicié la fundamentacion teorica de la
investigacion, se desarrollé un modelo de gestion administrativa para incrementar la fluidez en la ejecucion
de las acciones que generan nivel de satisfaccién de los pacientes y se disefid una estrategia para su
implementacién. Se realiz6 una validacion tedrica de la propuesta a través del método Delphi de consulta a
expertos, que permitié constatar la hipotesis planteada. Se obtienen impactos favorables sobre la propuesta
desarrollada, concretamente al incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan nivel de
satisfaccion de los pacientes.

Palabras clave: calidad; gestion administrativa; procesos organizacionales; satisfaccion de pacientes;
mejoramiento continuo.
Abstract
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In the present investigation, the objective was assumed: to implement a model in the administrative
management process contextualized to the organizational processes to increase the fluidity in the execution
of the actions that generate a level of satisfaction of the patients of the Jipijapa Day Hospital. The research
is of a qualitative-quantitative type that follows a cross-sectional design, with an explanatory approach. We
worked with a sample of 27 people who work in the Department of Administrative Management. Interviews
were applied that allowed the description of particularities that were observed daily in the Administrative
Management. The instruments were duly validated to verify their reliability. From the results obtained, after
processing the information, the theoretical foundation of the research was initiated, an administrative
management model is developed to increase the fluidity in the execution of the actions that generate a level
of satisfaction of the patients and a strategy for its implementation. A theoretical validation of the proposal
is carried out through the Delphi method of consulting experts, which allowed verifying the proposed
hypothesis. Favorable impacts are obtained on the developed proposal, specifically by increasing the fluidity
in the execution of actions that generate a level of patient satisfaction.

Keywords: quality; administrative management; organizational processes; patient satisfaction;
continuous improvement.
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Introduccion

La sociedad es un conglomerado organizacional. Las organizaciones y la sociedad necesitan y son objeto de
gestion. El avance de la administracion, comenzando con el siglo XIX a través de la dominacién de varias
escuelas clasicas, se ha venido desplegando a través de diversos enfoques, junto con un progreso de diversos
aspectos exploratorios y explicativos, evidenciado en los modelos de gestion desde su conceptualizacion,
hasta como desarrollarlos y aplicarlos. Los pensamientos gerenciales tuvieron colaboradores clasicos, tales
como la gerencia cientifica del proceso administrativo de Henri Fayol y la gestion burocratica de Max Weber
(Taylor, 2019).

Se consider6 por mucho tiempo que los paradigmas neoliberales con su modelo de gestion publica habian
aparecido para quedarse por afios (como fue el caso del modelo burocratico-weberiano), sorpresivamente en
el 2008 se dio una implosion econémico- financiera mundial cuyas secuelas ain se siguen experimentando
(Krugman, 2018; Stiglitz, 2019). Asi, el modelo de gestion publica que comenzo a instalarse hace mas de 30
afios se fue resquebrajando. Hoy se discute sobre modelos de gestion mas apropiados para transformar
organizaciones publicas y hacerlas efectivas para satisfacer necesidades e intereses colectivos. Aguilar,
Aguirre, Morantes y Espinosa 2021, mediante sus aportes sefialan que el disefio de modelos de gestion
empresarial tiene su justificacion historica en la administracion y la gerencia principios del siglo XX con las
contribuciones de Frederick W. Taylor, sobre los procedimientos para optimizar la eficiencia y productividad,
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y posteriormente con los aportes de Henry Fayol quien establecié y asocié al término de gestidn los procesos
administrativos de planificacion, organizacion, direccién, coordinacion y control.

Existen estudios que han planteado modelos organizacionales que coadyuvan al desempefio institucional,
modelos que se fundamentan en organigramas con varios niveles de jerarquia. Por ello se considera que, en
la actualidad, la globalizacion a nivel mundial obliga a cualquier institucion pablica o privada a adaptarse
rapidamente a los cambios tecnoldgicos y organizacionales para ser competitivos, puesto que es la fuerza que
mueve y mantiene vivas a las organizaciones.

En el contexto de la Salud Pdblica, segin OMS (2018), la calidad del servicio del hospital, requiere de
correcciones, pues prevalecen diagndsticos inexactos, errores de medicacion, tratamientos inapropiados o
innecesarios, instalaciones o practicas clinicas inadecuadas o inseguras, o proveedores que carecen de la
capacitacion y experiencia adecuadas. Las percepciones de los pacientes sobre las instalaciones y la atencion
hospitalarias que reciben afectan la imagen y la rentabilidad del hospital.

La prestacion de servicios de atencion médica de calidad en el 2019 en el Hospital del Dia ha requerido la
coordinacion y organizacién de la calidad de asistencia que se brinda a los pacientes. También necesita la
combinacion de procesos y practicas diagnosticas, terapéuticas y logisticas de alta complejidad. Asi mismo,
la satisfaccién laboral de los médicos es muy importante para brindar servicios médicos de alta calidad a los
pacientes. La calidad del servicio médico esta relacionada con factores personales, el paciente y factores
pertenecientes a la organizacion sanitaria (Vite, Palomeque y Romero, 2018).

La aplicacion del diagnéstico de la situacion actual del proceso de gestion administrativa en el Hospital del
Dia de Jipijapa, permitio declarar las siguientes irregularidades:

e Se observan procesos con tendencias burocréaticas, que interfieren el desarrollo de las
actividades administrativas y limitan el nivel de satisfaccion de los pacientes.

e Limitaciones en la formacion y el desarrollo de competencias genéricas y especificas para la
toma de decisiones en la gestion administrativa.

e Morosidad en los procesos o0 tramites que se generan diariamente desde la gestion
administrativa.

e No existe una ruta critica de coordinacion y avance en las actividades diarias.

En consecuencia, se declaré como problema de investigacion: insuficiencias en el despliegue del proceso de
administracién que limitan la fluidez en la ejecucion de sus respectivas acciones en el Hospital del Dia. Puede
considerarse como causa, la limitada concepcion de direccion estratégica de los procesos administrativos en
el Hospital del Dia de Jipijapa.

Para contribuir a la solucion del problema declarado, se implement6 un modelo de gestion administrativa para
incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan nivel de satisfaccion en los pacientes en el
Hospital del Dia de Jipijapa, lo cual se traduce en mayor calidad, competitividad, productividad y efectividad.

114



mailto:alema.pentaciencias@gmail.com

-~
Revista Cientifica Arbitrada Multidisciplinaria PENTACIENCIAS. Vol. 4, Nam. 2. (Edicion Especial 2022.) Pag 112-123. ISSN:2806- 5794 Va'

CIENCIAS

Modelo de gestion para la calidad del servicio a los pacientes en el hospital del dia jipijapa

Materiales y métodos

Para realizar la investigacion se pone en practica el método general dialéctico materialista que permitié el
conocimiento de leyes, principios, y categorias universales que operan en la realidad objetiva y posibilitan la
aplicacion de los métodos teoricos; empiricos y estadisticos matematicos. Prevalecio la utilizacion de métodos
como el Histdrico-logico y el dialéctico para el estudio critico de los trabajos anteriores y utilizar estos como
punto de referencia y comparacion con los resultados alcanzados, el Sistémico estructural funcional para que
todos los elementos del modelo funcionen como un todo a partir de las relaciones entre sus respectivos
componentes, se aplicaron encuestas para obtener informacion sobre la gestion administrativa y las acciones
que generan nivel de satisfaccion de los usuarios y pacientes del Hospital del Dia en Jipijapa. Se realiza una
validacion tedrica de la propuesta a través del método Delphi de consulta a expertos, que permitié constatar
la hipétesis.

Resultados y discusién

MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA

’
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Figure 1. Estructura, componentes, premisas, cualidades y principios del modelo

Las cualidades que distinguen al modelo son: flexibilidad, integralidad, facilidad de uso y mejora continua.

Las premisas con vistas a la aplicacion del modelo propuesto son:

e La calificacion de los trabajadores, necesaria, para el uso eficiente del modelo propuesto para
incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan nivel de satisfaccion de los pacientes
del Hospital de Dia de Jipijapa.

e Lavoluntad institucional que apoye la implementacion del modelo.
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El modelo se sustenta bajo los principios de:

Actualizacion permanente

Enfoque a procesos para definir las actividades necesarias
Enfoque del modelo hacia la gestion de un conjunto de procesos
Enfoque hacia la mejora de atencién a pacientes

Los componentes del modelo son:
e Orientacion

. Ejecucion
. Aprehension
Orientacian Ejecucion
Ioiemciomalided de oo Interaccion enire los Adecuacion de los Formacian ¥
]}.rﬂ.r_ezo? immrelac . procesos administrativos capacitacron cootimes
» administratives -
] -
Conocmmisnto del contexie da Evaluacion y estimulacion al
. . . l——
desempedoe da los imvolecrades des fic del perzomnal

Aprshension

-: N

Desarrollo de nuevas Fecursos humanos da

competencias excelencia

Concrecion: Incremento del nivel da

- satisfaccion de nsuarios

e -

Figure 2. Modelo de gestién administrativa para incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan nivel de
satisfaccion en los pacientes. Hospital Jipijapa.
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Informacién de entrada y salida del modelo

La Informacion de entrada y salida del modelo se sustenta en las politicas nacionales bajo enfoque de
integracion interna y adaptacion externa de actores involucrados, recogidas de la Constitucion de la Republica
del Ecuador (2008), Ley Orgénica de Educacion e Interculturalidad, Plan decenal y otros documentos
oficiales y del Plan Nacional para el Buen Vivir tomando como base sus objetivos y las prioridades nacionales,
como es las politicas a las que se articula el proceso de gestion administrativa, que se inicia con la
caracterizacion del territorio para conocer los procesos de gestion al servicio de los usuarios (entradas), para
pasar al disefio del modelo de gestién administrativa para incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones
que generan nivel de satisfaccion de los pacientes en el Hospital de Dia de Jipijapa (salidas).

Descripcion de los componentes del modelo

Orientacion

El componente orientacion estd compuesto por la intencionalidad de los procesos administrativos y la
interaccion con los involucrados, que son dos indicadores que se relacionan entre si para obtener conocimiento
del contexto del desempefio de los involucrados. En este componente se orienta sobre el proceso de gestion
administrativa que involucra aspectos claves como la planificacion, la organizacién, la ejecucién, control y
evaluacion de las actividades para el fomento de una gestion administrativa contextualizada a los procesos
organizacionales que brinde los servicio a los pacientes con la fluidez requerida, asi como el disefio e
implementacion de dichas actividades orientadas al desarrollo de habilidades tales como: mejorar el
desempefio del trabajo en equipo, promover acciones de liderazgo que faciliten el logro de los objetivos
organizacionales, creacion y fomento de valores y que los mismos sean compartido entre los actores
participantes, asi como el desarrollo de técnicas de comunicacion eficientes. Dentro de la planificacion de las
actividades a desarrollar, se tomaron en cuenta todas las actividades que permiten mejorar el accionar de los
actores participantes.

Ejecucion

En este componente se involucra la adecuacion de los procesos administrativos y la formacion y capacitacion
continua que se relacionan entre si para la evaluacion y estimulacion al desempefio del personal. Mediante la
adecuacion de los procesos administrativos y la formacion y capacitacion continua se determinan las
funciones que realizaran los actores participantes para una mejor prestacion de servicios a los pacientes
mediante la aplicacion de valores que les permita ser competitivos en el entorno que se desenvuelven. A partir
de la ejecucion se podran desarrollar proyectos enfocados a mejorar el liderazgo, la comunicacion, el trabajo
en equipo y los valores para mostrar mayores habilidades en las actividades que se ejecutan y a su vez que
contribuya a fortalecer el comportamiento de los actores participantes.

Asimismo, la evaluacion y estimulacién al desempefio del personal permitira desarrollar actividades para la
retroalimentacion de las estrategias que presenten dificultades al momento de ser aplicadas. El proceso de
control para la ejecucién del modelo se prevé realizar, con énfasis en la presencia de los colaboradores de la
gestion administrativa de la institucion desde su punto de partida.
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El modelo considera la necesidad de la conciliacion de intereses entre los involucrados; priorizando sobre
todo incorporar a los socios que poseen contratos de servicios; para la toma de decisiones respetando los
criterios y teniendo en cuenta el bienestar de los involucrados presentes en el modelo. Las relaciones
esenciales, influyen en el funcionamiento del modelo y marcan vinculos entre sus componentes,
estableciéndose relaciones entre si, que lo caracterizan como sistema, a partir de la concepcion general de la
representacion grafica del modelo.

Aprehension

La aprehension, es el componente que establece el desarrollo de nuevas competencias, lo que se relaciona con
los recursos humanos de excelencia, para lograr incremento del nivel de satisfaccion de los pacientes
(Concrecidn). En este componente, se precisa ofrecer una buena impresion a los pacientes y demés usuarios,
lo cual los hace sentirse especiales y para ello se requiere del logro de expectativas que se obtienen al generar
en las organizaciones mayor preocupacion por el paciente, utilizando para ello estrategias gerenciales
orientadas a proveer excelencia.

Las competencias son esenciales para la satisfaccion a los pacientes, esta satisfaccion se puede alcanzar
mediante ofertas competitivas superiores. No solo el desempefio es considerado en el complejo proceso de
formacion de satisfaccion, sino que, ademas, una variable importante es la capacitacion.

La capacitacion, constituye en este componente un punto de partida para la calidad en el servicio y la
satisfaccion de los pacientes, con la capacitacion se mejoran las competencias, se mejora la gestion de los
recursos humanos al aportar talentos de excelencia, para lograr el incremento del nivel de satisfaccion de
usuarios con prioridad en los pacientes. La capacitacion incrementa el conocimiento, las habilidades y
actitudes de acuerdo con los requerimientos en los puestos, asi como un beneficio, para la organizacion y del
pais en general elevando la calidad, productividad y competitividad en el actual proceso de cambio.

La calidad en los servicios de atencion a pacientes reporta sustanciales beneficios a la organizacion, que se
toma como baluarte de su estrategia, pudiendo lograr:

- Fidelidad

- Ofrecimiento de nuevos servicios a los pacientes

- Reduccion de quejas y reclamos

- Posicionamiento y valor de la organizacion

- Ventaja competitiva
Basado en el analisis de los componentes del modelo de gestion administrativa, se destaca que para
incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan nivel de satisfaccion de los pacientes en el
Hospital de Dia de Jipijapa, se hace necesario atender a la calidad de los servicios que a su vez constituyen
aspectos para la ventaja competitiva requerida para tal fin y permitirle a la organizacion perseguir un
rendimiento superior.

Para la implementacion del modelo, se disefié una estrategia como ya se ha explicado con anterioridad, el
modelo, se considera, por el lugar y el papel que desempefia, de suma importancia para incrementar la fluidez
en la ejecucion de las acciones que generan nivel de satisfaccion de los pacientes. Por esta razon es que se
hace imprescindible que la formacion de los colaboradores de la gestion administrativa esté basada en el
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conocimiento, las actitudes y habilidades que requieren para lograr un desempefio 6ptimo, porque las
organizaciones en general deben dar las bases para que sus colaboradores tengan la preparacion necesaria y
especializada que les permitan enfrentarse en las mejores condiciones a sus tareas diarias y para esto, no existe
mejor medio que la capacitacion, que tambien ayuda a alcanzar altos niveles de motivaciones, productividad,
integracion, compromiso y solidaridad en el personal de la organizacién, es decir, lograr una cultura de
calidad.

Para poder evaluar la estrategia que sustenta el modelo en el proceso de gestion administrativa contextualizado
a los procesos organizacionales para incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan nivel
de satisfaccion de los pacientes en el Hospital de Dia de Jipijapa, y controlar el grado de efectividad de las
acciones propuestas, teniendo en cuenta el cumplimiento del objetivo general de la estrategia, al que tributan
las estrategias especificas como parte de una sola, se utiliza para evaluar los objetivos propuestos, la
autoevaluacion, tanto para evaluar el proceso de gestion administrativa contextualizado a los procesos
organizacionales, como para evaluar la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan nivel de
satisfaccion de los pacientes.

Por su parte, se utiliza la coevaluacion donde se tiene en cuenta el criterio de los sujetos que intervienen en el
proceso: teniendo en cuenta:

e ;Qué avances notan que se han obtenido?

e ;Como se han sentido los colaboradores de la gestion administrativa en el proceso de capacitacion,
para dirigir y planificar las acciones a realizar en el proceso de incrementar la fluidez en la ejecucién
de las acciones que generan nivel de satisfaccion de los pacientes en el Hospital de Dia de Jipijapa?

e Si es efectivo el proceso a partir de la implementacién del modelo propuesto.

La heteroevaluacion, se utiliza y se realiza sobre la base de las observaciones realizadas a las diferentes
actividades que se realizan al proceso y que el progreso sea medible y de impacto en cada una de ellas, estas
pueden ser a traves de:
e Controles a actividades de gestion administrativa relacionas con la prestacion de servicios a
pacientes, consultas y otras actividades.
e Encuestas a pacientes y usuarios.
e Chequeo del progreso de la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan nivel de
satisfaccion de los pacientes en el Hospital de Dia de Jipijapa.

Los instrumentos de control al proceso de gestion administrativa contextualizado a los procesos
organizacionales constituyen instrumentos Utiles para ir evaluando constantemente la aplicacion del modelo.
De esta forma se puede llegar a una valoracion de resultados medibles en la calidad de trabajo en lo referido
a la ejecucion de las acciones que generan nivel de satisfaccion de los pacientes en el Hospital de Dia de
Jipijapa.

La utilizacién del método Delphi de consulta a experto como instrumento de validacion tiene sus origenes en

el popular recinto en la antigua Grecia al cual acudian los ciudadanos para conocer sobre cuestiones
inquietantes, la principal, el futuro. De ahi que se vincule con una visién prospectiva que descansa en la
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experiencia e incluso en la intuicion de expertos. Este método es de pronostico cualitativo, desarrollado por
Olaf Helmer en la RAND Corporation a mediados de la década de los 60. Para su uso, en esta investigacion,
se conformaron dos grupos humanos encargados de validar el sistema de indicadores disefiado, en este caso
el grupo coordinador y el grupo de expertos. Luego se utilizd el procedimiento de autovaloracion de los
expertos, que como sefialan Campistrous y Rizo, (2001) es un método sencillo y completo, ya que nadie mejor
que el propio experto puede valorar su competencia en el tema en cuestion.

En laaplicacion del criterio de expertos, para la determinacion el coeficiente de competencia (K) de los sujetos
seleccionados como expertos potenciales, se sigue el siguiente procedimiento:

e Este coeficiente se conforma a partir de otros dos, el coeficiente de conocimiento (Kc) del experto
sobre el problema que se analiza y el coeficiente de argumentacion (Ka). El coeficiente Kc es
determinado a partir de la valoracion del experto, a partir de solicitarle que valore su competencia
sobre el problema en una escala de 0 a 10 (el O representa que el experto no tiene conocimiento
alguno sobre el tema y el 10, expresa que posee una valoracién completa sobre el mismo; de
acuerdo con su autovaloracion el experto ubica su competencia en algin punto de esta escala y el
resultado se multiplica por 0.1 para llevarlo a la escala de 0 a 1).

e El coeficiente Ka es la expresion de los niveles de fundamentacidn del experto en el tema y es
determinado, igualmente, a partir del analisis del propio experto; para determinar este coeficiente
se le pide al experto, que precise cual de las fuentes él considera que ha influido en su conocimiento
de acuerdo con el grado (alto, medio, bajo), las respuestas dadas se valoran de acuerdo con los
valores de la tabla patrén para cada una de las casillas marcadas, la suma de los puntos obtenidos,
a partir de las selecciones realizadas por los expertos, es el valor del coeficiente (Ka).

Con los datos que se obtienen, se determina el coeficiente (K), como el promedio de los dos anteriores a través
de la ecuacion 3.
K= % (Kc + Ka) 3)

De esta forma, resulta para el coeficiente de competencia un valor comprendido entre 0,25 (minimo posible)
y 1 (méximo posible). De acuerdo con los valores obtenidos, se asume un criterio para decidir si el experto
debe ser incluido y el peso que deben tener sus opiniones.
Los valores de K, considerados por la autora, para determinar la inclusion de los sujetos como expertos, fueron
0,6;0,7;0,8 y 0,9. Ademas de estos datos, se tuvieron en cuenta la disposicion a participar en la investigacion,
la capacidad de analisis, la profundidad en las valoraciones, el espiritu autocritico, la profesionalidad; todo lo
cual se valord en los contactos previos que se sostuvieron durante la aplicacién de la consulta.
Para la aplicacion del método Delphi, se utilizé un cuestionario, con el propdsito de seleccionar a los expertos
dentro de un grupo de 15 expertos potenciales que, cumplian con los requisitos siguientes:

e 5 afios 0 mas en la gestion administrativa de

e Especialista en Gestion Administrativa y especialista en calidad con experiencias en manejo de la

Administracion en Salud Publica.

e Experiencia en atencion a usuarios o pacientes en el caso de ser médico.
e Experiencia en Marketing
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e Experiencia en la direccion de los procesos de Gestion Administrativa
Atendiendo al comportamiento de la autovaloracion en las respuestas dadas por el grupo de expertos, se
decidid excluir de su condicion como expertos a 4 sujetos, concretandose el grupo en 11 expertos.

Luego de seleccionados los expertos, se pasé a recopilar la informacion empirica necesaria de los sujetos
seleccionados como expertos, a los cuales se les entregé un documento resumen con los principales aspectos
que caracterizan la investigacion y un cuestionario, donde a partir de los siguientes seis indicadores, se somete
a valoracion individual la propuesta disefiada:

e Principios (nexo indisoluble entre teoria y practica, accionar secuenciado, consciente y caracter
contextualizado).

e Relacion lineas-gestores-fuentes de conocimiento sobre la gestion administrativa, contextualizada a
los procesos organizacionales para incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan
nivel de satisfaccion de los pacientes.

e Proyecciones de las gestiones administrativas para incrementar la fluidez en la ejecucion de las
acciones que generan nivel de satisfaccion de los pacientes.

e Fundamentacion del modelo para incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan
nivel de satisfaccion de los pacientes.

e Generacion y estructuracion del conocimiento organizacional como dimensiones del proceso de
gestion administrativa enfocado a incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan
nivel de satisfaccion de los pacientes.

e Relacion entre el nivel de satisfaccion de los pacientes. y el proceso de gestion administrativa
contextualizado a los procesos organizacionales.

El andlisis de la informacion resultante de la aplicacion del cuestionario al grupo de expertos sobre los
indicadores propuestos para verificar la validez de la propuesta, revela los resultados que se muestran en la

Tabla 1.
Tabla 1. Resultados de la aplicacion del cuestionario al grupo de expertos sobre los indicadores propuestos para verificar la
validez de la propuesta

Indicadores
Categorias I vuelta Il vuelta
Imprescindible 2,3,4y5 1,2,3,4y5
Muy util 1 6
Util 6
Poco importante
Nada importante

La aplicacion de la consulta realizada a expertos, permite confirmar que se incrementa la fluidez en la
ejecucion de las acciones que generan nivel de satisfaccion de los pacientes, como elemento dinamizador de
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la propuesta de modelo en el proceso de gestion administrativa contextualizado a los procesos
organizacionales de Hospital de Dia de Jipijapa.

Finalmente, el analisis realizado revela que, el indicador 5, sobre la generaciéon y estructuracion del
conocimiento organizacional como dimensiones del proceso de gestion administrativa, permitio constatar una
mejora en el incremento de la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan nivel de satisfaccion de los
pacientes que acuden al Hospital de Dia de Jipijapa.

El proceso de validacion mediante el método Delphi de consulta a expertos, concluyd con un consenso del
100% de los expertos consultados en relacion a la validez del modelo en el proceso de gestion administrativa
contextualizado a los procesos organizacionales para incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones
que generan nivel de satisfaccion de los los pacientes que acuden al Hospital de Dia de Jipijapa. EI modelo
es enriquecido con las opiniones de los participantes, que otorgaron Relevancia, Pertinencia y Coherencia al
sistema de indicadores para su evaluacion.

Conclusiones

e La caracterizacion epistemoldgica del proceso de gestion administrativa contextualizado a los
procesos organizacionales para incrementar la fluidez en la ejecucion de las acciones que generan
nivel de satisfaccion de los pacientes, contribuyé a sentar las bases para establecer la propuesta del
modelo y contribuir asi a la eficacia de los servicios que se brindan en el Hospital de Dia de Jipijapa,
lo que se traduce en calidad y ventaja competitiva organizacional.

e El diagnostico realizado sobre la situacion actual del objeto de la investigacion y su expresion en el
nivel de satisfaccion de los pacientes, permitio constatar las principales dificultades e insuficiencias
existentes, asi como su importancia e incidencia en la fluidez en la ejecucion de las acciones que
generan su nivel de satisfaccion.

e El modelo propuesto tiene un impacto positivo en el proceso de gestién administrativa, lo que incide
favorablemente en el incremento de la fluidez en la ejecucidn de las acciones que generan nivel de
satisfaccion de los usuarios y pacientes que acuden al Hospital de Dia de Jipijapa.

e Los impactos mas relevantes de la propuesta son los relacionados con el mejoramiento de la gestion
administrativa, gestion organizacional, calidad en la gestion, desde una perspectiva sistémica
orientada a gestionar eficientemente los procesos organizacionales.
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