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INTRODUCCION

Los establecimientos de salud de todo el mundo viven desde hace unos afios bajo
enormes presiones para reducir los costos y mejorar, al mismo tiempo, la atencién de los

servicios brindados.

Los empleados de salud utilizan principalmente medicamentos en su trabajo, pero
también muchos otros productos como alimentacién, formularios impresos, material de
oficina, material de laboratorio, etc. que son también necesarios para el buen
funcionamiento. Con el objetivo de gestionar la reposicion de los productos, los
hospitales han creado unidades administrativas para su compra, su recepcidn, su

almacenamiento y su distribucién a los puntos de consumo.

Con las nuevas tendencias mundiales ahora comprar es mucho mas facil y ripido, los
sistemas son cada vez mas sencillos y los procesos ya no requieren mayores esfuerzos

porque son légicos en su accionar.

Efectivamente, casi cualquier empresa puede sacar partido de esta nueva visidn, ahora
las empresas estan en el proceso de integrar tanto su cadena de suministros interna,
incluyendo la planeacién y operacion de sus plantas y centros de distribucién, como su
relacidn con proveedores externos, socios estratégicos y clientes finales. Y para quienes

lo hagan bien, éste es un diferencial que puede asegurarles la preferencia de los
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consumidores. No so6lo se trata de reducir los inventarios y sus costos asociados, sino de

ganar flexibilidad para llegar antes y dar un mejor servicio.

Por todo esto surge la necesidad de mejorar los procesos de abastecimiento de recursos
materiales en el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco del Hospital Médico Quirdrgico

para lograr satisfacer de una mejor manera al Usuario.

Esta investigacion pretende proponer un sistema que agilice todo el proceso de
abastecimiento de recursos materiales ejecutado por la Unidad de Adquisiciones y

Contrataciones Institucionales del Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

El trabajo se desarrolla en tres grandes capitulos, desglosados de la siguiente manera. El
capitulo I: Conteniendo un Marco de Referencia sobre las Generalidades del Instituto
Salvadorefio del Seguro Social, su problematica y lineas estratégicas; asi como, se hace
un resumen de la teoria existente sobre el proceso de abastecimiento, mejoramiento
continuo y calidad del servicio; ademas, se efectia un diagndstico de la situacion actual

y se presenta el marco conceptual.

El capitulo II: Contiene la metodologia de la investigacion, a partir de un diagndstico de
la situacion actual; se presenta un anélisis de los resultados obtenidos de la investigacion
de campo realizada mediante el instrumento del cuestionario, el cual se dirigié a los

usuarios internos y externos del proceso de abastecimiento, asi como al personal de la
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Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional del Instituto Salvadorefio del

Seguro Social.

El capitulo III: Se analiza la situacion actual del proceso de abastecimiento de recursos
materiales y la problematica encontrada, la cual incide en la atencidn que se brinda en el
Laboratorio de Cateterismo Cardiaco del Hospital Médico Quirdrgico del Instituto

Salvadorefio del Seguro Social.

El capitulo IV: Se presenta una propuesta de disefio de un nuevo proceso de
abastecimiento de recursos materiales, se plantea la proceso operativo y los beneficios

esperados con el mismo.



I. CAPITULOI1

GENERALIDADES Y MARCO TEORICO DE REFERENCIA

A. GENERALIDADES DEL INSTITUTO SALVADORENO DEL

SEGURO SOCIAL.

La base legal para el funcionamiento del Instituto Salvadorefio del Seguro Social
se encuentra en el articulo 50 de la Constituciéon de la Reptblica de El Salvador
(1983) que dice: “La Seguridad Social constituye un servicio publico de caricter
obligatorio. La ley regulara sus alcances, extension y forma, asegurar una buena
politica de proteccidn social, en forma especializada y con la 6ptima utilizacién de
los recursos. Al pago de la seguridad social contribuirdn los patronos, los

trabajadores y el Estado en la forma y cuantia que determine la ley”".

De acuerdo con la ley del Seguro Social y sus reglamentos, el Instituto
Salvadorefio del Seguro Social es una entidad de derecho publico que responde a

los fines de la Seguridad Social.

El planeamiento, la direccién y la administraciéon del Seguro Social estd a cargo
del Instituto Salvadoreiio del Seguro Social y funciona como una entidad

auténoma.

! Constitucion de la Republica de El Salvador, Art. 50, 1983.



Se relaciona con los poderes publicos a través del Ministerio de Trabajo y

Prevision Social.

ORGANOS
SUPERIORES MIEMBROS QUE LO CONFORMAN

DEL ISSS

W Ministerio de Trabajo

¥ Un representante por cada ministerio: de
Hacienda, Trabajo y Prevision Social, Salud Publica
CONSEJO DIRECTIVO y Asistencia Social, Economia.

Autoridad superior en el | W 2 representantes de los trabajadores

orden Administrativo, | W 2 representantes patronales

financiero y Técnico. ¥ 1 representante del Colegio Médico

¥ 1 representante de la Sociedad Dental

WDirector General del Instituto Salvadorefio del

Seguro Social.

W Director General

+ Subdirector General
# Subdireccién de Salud
DIRECCION GENERAL
¥ Subdireccién aseguramiento y atencién al

usuario.

# Subdireccion Administrativa financiera.

Es fiscalizado por la Corte de Cuentas de la Republica.




GENERALIDADES DEL SISTEMA DE ABASTECIMIENTO

En el diario oficial No 238, Tomo No. 349 del 19 de diciembre de 2000 se
publica el Decreto Legislativo No. 868 la Ley de Adquisiciones y Contrataciones
de la Administracion Publica de la Republica de El Salvador, la cual surgié por la
necesidad de actualizar el marco juridico que regula las adquisiciones y
contrataciones, con la finalidad de que se realicen en forma clara, agil y
oportuna, asegurando procedimientos idéneos y equitativos y para unificar las
normas reguladoras de las adquisiciones y contrataciones dentro de los principios

de libre competencia.

Quedando sujetas a esta Ley las adquisiciones y contrataciones de las

instituciones del Estado, inclusive el Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

Dentro de este sistema de Adquisiciones se encuentra la Unidad Normativa de
Adquisiciones y Contrataciones de la Administraciéon Publica (UNAC), la cual
estd adscrita al Ministerio de Hacienda y funciona bajo el principio rector de
centralizaciéon normativa y descentralizacidon operativa, con autonomia funcional

y técnica; Entre sus atribuciones se pueden mencionar:

® Proponer al Ministro de Hacienda la politica anual de las Adquisiciones y

Contrataciones de las Instituciones de la Administracion Publica.



® Emitir las politicas y lineamientos generales para el disefio, implementacién,
funcionamiento 'y coordinacion del Sistema de Adquisiciones 'y

Contrataciones de la Administracion Puablica.

® Asesorar y capacitar a la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones
Institucional, que podré abreviarse UACI en la elaboracién de los documentos

técnicos que sean necesarios para cumplir las politicas y lineamientos.

® Capacitar, promover, prestar asistencia técnica y dar seguimiento a la UACI
para el cumplimiento de toda la normativa comprendida en la Ley de

Adquisiciones y Contrataciones de la Administracién Publica.

® Revisar y actualizar las politicas generales e instrumentos técnicos de acuerdo

alaLey.

Cada institucion de la Administracion Publica establece una Unidad de
Adquisiciones y Contrataciones Institucional, responsable de la descentralizacion
operativa y de realizar todas las actividades relacionadas con la gestion de
adquisiciones y contrataciones de obras, bienes y servicios. Esta unidad de
acuerdo a la Ley de Adquisiciones y Contrataciones serd organizada segun las
necesidades y caracteristicas de cada entidad e institucién y dependera

directamente de la institucidn correspondiente.



La UACI tiene una relacidon integrada e interrelacionada con la Unidad
Financiera Institucional UFI, del Sistema de Administracion Financiera Integrado
SAFI, establecido en la Ley Orgénica de Administracién Financiera del Estado
en lo relacionado a adquisiciones y contrataciones de obras, bienes y servicios,

especialmente en lo referente al crédito, presupuesto y disponibilidad financiera.

Corresponde a la UACI:
® Cumplir con las politicas, lineamientos y disposiciones técnicas establecidas

por la UNAC y ejecutar todos los procesos de adquisiciones y contrataciones.

® Constituir enlace entre la UNAC y las dependencia de la institucién, en cuanto
a las actividades técnicas, flujos y registros de informacién y otros aspectos

que se deriven de la gestion de adquisiciones y contrataciones.

® Elaborar en coordinacién con la Unidad Financiera Institucional UFI, la
programacion anual de las compras, las adquisiciones y contrataciones de
obras, bienes y servicios.

® Verificar la asignacion presupuestaria, previo a la iniciaciéon de todo proceso

de concurso o licitacién para la contratacion de obras, bienes y servicios.



® Asegurar la disponibilidad financiera, solicitando la previsién presupuestaria
respectiva a la Unidad Financiera Institucional, previo a la iniciacién de todo

proceso de adquisicion.

® Adecuar conjuntamente con la unidad solicitante, las bases de licitacién o de

concurso, de acuerdo a los manuales guias proporcionados por la UNAC.

® Realizar la recepcién y apertura de ofertas y levantar el acta respectiva.

® Llevar el control y actualizacién del banco de datos institucional de ofertantes

y contratistas.

® Calificar los potenciales ofertantes.

® Informar periédicamente al titular de la institucién de las contrataciones que

se realicen.

B Prestar a la comisién de evaluacion de ofertas la asistencia que precise para el

cumplimiento de sus funciones.

® Supervisar, vigilar y establecer controles de inventarios de conformidad a los

mecanismos establecidos.



Los montos para la aplicacion de las formas de contratacidon de acuerdo a la Ley
de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracién Pudblica son los

siguientes:

® Licitacién Publica: por un monto superior al equivalente de seiscientos

treinta y cinco (635) salarios minimos urbanos;

® Licitacién publica por invitacién: del equivalente a ochenta (80) salarios
minimos urbanos hasta seiscientos treinta y cinco (635) salarios minimos

urbanos;

® Libre Gestién: por un monto inferior al equivalente a ochenta (80) salarios
minimos urbanos, realizando comparacién de calidad y precios, el cual debe
contener como minimo tres oferentes. No serd necesario este requisito
cuando la adquisicién o contrataciéon no exceda del equivalente de cuatro (4)
salarios minimos urbanos; y cuando se tratare de ofertante inico o marcas
especificas, en que bastara un solo ofertante, para lo cual se debe emitir una

resolucion razonada; vy,

® En la Contratacion Directa no habrd limite en los montos por lo

extraordinario de las causas que la motiven.



En el Instituto Salvadoreno del Seguro Social se han descentralizado funciones
en las secciones de compras ubicadas en cada Hospital, quienes son los
responsables de efectuar los pasos concernientes al tramite de compras a nivel

local.

Estan facultados para adjudicar compras por Libre gestion, todo trabajador del
Instituto Salvadorefio del Seguro Social, que por acuerdo del Consejo Directivo
designe para tal efecto, y a quién se le denomina designado. Para formalizar la
compra local por libre gestion todo trabajador del ISSS que por acuerdo de la
Direccién General sea delegado para tal efecto y a quien se le denomina
delegado. El responsable del tramite de la compra local se le denomina
tramitador. En el Hospital Médico Quirdrgico el designado es el Director del

Hospital y el Delegado la Administradora.



C. MARCO TEORICO

1. PROCESO DE ABASTECIMIENTO

“Es el conjunto de actividades que permite identificar y adquirir los bienes y
servicios de calidad que la compafiia requiere para su operacion, ya sea de
fuentes internas o externas”. Partiendo de esta definicion, se puede ver que
el abastecimiento va mas alla de la simple adquisicion de materia prima, ya
que se encarga de todo lo que quiere la empresa para su operacion, asi como

de facilitar los medios necesarios para conseguirlo.

El proceso de abastecimiento y suministro en el drea hospitalaria se entiende
como “la parte de la logistica que trata sobre las actividades que se
desarrollan para la adquisicién, el almacenamiento y el suministro a los
pacientes de un hospital y a todos sus trabajadores, tanto de los
medicamentos, los alimentos, como de los deméas elementos de uso sanitario
y administrativo, de manera oportuna, en las cantidades exactas, con la
calidad 6ptima y en el lugar apropiado, de tal forma que el hospital cumpla
plenamente con sus objetivos y metas en cuanto a prevencion, diagndstico,

tratamiento y recuperacién de la salud”™.

2 GestioPolis-com.htm, Gerencia
3 Malagén-Londofio Gustavo, Administracion hospitalaria, 1*. Edicién, Pag. 421
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El abastecimiento es un proceso de planeacién coordinado con todas las
dependencias del hospital, seguido por las actividades que conforman el
ciclo de las adquisiciones para continuar con un manejo técnico y cuidadoso
de inventarios, para ser enviados y luego suministrados a los pacientes, con
los controles necesarios y cumpliendo las disposiciones legales o
gubernamentales del caso, asi como las politicas y procedimientos

establecidos por el hospital.

La meta de cualquier proceso es transformar las entradas en salidas, en
forma efectiva, confiable, eficiente y al mis bajo costo posible. Muchas
cosas afectan el costo de un proceso: un factor es el ciclo de tiempo, entre

mas se retrase el proceso, mas caro sera.

“Los objetivos del sistema de compras es mantener un adecuado suministro,
minimizar los costos, mantener la calidad, obtener el menor costo total

. . .. . 4
posible y mantener la excelencia en el servicio en el hospital™.

En el proceso de adquisiciones se debe optimizar su rapidez en las diferentes
actividades a realizar y su eficiencia en cuanto a la calidad de los trabajos y
de los productos por adquirir, con el objeto de ejecutar el plan de compras

seglin lo programado; entregar los suministros oportunamente, evitando que

4 Malagén-Londofio Gustavo, Administracion hospitalaria, 1%. Edicién
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se agoten los inventarios; controlar que la calidad de todos los productos, sus
empaques, seguridad, facilidad de uso, sean de excelente calidad; tecnificar
el manejo de inventarios, con niveles apropiados, de seguridad miximos y
aumentando la rotaciéon de los productos; minimizar los costos del mercado
sin sacrificar la calidad, mediante una competencia perfecta entre los

proveedores y el hospital y evitar emergencias por escasez de productos.

Todo lo anterior nos indica que los procesos son dindmicos no estéticos, en
los cuales intervienen una serie de elementos interrelacionados y su finalidad
es que todo lo que inicia tenga un fin; sin embargo todas estas fases deben
ser revisadas constantemente con la finalidad de ser reestructuradas de
acuerdo a las necesidades que se presentan. Para ello se puede tener como
herramienta el Mejoramiento de Procesos como una revision que conlleva al
mejoramiento continuo (incremental y/o radical) de los procesos de negocio,
apoyado en las mejores practicas y en el uso de la tecnologia de informacion,

lo cual se logra a través de los siguientes productos:

Modelo de Procesos de Negocio
Identificar y representar esqueméaticamente las actividades del negocio que

explican la naturaleza y funcionamiento de la organizacion.

Diagndstico de Procesos
Determinar el nivel de eficiencia de los procesos actuales a través de una
evaluaciéon que mida el grado de satisfaccion de los clientes, costos y

tiempos de ejecucion, asi como la Tecnologia de Informacién que los apoya.
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Diseiio de Procesos
Describir las actividades y tareas de los procesos del negocio, apoyado en las
mejores practicas y en el uso de la Tecnologia de Informacién, con el fin de

generar productos y servicios que agreguen valor a los clientes.

Disefio de Estructuras Organizacionales

Disefiar la organizaciéon con sus roles, responsabilidades y competencias,
para que responda en forma flexible y eficiente al disefio de procesos de
negocio establecido y que permita evaluar la contribucién de todos los

integrantes a la generacion de valor de la empresa.

Los siete pasos del mejoramiento del proceso son:
1. Definir los limites del proceso
2. Observar los pasos del proceso
3. Recolectar los datos relacionados con el proceso
4. Analizar los datos recolectados
5. Identificar las areas de mejora
6. Desarrollar las mejoras

7. Implementar y monitorear las mejoras

Los principios para el mejoramiento del proceso son:

@ Eliminar el desperdicio
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Minimizar el desperdicio

Simplificar

Siempre que sea posible combinar los pasos del proceso
Disefiar procesos con trayectorias alternativas
Recolectar datos una sola vez en su origen

Usar tecnologia para mejorar los procesos

¢ © @ e & ¢ ¢

Permitir que los clientes ayuden en el proceso

SATISFACCION DEL USUARIO

Uno de los instrumentos mas generalizados para la evaluaciéon de la gestion
del funcionamiento de los servicios de salud consiste en averiguar cudl es el
grado de satisfacciéon de los usuarios. La satisfaccion del consumo de los
servicios de salud es utilizada frecuentemente como un indice de buen
funcionamiento de la calidad del servicio prestado e incluso como un
indicador del resultado de los mismos por parte de la administracion

sanitaria.

El objetivo que se persigue es describir la conformidad del paciente con el
servicio recibido. Asi, requiere tomar en consideracion dos elementos. El

primero responde a la expectativa de servicio, es decir, satisfaccién esperada
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del futuro consumidor de salud. EIl segundo elemento es el servicio
posteriormente percibido por él. De estos dos conceptos, podemos definir la
satisfaccion del paciente como la adecuacidon de sus expectativas con la
percepcion final del servicio sanitario (concepto que procede de la calidad
percibida del servicio). Esto es, se supone que el paciente es capaz de
realizar en su mente un esquema factible de servicio, el cual le servird para

poder valorar el servicio recibido por el mismo.

Los enfoques modernos de gestiéon en salud buscan agregar valor a los
servicios, entendiendo que el valor agregado es algo subjetivo y temporal, en
tanto solo lo materializa el usuario. Como expresa Philippe Lorino “El valor
solo es establecido por el mercado, y en tltima instancia, por la apreciacion
del cliente. A veces es posible aumentar el valor sin ningin gasto, con un
servicio mas amable al cliente o con una innovacion de sentido comtn, que

no exige ninguna inversiéon™

Los métodos de medicién mas generalizados utilizan instrumentos como
cuestionarios como medio para explicar el nivel de satisfaccidn, y por otro

lado la opinidn respecto de su estado actual.

> Lorino, Philippe. El control de gestion estratégico, Alfaomega marcombo, México, 1993, p. 17.
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®» Mejoramiento Continuo

El proceso de Mejoramiento Continuo de la Calidad (PMC) representa
un nuevo enfoque gerencial que se estd introduciendo en los programas
de atencién de la salud de todo el mundo®. El PMC establece que
muchos de los problemas de organizacién son el resultado de deficientes
sistemas y procesos, mas que de fallas individuales. Un PMC alienta al
personal de todos los niveles a trabajar en equipo, a sacar provecho de la
experiencia colectiva y las habilidades con que cuentan, a analizar
procesos y sistemas, a utilizar la informacién para identificar la
naturaleza y magnitud de cada problema, y a disefiar y ejecutar acciones
que mejoren los servicios. La calidad se revisa continuamente y se
incorpora al proceso de trabajo, se realizan mejoras en todas las
funciones en forma gradual y continua (proactivas), se alienta al
personal a tomar iniciativas y se rompe con el mito de que la calidad es

costosa.

Calidad Total
La calidad total es un proceso programado, integral, sistematico y

permanente que propicia un cambio cultural en los grupos sociales, en

® Department of Health of de State of California. Quality Improvement System. 1992.
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todos los aspectos de su desempefio, dirigido a mejorar la calidad de su
vida en forma continua. En el trabajo implica la presencia de calidad en
los dirigentes, trabajadores, funciones, procesos y actividades, dirigidos
al logro de la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los

usuarios.

La palabra calidad tiene multiples significados, dos de esos significados
son criticos, no sOlo para planificar la calidad sino también para

planificar la estrategia empresarial.

®»  Comportamiento del producto: satisfaccion con el producto en el
sentido del comportamiento, la calidad se refiere a caracteristicas
tales como: prontitud del proceso para cumplir los pedidos de los

clientes y uniformidad intrinseca de un proceso productivo.

®  Presencia de deficiencias: insatisfaccion con el producto (retraso
en las entregas, fallas durante el servicio, facturas incorrectas,
cancelaciéon de contratos de ventas, desechos en fabrica

reprocesos, cambios en la ingenieria del disefio).

La autoevaluacion debe ser el instrumento fundamental que permite

elaborar e integrar un diagnéstico situacional, identificar los problemas
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que afectan los procesos, disefiar una estrategia y un plan de

mejoramiento, independientemente del tamatfio o tipo de organizacion.

Para lograr mantener o incrementar la calidad es necesario tener en

cuenta:

® [os valores, la mision, la vision, la estrategia, las prioridades y los
objetivos estratégicos de la institucién

® Las fuerzas y las 4reas de oportunidad para mejorar la calidad

® Las metas a corto y mediano plazo

® Las estrategias, la capacitacién, la tecnologia y el desarrollo de
proveedores

® [os programas, presupuestos, responsables, fechas y resultados
medibles

® La evaluacion de avance y desarrollo en el proceso de planeacion.

La evaluacion de la calidad se enfoca principalmente al proceso,
secundariamente al producto y no pretende identificar responsables. La
solucion de los problemas que afectan los procesos como resultado de
un esfuerzo preventivo, participativo y perseverante hacia la superacion
continua, redundaré en la mejoria de los resultados de la calidad de vida

de los usuarios y del trabajador.
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No existe un limite o una meta, los procesos y sistemas incorporan
elementos de revision, evaluacion, registro, seguimiento y solucion de
problemas que conduzcan a una mejoria continua; no se trata de
circunstancias afortunadas o esfuerzos aislados, por lo tanto su
implantacion no es casual o de esfuerzos aislados, sino como
consecuencia de la existencia de valores, organizacion y sistemas que la

propician.

Para lograr implantar un proceso con calidad es necesario resolver
problemas importantes, como:

+  Problemas de estructura, recursos € insumos

+  Identificar los lideres

+  Conseguir el apoyo de la direccidén

+  Definir con claridad los objetivos

+  Establecer la vision a mediano y largo plazo

+ Localizar programas que no son convincentes y claros para

quienes tienen que aplicarlos

+  Normas no actualizadas y no aplicables

+ Insuficiente comunicacién vertical y horizontal

+ Insuficiente motivacion y entusiasmo

+  Resolver conflictos con el sindicato

+  Implantar un riguroso seguimiento de acciones
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Para la implantaciéon del proceso, es necesario cubrir en forma

organizada las siguientes etapas:

1. Convencimiento y capacitacion de los directivos en el proceso de
calidad, posteriormente seguir la linea descendente hasta cubrir a la
totalidad del personal.

2. Contar con la estructura necesaria para el funcionamiento del
proceso.

3. Desarrollar la cultura de calidad con base al logro de espiritu de
servicio, vision global de la institucién, dominio del trabajo,
cumplimiento del trabajo, honestidad, participacién, comunicacion,
cordialidad, oportunidad.

4. Contar con una metodologia de calidad.

5. Desarrollar técnicas de anélisis y medicion de eficiencia y resultados.

6. Técnicas de mejora.
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D. MARCO CONCEPTUAL

ESTRUCTURA
Se refiere a la forma en que las actividades de una organizacion se dividen,
organizan y coordinan, contribuyendo a que los integrantes de la organizacidn

puedan realizar su trabajo en equipo para alcanzar los objetivos.

Los tres elementos componentes clave en la definicién de la estructura de la

organizacion son:

» La estructura de la organizacién designa las relaciones formales de reporte,
incluso el nimero de niveles en la estructura jerarquica y el tramo de control

de gerentes y supervisores.

» La estructura de la organizacién identifica el agrupamiento de individuos en

departamentos y de éstos en la organizacion total.

» La estructura de la organizacion incluye el disefio de sistemas para asegurar
la comunicacién, coordinacién e integracion efectiva de esfuerzos en todos

los departamentos.
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Para efectos del presente trabajo se entendera como estructura a la organizacion y
funcionamiento de los servicios de salud y los recursos tanto fisicos como

tecnoldgicos y financieros, asi como los sistemas de informacién vigentes.

SATISFACCION DEL USUARIO Y DEL PROVEEDOR

Complacencia del usuario con la atencion recibida, con los prestadores de los
servicios y con los resultados de la atencion. Asimismo, la satisfacciéon de los
proveedores con las condiciones laborales y el medio ambiente en el cual se

desempeiian.

ABASTECIMIENTO Y SUMINISTRO DE RECURSOS

Es la parte de la logistica que trata sobre las actividades que se desarrollan para la
adquisicion, el almacenamiento y el suministro a los pacientes de un hospital y a
todos sus trabajadores, tanto de los medicamentos, los alimentos, como de los
demas elementos de uso sanitario y administrativo, de manera oportuna, en las
cantidades exactas, con la calidad 6ptima y en el lugar apropiado, de tal forma
que el hospital cumpla plenamente con sus objetivos y metas en cuanto a

prevencidn, diagndstico, tratamiento y recuperacion de la salud.

Es todo un proceso de planeacion coordinado con todas las dependencias del
hospital, seguido por las actividades que conforman el ciclo de adquisiciones

para continuar con un manejo técnico y cuidadoso de inventario, para ser
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enviados y luego suministrados a los pacientes, con los controles necesarios y
cumpliendo las disposiciones legales y gubernamentales del caso, asi como las

politicas y procedimientos establecidos por el hospital.

HOSPITAL

Es una parte integrante de la organizacion médica social, cuya funcion es la de
proporcionar a la poblacién atencién médica completa, tanto preventiva como
curativa y cuyo servicio de consultorio externo, alcanza a la familia en el hogar.
El hospital es también un centro para la preparacion y adiestramiento del

personal que trabaja en salud y ademés un campo de investigacién biosocial.

INDICADORES DE EFICIENCIA

Llamados también en su idioma de origen “La Performance”, cuadernos de
mando o medicién de resultados, son una herramienta indispensable dentro de las
mejores organizaciones del mundo para mejorar la calidad de los servicios y
reducir al mismo tiempo los costes. También desarrollado para controlar,
gestionar y mejorar las actividades de compra y distribucién de los productos

fruto de un proyecto.

SATISFACCION DEL PACIENTE
Primeramente examinemos el significado de necesidad: "la necesidad humana es

el estado en que se siente la carencia de algunos satisfactores basicos", para otros
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autores es "el motivo natural por el que un individuo precise, requiera o demande
algo", este concepto puede servirnos en nuestro analisis como indicacién de que
"algo" de lo que esta en busca un cliente puede ser "algo" de lo que tenemos para

satisfacerlo.

De acuerdo a la perspectiva de Abraham Maslow en su teoria de las necesidades,
las personas tendrdn motivos para satisfacer cualesquiera de las necesidades que
le resulten mas predominantes o poderosas, en un momento dado. Necesidad

para Maslow, es "la carencia de algo que impide llevar una vida fructifera".

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la
venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por
medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcién se debe disefiar,
desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfacciéon del

cliente y la eficiencia operacional.

La satisfaccion del usuario se relaciona con un elevado nimero de variables, tales
como la calidad afectiva del proveedor de salud, la cantidad de informacién que
utiliza el proveedor, la habilidad técnica del proveedor de servicios sanitarios, el
tiempo de espera y variables de tipo sociodemograficas como edad y sexo entre
otras; existe una relacidn significativa entre el estado de salud y la satisfaccion de

los pacientes, asi como el comportamiento de los profesionales de la medicina.
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
Es la aplicacion de una normativa en los distintos procesos y funciones a
desarrollar en la organizacién empresarial, con la finalidad de conseguir las

mejoras necesarias que nos lleven a la excelencia.

Con el aseguramiento de la calidad se trata de:

» Detectar problemas en el origen, evitando la multiplicidad de errores futuros.

»  Permite a largo plazo reducir los costes de ineficiencias o de errores
cometidos, ya que el suministro de un producto defectuoso, ocasiona coste de
devolucion del producto por transporte, esfuerzo comercial doble por
suministrar de nuevo el producto con los consiguientes costes de envio,
retrasos en la fecha de entrega, retrasos en la fecha de facturacion y, por ello,
del cobro, sin hablar del perjuicio que supone para la imagen de marca y de

empresa.

E-BUSINESS

Es un nuevo concepto que se utiliza para denominar la ejecucion o ampliacion de
los procesos de negocio de las organizaciones, combinando el amplio alcance de
Internet con la Tecnologia de la Informacién. Son una alternativa para integrar
una organizacioén con sus clientes y proveedores que, dado su potencial, puede

apoyar considerablemente las nuevas métricas de valor aplicadas a los procesos
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de negocios: costo, tiempo de ciclo, servicios y calidad. Cualquier persona u
organizacion que tenga algo que ver con nuestro negocio, independientemente de
su ubicacién fisica y horario, pueda a través de su computadora INICIAR al
instante y de manera rapida, segura, masiva y amigable el proceso de la cadena
de suministros, la logistica de distribucidn, el proceso de inventario "justo a
tiempo" entre la empresa A y la B, orientacion de los pasos a seguir en un
proceso o tramite, responder o resolver al instante problemas de nuestros clientes
y la compra de nuestros productos y servicios (Comercio Electrénico), entre

otros.

LICITACION PUBLICA

Es uno de los procedimientos observados para las contrataciones del Estado y
otros entes publicos. Es un procedimiento de seleccion del co-contratante, que
sobre la base de una previa justificacion de la idoneidad ética, técnica y
financiera de los representantes, tiende a establecer la mejor oferta, el precio mas
conveniente, para la adquisicién o enajenacidn de bienes, prestacion de servicios

o ejecucion de obras.

Es un procedimiento administrativo por el cual la Administracion invita a los
interesados a que, sujetidndose a las bases fijadas en el pliego de condiciones,
formulen propuestas de las cuales se seleccionard y aceptard (adjudicacién) la

mas ventajosa, o conveniente.
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GARANTIA DE MANTENIMIENTO DE OFERTA

Garantia de Mantenimiento de Oferta, es la que se otorga a favor de la institucion
contratante, a fin de asegurar el mantenimiento de las condiciones y de los
precios de las ofertas, desde la fecha de apertura de éstas hasta su vencimiento,

de conformidad a lo establecido en las bases de licitacién o de concurso.

GARANTIA DE BUENA INVERSION DE ANTICIPO

Garantia de Buena Inversiéon de Anticipo, es la que se otorgard a favor de la
institucidn contratante, para garantizar que el anticipo efectivamente se aplique a
la dotacion y ejecucion inicial del proyecto de una obra o a los servicios de

consultoria o de adquisicién de bienes.

GARANTIA DE CUMPLIMIENTO DE CONTRATO

Garantia de Cumplimiento de Contrato, es la que se otorgard a favor de la
institucidén contratante, para asegurarle que el contratista cumplird con todas las
clausulas establecidas en el contrato y que la obra, el bien o el servicio

contratado, serd entregado y recibido a entera satisfaccion.

GARANTIA DE BUENA OBRA
Garantia de Buena Obra, es la que se otorgard a favor de la institucion
contratante, para asegurar que el contratista respondera por las fallas y

desperfectos que le sean imputables durante el periodo que se establezca en el
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contrato; el plazo de vigencia de la garantia se contara a partir de la recepcion

definitiva de la obra.

CONCURSO PUBLICO
Es el procedimiento en el que se promueve competencia, invitando publicamente
a todas las personas naturales o juridicas interesadas en la prestacion de servicios

de consultoria.

LIBRE GESTION

Es el procedimiento por el que las instituciones adquieren bienes o servicios
relativos a sus necesidades ordinarias, disponibles al publico en almacenes,
fabricas o centros comerciales, nacionales o internacionales.

También se aplicard este procedimiento a la contratacion de obras y de

consultores individuales cuyo valor no exceda de 80 salarios minimos urbanos.

CONTRATACION DIRECTA

Es la forma por la que una institucién contrata directamente con una persona
natural o juridica sin seguir el procedimiento establecido en la Ley de
adquisiciones y contrataciones de la Administracion Publica, pero manteniendo
los criterios de competencia y tomando en cuenta las condiciones vy
especificaciones técnicas previamente definidas. Esta decision debe consignarse

mediante resolucion razonada emitida por el titular de la institucion.
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El procedimiento de la Contrataciéon Directa s6lo podra acordarse al concurrir

alguna de las situaciones siguientes:

a) si asi lo exigiere la proteccion de los derechos de propiedad industrial o
intelectual, tales como patentes, derechos de autor u otros semejantes,
cuando haya una sola fuente o cuando la especialidad profesional, técnica o
artistica objeto de las obligaciones contractuales no permita promover una

licitacion;

b) Por haberse declarado desierta por segunda vez la licitacién o el concurso;

c) Por haberse revocado el contrato celebrado y por razones de urgencia

amerite no promover nueva licitacion;

d) establecidos en la Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la

Administracion Puablica; y,

e) Si se tratare de una emergencia proveniente de guerra, calamidad publica o

grave perturbacion del orden.
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INSUMO
Es un elemento de caracteristicas consumibles / desgastables que sirve para la

creacion de un producto.

MATERIA PRIMA

Es un recurso principal sin el cual no se puede obtener el producto final.

PROVEEDOR
Es un agente econémico que entrega o provee materias primas, insumos o

materiales o servicios.

LOGISTICA

Es el conjunto de actividades que realiza un empresario desde que inicia la compra
de insumos y materia prima hasta la entrega del producto terminado al cliente,
incluyendo el transporte de cualquier tipo, la produccién, embalaje,
almacenamiento y distribucion de sus productos. En algunos casos también debe
incluir preocuparse de la atencion del cliente después de haber efectuado la venta o

prestado el servicio.
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PRONOSTICO
Es un medio cualitativo o matematico, para estimar la demanda futura de bienes y
servicios, ya sea para periodos prolongados (el afio siguiente) o breves (la

demanda del préximo mes).

ANALISIS FODA

Corresponde a una metodologia especifica que permite efectuar una retrospectiva
rigurosa de la empresa en términos de sus fortalezas y debilidades. Asi como la
percepcidn que se puede llegar a tener del mercado en el cual se estd inserto. En
muchas ocasiones las empresas no tienen un diagndstico de si misma, ni
conocimiento adecuado del mercado en el cual participan. A través de esta
metodologia es posible encontrarlo e intentar orientar los esfuerzos maximizando

los beneficios y minimizando los riesgos propios asociados.

Este tipo de andlisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las
caracteristicas particulares del negocio y el entorno en el cual éste compite. El
andlisis FODA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por todos los niveles
de la corporacién y en diferentes unidades de andlisis tales como producto,
mercado, producto-mercado, linea de productos, corporacion, empresa, division,
unidad estratégica de negocios, etc). Muchas de las conclusiones obtenidas como
resultado del andlisis FODA, podran serle de gran utilidad en el andlisis del

mercado y en las estrategias de mercadeo.

El analisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito

del negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas al



31

compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las

oportunidades y amenazas claves del entorno.

el analisis FODA consta de dos partes: una interna y otra externa. la parte interna
tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del negocio, aspectos sobre los

cuales la organizacion tiene algin grado de control.

la parte externa mira las oportunidades que ofrece el mercado y las amenazas a las
que debe enfrentarse en el mercado seleccionado. Aqui se tienen que desarrollar
todas las capacidades y habilidades para aprovechar esas oportunidades y para
minimizar o anular esas amenazas, circunstancias sobre las cuales se tiene poco o

ningtn control directo.

Fortalezas: son los recursos y capacidades especiales con que cuenta la empresa, y

por los que cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia.

Oportunidades: son aquellas posibilidades favorables que se deben reconocer o
descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten obtener ventajas

competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente

a la competencia.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar

a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.
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CAPITULO I1
INVESTIGACION DE CAMPO SOBRE EL PROCESO DE

ABASTECIMIENTO DE RECURSOS MATERIALES Y LA

SATISFACCION DEL USUARIO.

A. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Realizar una investigaciéon de campo que permita analizar el proceso actual de
abastecimiento de los recursos materiales y su incidencia en la satisfaccion del
Usuario del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco del Hospital Médico

Quirurgico del Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Recolectar informacion a través del instrumento del cuestionario dirigido
al personal de la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional

(UAC)), a los Usuarios internos (personal del Laboratorio de Cateterismo
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Cardiaco) y externos (pacientes del Laboratorio de Cateterismo

Cardiaco).

2. Analizar la informaciéon recopilada mediante el instrumento del
cuestionario dirigido, y asi poder ejercer un juicio de valor sobre dicha

investigacion.

3. Realizar un diagndstico de la situacidon actual del proceso de
abastecimiento y su incidencia en la satisfaccién del Usuario del

Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.

B. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. Tipo de investigacion

La investigacion se enmarca dentro del tipo descriptivo debido a que se
seleccionan las caracteristicas fundamentales, distintivas y particulares
del abastecimiento de recursos materiales al Laboratorio de Cateterismo
Cardiaco del Hospital Médico Quirtrgico del Instituto Salvadoreiio del
Seguro Social y la satisfaccion del Usuario, ademdis se describen en

forma detallada cada una de las fases de dicho proceso. Se emplean
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técnicas para resumir y describir datos numéricos, las cuales pueden ser

graficos o implicar analisis computacional.

Poblaciéon y muestra

= Descripcion de las unidades de analisis
La unidad de andlisis para efectos de la investigacién es el
Laboratorio de Cateterismo Cardiaco del Hospital Médico

Quirurgico del Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

= Descripcion de los sujetos de analisis
Los sujetos de andlisis fueron los empleados del Laboratorio de
Cateterismo Cardiaco del Hospital Médico Quirtrgico del Instituto
Salvadorefio del Seguro Social; empleados de la Unidad de
Adquisiciones y Contrataciones Institucional (UACI) involucrados
en el proceso de abastecimiento del Laboratorio de Cateterismo
Cardiaco; Jefe de Almacén y Encargado de material del Hospital
Médico Quirtrgico, Encargado de compras del Hospital Médico
Quirurgico, pacientes del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco del

Hospital Médico Quirudrgico.



35

Tamano de la muestra

El tamafio de la muestra fueron 12 empleados del Laboratorio de
Cateterismo Cardiaco; 6 empleados de la Unidad de Adquisiciones y
Contrataciones Institucionales; pacientes atendidos en los meses
comprendidos de mayo a julio del afio 2002, un promedio de 25 pacientes
mensuales de acuerdo a datos estadisticos proporcionados por el

Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.

El método de muestreo utilizado fue el método probabilistico o cientifico

aleatorio simple, utilizando el censo.

Recoleccion de la informacion

Las fuentes de recoleccién de la informacién es la primaria, ya que se
obtuvieron los datos directamente de las personas involucradas en el
abastecimiento de materiales, de las que hacen uso de los materiales y de

las que reciben el servicio.

Técnica de recoleccion de datos

La informacién se recolectdé mediante encuesta, utilizando como
herramienta el cuestionario. El cual se dirigié a Usuarios internos del
proceso de abastecimiento (empleados), Usuarios externos (pacientes) del

Laboratorio de Cateterismo Cardiaco del Hospital Médico Quirtrgico del
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Instituto Salvadorefio del Seguro Social y a empleados de la Unidad de
Adquisiciones 'y Contrataciones involucrados en el proceso de
abastecimiento de Recursos materiales al Laboratorio de Cateterismo

Cardiaco.

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

Para analizar los datos recolectados se hizo uso de software de computadora con
capacidad de andlisis estadistico y graficacién. Se emplearon los programas

Microsoft Excel 2000.

Los datos, una vez recolectados mediante el cuestionario, se introducen en un
cuadro de frecuencias, en donde se agrupan y tabulan, para darnos un dato global

de cada una de las respuestas de los encuestados.

1. ANALISIS DE DATOS RECOLECTADOS ENTRE LOS

USUARIOS INTERNOS.

El cuestionario dirigido a los Usuarios internos del proceso de
abastecimiento de recursos materiales, los empleados del Laboratorio de
Cateterismo Cardiaco, nos reflejé datos que evidencian el proceso actual

de abastecimiento.
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(Considera que la razén de ser del Instituto Salvadorefio del Seguro

Social es brindar un servicio de excelencia?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA

Conocer si el empleado estd consciente de la vision institucional y de lo

importante que es brindar un servicio excelente.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 0 0.0
Creo que si 3 25.0%
Estoy seguro que si 9 75.0%
TOTAL 12 100.0%

0%

25%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

De acuerdo a los datos reflejados en la tabla, si existe conciencia por parte

del empleado del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco de la vision

institucional de brindar un excelente servicio, dado que existe un nivel

porcentual de 75% que lo afirman.
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PREGUNTA No. 2
(Considera que en el drea de su desempeio se da un servicio al ptblico en

una forma eficiente?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer si el empleado estd consciente del servicio que presta y si éste se

da eficientemente, de acuerdo a la visidn institucional.

TABLA DE RESULTADOS

OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 1 8.3%
Creo que si 6 50.0%
Estoy seguro que si 5 41.7%
TOTAL 12 100.0%

0% 8%

42% 4 / y -
J"%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

De acuerdo al criterio de los empleados del Laboratorio de Cateterismo
Cardiaco (41.7%), estan seguros que el servicio se da eficientemente, y un
50% creen que si, excepto un 8.3% que cree que no es asi; sin embargo
de acuerdo a estos resultados se puede decir que ellos consideran que el

servicio que prestan es eficiente.
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PREGUNTA No. 3
(Considera que el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco cuenta con los

recursos humanos necesarios para desarrollar sus funciones?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer si los recursos humanos son suficientes o si son una debilidad

para desarrollar las funciones eficientemente.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 2 16.7%
Creo que no 0 0.0
Creo que si 4 33.3%
Estoy seguro que si 6 50.0%
TOTAL 12 100.0%

17%

0%

50%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
El 50% de los empleados del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco estan

seguros que los recursos humanos son suficientes para brindar un

eficiente servicio.
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PREGUNTA No. 4
(Considera que el proceso de abastecimiento, incide en que el Usuario
externo(paciente) se sienta satisfecho con el servicio recibido en el

Laboratorio de Cateterismo Cardiaco?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer la opinién del usuario interno respecto a la relacion del proceso

de abastecimiento y la satisfaccion del usuario externo.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 2 16.7%
Creo que si 0 0.0
Estoy seguro que si 10 83.3%
TOTAL 12 100.0%

0,
7 17%

0%

83%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
El proceso de abastecimiento de recursos materiales, de acuerdo a la
opiniéon de los empleados del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco

(66.7%), si tiene incidencia en la satisfaccion del usuario.
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PREGUNTA No. 5
(Se considera Usted un bastion primordial en lograr la satisfaccion del

Usuario externo (paciente) del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA

Saber si el empleado se siente involucrado en el proceso de atencion.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 1 8.3%
Creo que si 1 8.3%
Estoy seguro que si 10 83.3%
TOTAL 12 100.0%

0%

E 8.3%

Y-

83.3%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
El 83.3% de los empleados del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco si se

consideran parte importante en el proceso de satisfaccion del usuario.
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PREGUNTA No. 6
(Considera un factor determinante para el buen desempefio de una
empresa la facilitacion de los recursos humanos, financieros, materiales y

tecnologicos?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer si el empleado asume la importancia de que la instituciéon le

brinde todos los recursos necesarios para efectuar un buen desempeio.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 1 8.3%
Creo que no 0 0.0
Creo que si 1 8.3%
Estoy seguro que si 10 83.3%
TOTAL 12 100.0%

8%

0%

84%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
De acuerdo a los datos reflejados si es importante que la organizacién
facilite los Recursos necesarios para que el empleado desarrolle un buen

desempefio en sus actividades.
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PREGUNTA No. 7
(Considera que la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional

del ISSS esté realizando un excelente servicio?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer la opinién del usuario interno respecto al servicio que presta la

Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 7 58.3%
Creo que no 5 41.7%
Creo que si 0 0.0
Estoy seguro que si 0 0.0
TOTAL 12 100.0%

0%

2%

58%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Analizando los resultados obtenidos se observa que los empleados del
Laboratorio de Cateterismo Cardiaco evalian como deficiente el servicio

que prestan.
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PREGUNTA No. 8
(Considera que el proceso de abastecimiento de recursos hacia el

Laboratorio de Cateterismo Cardiaco es agil?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer la opinion del usuario interno respecto a la agilidad del proceso

de abastecimiento de Recursos al Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.

TABLA DE RESULTADOS

OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 10 83.3%
Creo que no 1 8.3%
Creo que si 0 0.0
Estoy seguro que si 0 0.0
Abstencion 1 8.3%
TOTAL 12 100.0%

8% 0% ° g

84%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
De acuerdo a los resultados (83.3%) de los encuestados el proceso de
abastecimiento para el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco se considera

no agil.
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PREGUNTA No. 9
(Considera que el proceso de dotacién de recursos materiales en el
Instituto ~ Salvadoreiio del Seguro Social estd contribuyendo
satisfactoriamente en el funcionamiento del Laboratorio de Cateterismo

Cardiaco?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer la contribucion que tiene el proceso de compras en el

funcionamiento del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.

TABLA DE RESULTADOS

OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 9 75.0%
Creo que no 2 16.7%
Creo que si 0 0.0
Estoy seguro que si 1 8.3%
TOTAL 12 100.0%

0% 8%

75%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En la actualidad el proceso de compras no estd contribuyendo en el

funcionamiento del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.
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PREGUNTA No. 10
(Existe una adecuada comunicacion entre la Unidad de Adquisiciones y
Contrataciones Institucional (UACI) del Instituto Salvadorefio del Seguro

Social y el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Explorar la comunicacién como un factor que influye en la agilidad del

proceso de compras.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 6 50.0%
Creo que no 4 33.3%
Creo que si 1 8.3%
Estoy seguro que si 1 8.3%
TOTAL 12 100.0%

8%

—_

51%

33%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
El 83% de los empleados consideran que no existe una adecuada

comunicacion entre la UACI y el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.
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PREGUNTA No. 11
(El Laboratorio de Cateterismo Cardiaco cuenta con un inventario de

recursos o insumos acorde a su demanda?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Explorar si los empleados tiene conocimiento de la existencia de un

inventario de recursos 0 inSumos.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 11 91.7%
Creo que no 1 8.3%
Creo que si 0 0.0
Estoy seguro que si 0 0.0
TOTAL 12 100.0%

8% 0%

92%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
El personal del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco de acuerdo a los
resultados nos indica que no cuentan con un inventario de recursos o

insumos adecuados a su demanda.
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PREGUNTA No. 12
(El Laboratorio de Cateterismo Cardiaco cuenta con los materiales o

insumos necesarios disponibles en el momento requerido?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer si el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco cuenta oportunamente

con los recursos materiales requeridos.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 11 91.7%
Creo que no 1 8.3%
Creo que si 0 0.0
Estoy seguro que si 0 0.0
TOTAL 12 100.0%

8% 0%

N

92%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Los resultados de la encuesta indican que el Laboratorio de Cateterismo

Cardiaco no dispone de los recursos materiales en el momento requerido.
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PREGUNTA No. 13
(Considera Usted que disehar un nuevo proceso de abastecimiento o
modificar el actual podria contribuir a mejorar el servicio y con ello a
satisfacer de una mejor manera a los Usuarios del Laboratorio de

Cateterismo Cardiaco?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Identificar la necesidad de disefiar un nuevo proceso de abastecimiento de

recursos materiales.

TABLA DE RESULTADOS

OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 0 0.0
Creo que si 3 25.0%
Estoy seguro que si 9 75.0%
TOTAL 12 100.0%

0%

25%

75%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
De acuerdo a la opinién de los empleados del Laboratorio de Cateterismo
Cardiaco es necesario diseflar o mejorar el proceso de abastecimiento y

con ello lograr mejorar el servicio y satisfacer a los Usuarios.
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ANALISIS DE DATOS RECOLECTADOS DE LOS EMPLEADOS
DE LA UNIDAD DE ADQUISICIONES Y CONTRATACIONES
INSTITUCIONAL (UACI).

PREGUNTA No. 1
(Considera Usted 4gil el proceso de compra de materiales o insumos del

Instituto Salvadorefio del Seguro Social?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer la opinion de los encargados de efectuar las compras respecto a

la agilidad en el proceso de compras.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 2 33.3%
Creo que no 3 50.0%
Creo que si 1 16.7%
Estoy seguro que si 0 0.0
TOTAL 6 100.0%

0%

17%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Las personas encargadas del proceso de compras consideran que el

proceso actual no es considerado agil.
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(Cree Usted que la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones le da

seguimiento a los diferentes pedidos de materiales o insumos que se

encuentran en tramite?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA

Explorar el seguimiento de los pedidos como un mecanismo de control

del proceso.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA
Estoy seguro que no 0
Creo que no 1
Creo que si 3
Estoy seguro que si 2
TOTAL 6

%
0.0
16.7%
50.0%
33.3%
100.0%

0%

17%

50%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

De acuerdo a los resultados el personal considera que la UACI le da

seguimiento a los pedidos de compra que se efectian por el Laboratorio

de Cateterismo Cardiaco.
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PREGUNTA No. 3
(Considera Usted que disefiar un nuevo proceso de abastecimiento podria
contribuir a satisfacer una mayor demanda del Usuario externo

(paciente)?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer la opinion del personal de la UACI sobre la necesidad de disefiar

un nuevo proceso de abastecimiento.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 1 16.7%
Creo que si 4 66.6%
Estoy seguro que si 1 16.7%
TOTAL 6 100.0%

17% 0% 179

66%
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

De acuerdo a las personas encuestadas se considera que disefiar y poner
en funcionamiento un nuevo proceso de compras contribuiria a
proporcionar una mayor cobertura en la atencién y de esta manera

contribuir a proporcionar un mejor servicio a los demandantes.
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PREGUNTA No. 4
(Considera que el tener un contacto directo con el proveedor (fabricante)
evitando los canales intermediarios (distribuidores), se agilizaria el

proceso de compras?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Explorar cuél es la opinion del personal de la UACI respecto a comprar

directamente al fabricante de los materiales y no a los intermediarios.

TABLA DE RESULTADOS

OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 1 16.7%
Creo que si 4 66.6%
Estoy seguro que si 1 16.7%
TOTAL 6 100.0%

17% L% 17%

66 %

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Los encuestados consideran que el negociar directamente con el
fabricante es una opciéon de mejorar el proceso de dotacién en cuanto a

tiempo.
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PREGUNTA No. 5
(Considera Usted que al tener un contacto directo con el fabricante se

obtendria una reduccion en los costos?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer la opinidn respecto a la reduccion de los costos si se compra

directamente al fabricante.

TABLA DE RESULTADOS

OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 1 16.7%
Creo que si 4 66.6%
Estoy seguro que si 1 16.7%
TOTAL 6 100.0%

17% 0% 17%

66 %

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Las personas encuestadas consideran que de esta manera existe la
posibilidad de hacer mas agil el proceso y una reduccién en los costos

dado el proceso directo de compras.
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PREGUNTA No. 6
(Existe un mecanismo establecido para darle seguimiento a los pedidos
efectuados por las diferentes 4reas del Instituto Salvadorefio del Seguro

Social?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA

Explorar si existe ya un mecanismo establecido por la UACI parar dar

seguimiento a los pedidos de compra.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 0 0.0
Creo que si 4 66.7%
Estoy seguro que si 2 33.3%
TOTAL 6 100.0%

0%

67%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Las personas de la UACI consideran que si existen mecanismos de

seguimiento y control de los diferentes pedidos de las Unidades del ISSS.
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(Cree Usted que la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones realiza una

planificacion sistematica de los pedidos?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA

Conocer si la UACI planifica los pedidos conjuntamente con todos los

usuarios.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 4 66.6%
Creo que si 1 16.7%
Estoy seguro que si 1 16.7%
TOTAL 6 100.0 %

17%

17 %

0%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El 66.6% de los encuestados consideran que no existe planificacion de las

necesidades de los diferentes servicios del ISSS.
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PREGUNTA No. 8
(Existen controles adecuados de recepcion de materiales o insumos en las

dependencias encargadas (UACI, Almacén)?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA

Explorar la existencia de controles adecuados de recepcion de materiales

0 InSumos.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 1 16.7%
Creo que si 4 66.6%
Estoy seguro que si 1 16.7%
TOTAL 6 100.0%

17% 0%

17%

66%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Si existen mecanismos de control de recepcidon de materiales e insumos en

el Almacén y la UACI del ISSS.
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PREGUNTA No. 9
(Actualmente se cuenta con una base de datos de proveedores y su

productos?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer si existe una base de datos de proveedores segun lo establece la

Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracion Publica.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 0 0.0
Creo que si 4 66.7%
Estoy seguro que si 2 33.3%
TOTAL 6 100.0%

0%

67 %

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Los encuestados manifiestan que la Unidad de Adquisiciones Institucional
si cuenta con un registro de proveedores para la adquisicidn de recursos e

insumos materiales.
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PREGUNTA No. 10
(Considera Usted que el proceso actual de dotacidn de recursos e insumos

en el Instituto Salvadorefio del Seguro Social es el adecuado?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer la opinion respecto al proceso actual de dotacion de recursos e

insumos en el ISSS.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
SI 1 16.7%
NO 5 83.3%
TOTAL 6 100.0%
17%

83%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
El 83.3% de los encuestados consideran que el proceso actual de dotacién

recursos o insumos materiales en el ISSS no es el adecuado.
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PREGUNTA No. 11

Si su respuesta es NO, ;Como sugiere Usted que podria mejorarse?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer qué sugiere el personal encargado de las compras para mejorar el

proceso actual de abastecimiento de recursos.

RESULTADOS

Entre las sugerencias aportadas se encuentran:
M| Cambiando la burocracia del Seguro Social, en la manera de ser
agiles en los pagos a proveedores, para que ellos nos traten mejor

en la entrega de sus productos.

M| Los recursos humanos no son adecuadamente ubicados.
¥i| Los insumos son muy tardios para ingresar a los hospitales y
Unidades.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Los encuestados que consideran que el sistema actual de abastecimiento
de insumos no es el adecuado, lo dicen con base a que el sistema actual
presenta burocracia y el personal no se encuentra ubicado en el lugar

adecuado.
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PREGUNTA No. 12
(Cuaéles son los mecanismos de control con los que la UACI cuenta para
la recepcion y trdmite de compra de materiales e insumos que efectian las

diferentes areas del Instituto Salvadorefio del Seguro Social?

OBJETIVOS DE LA PREGUNTA
Conocer los mecanismos de control con los que cuenta la UACI para la

recepcidn y tramite de compra de materiales e insumos.

RESULTADOS

Los mecanismos de control que la UACI mencion6 son:

¥i| Instructivo de compras locales

¥4 Registro manual

¥i| Formulario de Requisicién de compra

¥i| Calendario de entrega a las Unidades y Hospitales
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PREGUNTA No. 13
(Coémo proyectan las necesidades anuales de cada una de las areas del

Instituto Salvadorefio del Seguro Social?

OBJETIVOS DE LA PREGUNTA
Conocer como efectian las proyecciones de compras anuales de cada area

del Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

RESULTADOS
M| Cada centro de costos de acuerdo a sus necesidades en el afio, ya
sean parciales o totales.

¥i| La informacion es recopilada por la Direccién de cada hospital.
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PREGUNTA No. 14
Especificamente hacia el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco
(Considera Usted que existen limitantes para el abastecimiento de

materiales?, ;Cudles?.

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer la opinion de la UACI respecto a si existen limitantes y cuéles

son en el abastecimiento de recursos materiales.

RESULTADOS
¥i| El suministrante no siempre tiene entregas inmediatas.
¥i| Presupuesto por cada insumo.
¥i| No existe planificacidn para poder efectuar compras oportunas por
licitacion publica.
¥i| Los materiales que utilizan son complejos y no hay capacitacion

para su correcto manejo y almacenaje.
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ANALISIS DE DATOS RECOLECTADOS DE LOS USUARIOS
EXTERNOS.

PREGUNTA No. 1
De acuerdo a su criterio, ;Considera que el tiempo de espera entre el dia
en que se diagnostico la necesidad de un Cateterismo Cardiaco y el dia en

que se le realizo6 es el adecuado?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Explorar entre los usuarios externos del proceso de abastecimiento la

satisfaccion en el servicio en cuanto al tiempo de espera.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
SI 26 35.0%
NO 49 65.0%
TOTAL 75 100.0%

35%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
De acuerdo a los resultados no existe una total conformidad en el tiempo
de espera de los pacientes, el 65% de los encuestados manifestaron no

estar satisfechos.
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PREGUNTA No. 2

(Cuantos dias esper6 para que le efectuaran el Cateterismo Cardiaco?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Explorar cuanto es el promedio de dias de espera para que se efectie un

Cateterismo Cardiaco.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %

De 1 a 14 dias 25 33.3%
De 15 a 30 dias 23 30.7%
De 1 a 2 meses 15 20.0%
De 2 a 3 meses 8 10.7%
Mds de 3 meses 4 5.3%
TOTAL 75 100.0%

11% e

33%

31%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
El 64% de pacientes son atendidos entre uno a treinta dias, sin embargo
existe un 20% que es atendido entre uno y dos meses, un 5.3% que es

atendido en un periodo de més de 3 meses.
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PREGUNTA No. 3

(Alguna vez se le ha cambiado a una fecha futura la realizacion de su

cateterismo cardiaco?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer en qué grado existe prolongacién en las citas en el Laboratorio

de Cateterismo Cardiaco.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
SI 42 55.0%
NO 33 45.0%
TOTAL 75 100.0%

45%
55%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Mas del 50% de los encuestados manifestaron haber sufrido una

reprogramacion en el servicio del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.



67

PREGUNTA No. 4
Si su respuesta es SI, ;Cudles fueron las causas que influyeron en la

demora del servicio?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Explorar cuéles son las causas de la prolongacion en las citas en el

Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.
TABLA DE RESULTADOS

OPCIONES FRECUENCIA %
Falta de matfzrlales necesarios 29 38.9%
para su cateterismo cardiaco.
Desperfectos en los equipos 21 27.8%
El  médico tiene muchos

. 25 33.3%
pacientes que atender
No sabe cudles fueron las causas 0 0.0
TOTAL 75 100.0%

0%

33%

39%

28%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
La causa fundamental por la cual se han reprogramado los pacientes en el

Laboratorio de Cateterismo Cardiaco ha sido la falta de materiales.
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PREGUNTA No. 5

(Coémo evalda la atencidn recibida dentro del Laboratorio de Cateterismo

Cardiaco?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA

Conocer cudl es la opinién de los pacientes respecto a la atencidén

recibida.
TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Deficiente 15 20.0%
Buena 22 30.0%
Excelente 38 50.0%
TOTAL 75 100.0%

20%

¥ -
30%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
De acuerdo a los resultados la atencion en el Laboratorio de Cateterismo
Cardiaco es evaluada por los usuarios entre un 50% que es excelente, un

30% buena y un 20% deficiente.
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PREGUNTA No. 6
(Considera Usted que el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco cuenta con

los materiales y herramientas necesarios para ofrecer un buen servicio?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Explorar si el paciente ha observado o tiene conocimiento de alguna
limitante en cuanto a materiales y herramientas del Laboratorio de

Cateterismo Cardiaco.

TABLA DE RESULTADOS

OPCIONES FRECUENCIA %
SI 33 44.0%
NO 34 45.3%
NO SABE 8 10.7%
TOTAL 75 100.0%
10%

N\

45%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Existe una ligera mayoria de pacientes que creen que el laboratorio de
cateterismo cardiaco no cuenta con los recursos materiales € insumos

necesarios para brindar un excelente servicio.
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PREGUNTA No. 7
Si su respuesta anterior fue NO, diganos ;Cudles de los siguientes
recursos se requieren para que el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco

brinde un buen servicio?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer cudles son los recursos que el paciente ha observado se

encuentran limitados dentro del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Mas personal 8 23.6%
Comprar mds equipo 9 26.5%
Comprar mds materiales 11 32.4%
Compra de medicamentos 6 17.5%
TOTAL 34 100.0%

18%

—
=

27 %

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
De acuerdo a la pregunta anterior, los pacientes que consideran que el
Laboratorio de Cateterismo Cardiaco no cuenta con los insumos
necesarios, opinaron que la limitante se da principalmente en falta o

dotacién de materiales con un 32.4 y poco equipo médico con un 26.5%.
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PREGUNTA No. 8
(Considera que el no tener en el momento que se necesitan los materiales,

obstaculiza brindar un excelente servicio?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer si la limitante de no tener materiales lo percibe el paciente en la

calidad del servicio que recibe.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 4 5.3%
Creo que si 33 44.0%
Estoy seguro que si 38 50.7%
TOTAL 75 100.0%

0% 5%

51%
44%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
El 44% de los pacientes encuestados creen que la limitante en los
materiales es un obsticulo para brindar un excelente servicio y el 50.7%

estan seguros de ello.
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PREGUNTA No. 9
(Considera Usted que si el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco contara
con todos los materiales necesarios podria ampliar su servicio tanto

cuantitativamente como cualitativamente.?

OBJETIVO DE LA PREGUNTA
Conocer la opinién del usuario del servicio en cuanto a la necesidad e
importancia que tiene el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco y la
posibilidad de ampliar su cobertura y mejorar el servicio mediante la

obtencion de los insumos necesarios.

TABLA DE RESULTADOS
OPCIONES FRECUENCIA %
Estoy seguro que no 0 0.0
Creo que no 4 5.%
Creo que si 15 20.0%
Estoy seguro que si 56 75.0%
TOTAL 75 100.0%
0% 5%

’.20%

75%

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Los pacientes consideran que existe necesidad de contar con los

materiales para poder atender més pacientes que demandan el servicio.
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D. CONCLUSIONES

> Los empleados del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco tienen clara la

vision institucional y la importancia de brindar un excelente servicio.

> Los recursos humanos con que cuenta el Laboratorio de Cateterismo
Cardiaco son los necesarios para desarrollar las funciones que les

competen.

> Los empleados se consideran una parte importante dentro del proceso de

satisfaccion del paciente en el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.

> Facilitar los recursos humanos, financieros, materiales y tecnoldgicos es
un factor determinante para el buen desempefio; contando con todos ellos,

permitird desarrollar las actividades diarias mas eficientemente.

> De acuerdo a la opinién de los usuarios internos del proceso de
abastecimiento, la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones

Institucional no permite la implementacion de un excelente servicio.

> El proceso actual de abastecimiento de recursos materiales en el Instituto
Salvadorefo del Seguro Social no es considerado un proceso agil y no

estd contribuyendo en el buen funcionamiento del Laboratorio de
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Cateterismo Cardiaco, siendo este un factor externo que influye

directamente en la atencion que pueda darse.

En el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco no cuentan con los materiales

o insumos necesarios disponibles en el momento requerido.

Existe demora en el proceso de atencidn en el Laboratorio de Cateterismo
Cardiaco y reprogramaciones en las citas, debido a la falta de materiales
necesarios, demanda del servicio y los desperfectos en los equipos

médicos.

Los pacientes que atienden en el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco
evaldan de insuficientes los materiales y herramientas y le atribuyen a

esto las deficiencias en el servicio que reciben.

La Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional no efectda una

planificacion sistematica de las necesidades anuales.

La Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional posee una
base de datos de proveedores y sus productos, de acuerdo a lo estipulado
en la Ley de Adquisiciones y Contrataciones de la Administracién

Publica.
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Existe demora y burocracia en el proceso de entrega de insumos
materiales a los Hospitales y Unidades Médicas del Instituto Salvadorefio

del Seguro Social.

Los mecanismos de control con los que la Unidad de Adquisiciones y
contrataciones cuenta son registros manuales, a través de libros y

calendarios de entrega.

Las entregas de insumos materiales por parte de los proveedores no

siempre son inmediatas.

Existe un presupuesto general asignado para cada Hospital y a su vez, un
presupuesto para cada articulo, si este se agota no pueden efectuarse

compras, sino cada tres meses cuando es liberado.

Los materiales que utiliza el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco son
complejos y por lo tanto su manejo requiere cierto grado de
especializacion y no hay capacitacién para los encargados de su recepcion

almacenamiento y distribucion.
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E. RECOMENDACIONES

® Reconocer la labor de servicio a los empleados del Laboratorio de

Cateterismo Cardiaco.

® Facilitar al Laboratorio de Cateterismo Cardiaco todos los recursos
necesarios principalmente materiales y tecnoldgicos que se requieren para

desarrollar las actividades mas eficientemente.

® Concertar reuniones periddicas con la Administracién y Direccién del
Hospital Médico Quirurgico, Laboratorio de Cateterismo Cardiaco y con
representantes de la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones
Institucional con la finalidad de realizar una planificacion sistematica de

las necesidades de materiales e insumos y su abastecimiento.

® Establecer mecanismos y canales de comunicacién entre la Unidad de
Adquisiciones y Contrataciones Institucional y el Laboratorio de

Cateterismo Cardiaco.

® Poner en practica nuevos mecanismos de control de inventarios dentro del
Laboratorio de Cateterismo Cardiaco, haciendo el mayor uso de la

tecnologia de punta.
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® Efectuar proyecciones de demanda con base a estadisticas historicas tanto
de pacientes atendidos dentro del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco,

como de pacientes citados en Consulta externa de la misma especialidad.

® Disefiar un nuevo proceso de abastecimiento de recursos materiales e
insumos para el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco, con la finalidad de

mejorar el servicio, evitar demoras y satisfacer una mayor demanda.

® Establecer mecanismos de enlace para contactar con fabricantes de los
materiales e insumos con el objeto de minimizar tiempos de entrega y

costos en el servicio.

® Disefiar mecanismos de seguimiento y control de las requisiciones de
compra mediante herramientas modernas de computacion disponibles
para la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional,
Administracion, Direccion, Departamento de Compras del Hospital

Médico Quirurgico y Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.

" Capacitar al personal del almacén del hospital encargado para el correcto

manejo y almacenamiento de los materiales o insumos.
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CAPITULO III
Diagnéstico del proceso actual de abastecimiento de recursos
materiales al Laboratorio de Cateterismo Cardiaco del Hospital

Médico Quirtrgico

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Elaborar un diagndstico de la situacidn actual del proceso de abastecimiento de
recursos materiales y su incidencia en la satisfaccion del Usuario interno y

externo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
= Efectuar un andlisis de la situacidn actual del proceso de abastecimiento

de recursos materiales.

= Diagnosticar la problemdtica existente del proceso de abastecimiento de

recursos materiales.
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DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

En 1993, en el Informe del Banco Mundial, “invertir en Salud”l, caracterizo el
enfoque de reforma de los sistemas de salud, enfatizando en la eficiencia y la
privatizacion de la prestacion de los servicios y proponiendo: Fomentar un entorno
que permita a las familias mejorar su salud, mejorar el gasto publico en salud,
reducir el gasto publico en centros asistenciales de nivel terciario; mejorar la
gestion de los servicios de salud estatales, a través de medidas como la
descentralizaciéon de facultades en materia administrativa y presupuestaria y la
subcontrataciéon de servicios; promover la diversidad y la competencia. Estos

temas también fueron abordados por la CEPAL en 1997°.

El Plan Estratégico Quinquenal 1999-2004 del Instituto Salvadorefio del Seguro
Social (ISSS), el cual tiene como objetivo conducir al Instituto hacia la
consolidacién de su proceso de modernizacion e integraciéon a la Reforma
Sectorial, a fin de brindar servicios de salud integrales en forma gradual a toda la
poblacién, de manera eficiente, con equidad, calidad y a satisfaccién de los
usuarios, define en términos generales la problemética del ISSS y la enfoca en tres

grandes areas:

! Banco Mundial. Informe sobre el Desarrollo Mundial 1993: Invertir en Salud (resumen)
? CEPAL, documento salud, equidad y transformaci6n productiva 1997.
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AREA

PROBLEMATICA

Provision de los

Servicios (Equidad)

& Cobertura limitada

1 Modelo con predominio curativo

M La atencién primaria en salud requiere ampliacién y
consolidacion.

b La atencion de salud es fragmentada.

b Las instalaciones fisicas son insuficientes para satisfacer las
necesidades de los derecho-habientes o inadecuadas para el
funcionamiento.

M El funcionamiento de los Centros de Atencién es
centralizado.

i El sistema de prestaciones de salud es abierto, no existen
restricciones en el uso de los servicios, lo que genera

sobredemanda en algunos.

b Falta de orientacién a derechohabientes y patronos para el

buen uso de los servicios que se prestan.

Gestion (Eficiencia)

i La estructura organizativa no responde a los cambios
que se pretenden desarrollar en el Instituto.
& Hipertrofia de algunas éreas de la Institucion.
1 Gestion centralizada que disminuye la eficiencia y retarda la

toma de decisiones.
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AREA

PROBLEMATICA

M Ejecucién Presupuestaria no relacionada con los productos o
resultados.

M Sistemas de informacién fragmentados que no facilitan la
toma de decisiones.

i No existe una cultura de rendicion de cuentas

M El marco legal no permite la agilidad de procesos
administrativos.

b El sistema de auditoria técnica y administrativa no se adapta a
la aplicacién de nuevos modelos de gestion.

i Fallas en la comunicacién interna.

M Los fondos del Régimen de Pensiones se han agotado, por

efecto de la nueva Ley de pensiones.

Calidad
(Satisfaccion

usuario)

del

b Desabastecimiento en diverso grado.

& Equipamiento y mantenimiento deficiente

b Fallas en la seleccién, induccién y evaluacién del recurso
humano

M Deficiencias en la practica de normas, procedimientos,
protocolos.

& Falta de oportunidad en el tratamiento de pacientes

& Insuficiencia de acciones de prevencion y falta de educacién

sobre el cuidado de la salud y del medio ambiente.
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AREA

PROBLEMATICA

b Periodo para concesién de pensiones excesivamente largo
b Estandares de calidad no definidos
b Insatisfaccion de usuarios por la calidad de algunos servicios

recibidos.

Las lineas estratégicas institucionales que determinan el rumbo a seguir son:

Adecuacion del marco legal

Reorganizacion institucional y coordinacion intra e intersectorial
Descentralizacion de sistemas administrativos criticos y nuevos
modelos de gestion.

Nuevos modelos de atencion de salud integral y de provisiéon de los
servicios.

Desarrollo de los recursos humanos

Fortalecimiento de los sistemas informaticos

Auditoria de salud y de gestion para la garantia de la calidad de los
servicios.

Adecuacion de la infraestructura y racionalizacidn tecnoldgica
Fortalecimiento financiero

Extension de cobertura
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Para efectos del presente trabajo se continuara analizando la problemética
encontrada en lo que respecta al proceso actual de compra de insumos materiales
para el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco, a través de la herramienta de andlisis
FODA lo cual tiene como significado Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas.

Con este andlisis se pretende obtener un diagndstico preciso de la situacién actual;
asi como también para que pueda ser una herramienta en la toma de decisiones,
acorde con los objetivos y politicas del Instituto Salvadorefio del Seguro Social

planteadas en el Plan Quinquenal.

Sin embargo, por ser el proceso de dotacidn de recursos materiales de competencia
interna Unicamente se analizardn las Fortalezas y Debilidades, no asi las
Oportunidades y Amenazas. Asimismo se presentan algunas estrategias de como

aprovechar las fortalezas y contrarrestar las debilidades.
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FORTALEZAS COoMO DEBILIDADES COoMO
APROVECHAR CONTRARESTAR
LAS LAS
FORTALEZAS DEBILIDADES
Existe respaldo a | Se pueden apro- | Las  instalaciones | Adecuaciéon de la

nivel mundial | vechar los | del Hospital Médico | infraestructura capaz
para la moderni- | préstamos interna- | Quirdrgico son | de albergar todos los
zacion del sector | cionales para in- | insuficientes e | servicios especia-
salud. vertirlos en  la | inadecuadas para su | lizados con  que
modernizacion y | funcionamiento. cuenta el Hospital
compra de Médico Quirurgico.
tecnologia
sofisticada.
El ISSS tiene | Presentar proyectos | La  gestion  del | Descentralizacion
como objetivo la | de modernizacién | Instituto  Salvado- | operativa que permita
conduccion hacia | para su aprobacion. | refio del Seguro | la eficiencia y agilice
la consolidacion Social es centra- | los procesos.

de un proceso de
modernizacion e

integracion a la

lizado por lo que se
disminuye la

eficiencia y retarda

Reforma la toma de

Sectorial. decisiones.

La Ley de | Estudiar la ley para | Sistemas de | Estandarizar los
Adgquisiciones y | evitar malas | informacién sistemas de
Contrataciones interpretaciones fragmentados  que | informaticos de tal
Institucionales que tienen como | no facilitan la toma | manera que todos
permite flexi- | resultado el retraso | de decisiones. posean la herramienta

bilidad para evitar
la burocracia en

los procesos.

en los procesos.

para la toma de

decisiones.
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FORTALEZAS COoMO DEBILIDADES COoMO
APROVECHAR CONTRARESTAR
LAS LAS
FORTALEZAS DEBILIDADES
El Laboratorio de | Mantener la | Fallas en la | Identificar los mejores
Cateterismo tecnologia y espe- | comunicacion canales de comunica-
cardiaco  brinda | cializar a  mas | interna. cion tanto ascendentes
un servicio | personal para como descendentes y
especializado y de | extender la cober- horizontalmente.
alta tecnologia. tura del servicio.
Con los estudios | Efectuar mas | Estandares de | Establecer comités de
terapéuticos se | estudios calidad no | calidad  compuestos
evitan riesgos de | terapéuticos como | definidos. por  personal  del
Cirugia Angioplastias e Laboratorio de Cate-
cardiovascular. implantes de Stent. terismo Cardiaco,
Encargados de com-
pras, Direccidn,
Administracion y
Proveedores.
Se disminuye la | Efectuar Insatisfacciéon de | Identificar los servi-
estancia diagnosticos usuarios por la | cios deficientes y las
hospitalaria  del | oportunos en la | calidad de algunos | causas que provocan
paciente. consulta externa de | servicios recibidos. | la insatisfaccion de

cardiologia.

los wusuarios, con la
finalidad de

mejorarlos.

Con el cateterismo
cardiaco se
reducen los costos
que pudiese

ocasionar una

Evitar en lo posible
que se envien
pacientes a Cirugia
Cardiovascular

cuando se puede

La estructura
organizativa no
responde a los
cambios que se
pretenden

Reorganizar la estruc-
tura, mediante mode-
los que sean compro-
bados a nivel mundial

en Instituciones
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FORTALEZAS COoMO DEBILIDADES COoMO
APROVECHAR CONTRARESTAR
LAS LAS
FORTALEZAS DEBILIDADES
Cirugia solucionar el | desarrollar en el | similares al ISSS y su
Cardiovascular. problema que | Instituto. funcién como
adolece el paciente prestadora de

mediante un servicios de calidad,
Cateterismo flexibles a cambios
Cardiaco. profundos y parciales.
El equipo médico | Efectuar un | Se  requiere de | Establecer  contacto
es de alta | mantenimiento insumos especificos | con los fabricantes de
tecnologia. preventivo para |y de gran valor |los insumos de tal
evitar las fallas. monetario. forma que sean ellos
asesores en cuanto a
innovaciones y
disminucion de los

costos.
El personal | Seguir No se cuenta con el | Realizar proyecciones
médico y | actualizando al | material necesario | de demanda de tal
paramédico se | personal en|de una  forma | forma que se pueda
encuentra técnicas que | oportuna. pronosticar las
capacitado. podrian tener cantidades requeridas
menor costo y un para un periodo, y asi
mayor beneficio. realizar las compras
previendo el tiempo
de ingreso y cualquier
imprevisto durante el

proceso.
Instalaciones Sacarle mayor | Los pedidos de | Efectuar dos pedidos

adecuadas para

provecho a las

material por

al afio (cada 6 meses),
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FORTALEZAS COoMO DEBILIDADES COoMO
APROVECHAR CONTRARESTAR
LAS LAS
FORTALEZAS DEBILIDADES
atender pacientes | instalaciones, Licitacion tardan un | de tal forma que
y efectuarles los | extendiendo la | afio siempre se  esté
tratamientos. cobertura. aproximadamente. abasteciendo y evitar
la obsolescencia del
material en el
Laboratorio de
Cateterismo Cardiaco.
Materiales e | Efectuar compras | Las compras por | Disefiar un nuevo
insumos mas agiles y con | Libre Gestion tardan | proceso de
disponibles en el | menor costo. aproximadamente abastecimiento  por
mercado nacional. 46 dias para | libre gestién, 4agil,
realizarse. dinamico y
competente para los
fines requeridos
dentro del Laboratorio
de Cateterismo
Cardiaco.
Equipo Actualizar los | Los paciente son | Establecer convenios
informadtico. programas diferentes en trata- | con los proveedores
computacionales miento y material a | para abastecer

para poder llevar

utilizar, por lo cual

variedad de medidas

registros se requiere una | sin contar con un gran

actualizados y | diversidad de | inventario.

fiables. medidas.
Se cuenta con una | Utilizarla como un | Los pacientes no | Establecer protocolos
Unidad de | ente  gestor y | pueden esperar | de manejo, en los
Adgquisiciones y | facilitador, debido a adolecer de | cuales se reflejen los
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FORTALEZAS COoMO DEBILIDADES COoMO
APROVECHAR CONTRARESTAR
LAS LAS
FORTALEZAS DEBILIDADES
Contrataciones exigiéndole agili- | enfermedades tipos de enferme-
Institucional, dad en el proceso y | cardiacas e | dades, tratamiento y
encargada del | cumplimiento  de | inestables. grado de wurgencia,
proceso de abaste- | sus objetivos para evitar demoras a

cimiento, almace-

namiento y distri-

dictados en la Ley

de Adquisiciones y

pacientes quienes

requieren atencidon de

bucion de mate- | Contrataciones emergencia.

riales e insumos. | Institucional.

El equipo de | Extender la| El almacén del | Instalar el almacén del
cateterismo cobertura tanto | Hospital Médico | Hospital en un local
cardiaco tiene | para la demanda | Quirdrgico no | condicionado para la
capacidad  para | insatisfecha del | cuenta con las | tenencia y
producir mds. ISSS como para la | condiciones ade- | distribucién de los

venta de servicios. | cuadas de | materiales.
almacenamiento.

Los empleados del | Motivarlos a|El material se | Establecer condi-
Laboratorio de | continuar de la | deteriora por el mal | ciones ambientales en
Cateterismo misma manera € | manejo que se le da. | el almacén del
Cardiaco tienen | incentivarlos a Hospital y capacitar al
clara la vision | brindar un recurso humano en el

institucional y la

excelente servicio.

buen manejo de los

importancia  de materiales.

brindar un

excelente servicio.

Los empleados se | Involucrarlos mas | No existe en el pais | Establecer  contacto
consideran parte | en el proceso de | personal capacitado | directo con los
importante dentro | atencion y obtener | para efectuar | proveedores del
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FORTALEZAS COoMO DEBILIDADES COoMO
APROVECHAR CONTRARESTAR
LAS LAS

FORTALEZAS DEBILIDADES
del proceso de | sus sugerencias | reparaciones en el | equipo a nivel
satisfaccion  del | para mejorarlo. equipo de | internacional y
paciente. cateterismo gestionar asesora-
cardiaco. miento en este campo

y capacitacion del
recurso humano en el
manejo, manteni-
miento y reparacion
del mismo cuando se

requiera.

Existe una base de
datos de

proveedores y sus

Se puede
seleccionar los

proveedores  que

No hay repuestos en
el mercado nacional

para el equipo con

Gestionar mediante un
contrato, con los

proveedores el

productos. ofrecen mejor | el cual se efectian | suministro oportuno
calidad y precio. los cateterismos | de  los  repuestos
cardiacos. necesarios.
Existen tres | Se puede optar por | La empresa que | Localizar a  nivel
Jormas de | la forma més agil o | provee el equipo de | internacional
compra: por | mds  conveniente | cateterismo car- | empresas que
licitacion piblica, | para el Laboratorio | diaco, manteni- | ofrezcan el servicio.

libre gestion 'y |de Cateterismo | miento y repuestos

contratacion Cardiaco. es unica en el

directa. mercado nacional.

Existe un | Solicitarles la | Para que una | Disefiar un proceso de

Departamento de
compras  dentro

del Hospital

asesoria oportuna y
la agilidad de los

procesos, principal-

requisicion de
compra se le pueda

dar tramite debe

compra en el cual la
burocracia en el

tramite se disminuya
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FORTALEZAS COoMO DEBILIDADES COoMO
APROVECHAR CONTRARESTAR
LAS LAS
FORTALEZAS DEBILIDADES
Médico  Quirdr- | mente por libre | contener por lo |y agilice la obtencién
gico, encargado | gestion. menos 6 diferentes | de los materiales.
de las compras firmas avalandola.
por libre gestion.
La globalizacion y | Consultar La UACI no esta | Revisar las funciones
el acceso a | proveedores nivel | efectuando un |y objetivos descritos
Internet. internacional para | excelente servicio. en la Ley de
obtener precios Adquisiciones y
mas bajos y mejor Contrataciones y las
calidad. que realmente se
llevan a cabo en la
UACL
Los pacientes | Mantener El proceso actual de | Disefiar un nuevo
consideran que la | ofreciendo dotaciéon no es | proceso de dotacion

atencion  dentro

del Laboratorio de

atencion de calidad

y proveer de lo

considerado 4agil y

no esta contribu-

de recursos materiales

que contribuya en el

Cateterismo necesario para | yendo en el buen | buen funcionamiento
Cardiaco es | brindar servicio de | funcionamiento del | del Laboratorio de
eficiente. excelencia. Laboratorio de Ca- | Cateterismo Cardiaco.
teterismo Cardiaco.

La duracion de | Existen  posibili- | Existe demora en la | Revisar el proceso de
cada estudio de | dades de incre- | atencion. atencién y encontrar
cateterismo  car- | mentar el numero las posibles causas
diaco es relativa- | de pacientes que  demoran el
mente corto. atendidos. servicio.

Los tres médicos | Puede existir una | Los controles con | Mecanizar y
hemodinamistas rotacion de [ los que cuenta el | estandarizar los
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FORTALEZAS

COMO
APROVECHAR
LAS
FORTALEZAS

DEBILIDADES

COMO
CONTRARESTAR
LAS
DEBILIDADES

contrata-dos
tienen el total de
horas asignadas
al Laboratorio de
Cateterismo

Cardiaco.

personal en dos
turnos diarios, sin
atentar con la
proteccién

radiologica de cada

uno de ellos.

Departamento  de
compras en el
Hospital Médico
Quirdrgico es

manual.

controles de recepcion
y despacho de
trdmites de compras
en los Departamentos

a cargo.

Los hospital del
sector piiblico de
salud no cuentan
con el equipo de
cateterismo

cardiaco.

Se puede vender
servicios al sector

publico de salud.

Las entregas de
material por parte
de los proveedores
no siempre son

inmediatas.

Gestionar con los
proveedores y plasmar
condiciones en las
bases de licitacion, los
periodos exactos de

entrega.

El presupuesto esti
repartido por cada
articulo y éste es
liberado cada tres

meses.

Establecer comunica-
cién permanente con
los departamentos de
compras y la UACI,
para mantener actua-
lizadas las existencias
y el presupuesto
requerido  para el

abastecimiento.

No se cuenta con un
inventario de
materiales acorde a
la demanda que

posee.

Mecanizar un control
de  inventario y
estadisticas de

demanda.
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La forma de contratacion por Libre gestion en el Hospital Médico Quirtrgico se
ilustra en el anexo No. 1: diagrama del proceso actual de compra por libre

gestion.

El proceso de compra para la adquisicion de bienes y servicios a través de
Licitacion Puablica se efectia una vez al afio, en ésta se requiere que cada Unidad
que conforma el Instituto Salvadorefio del Seguro Social efectiie su requisicion
de compra en la cual deberd incluir todo el material que considere necesitard

durante un afio.

Cuando todas las requisiciones de compra han sido recibidas en la UACI, ésta
procede al proceso de licitacion el cual comienza con la impresion de carteles y
la distribucion de los bienes o servicios solicitados, elaboran las bases de
licitacion, el Consejo Directivo aprueba estas bases y procede a elaborar los

contratos respectivos.

El material llega a la Unidad que los requiere en un periodo aproximado de 9 a

12 meses después de haber sido solicitado.

Todo el material llega al Almacén del Hospital Médico Quirtrgico y éste lo

distribuye de acuerdo al uso que se le vaya dando, mediante una requisicion
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interna. El Jefe del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco debe responder por el

uso que se esté dando al material que ha ingresado.

Mediante este proceso ha ingresado y se encuentra almacenado en una bodega
del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco, en el transcurso de 11 afos que es lo
que tiene de existir esta Unidad, una cantidad aproximada de 1000 articulos

deteriorados cuyos precios oscilan entre cinco y cinco mil colones cada uno.

Este material no fue utilizado en su oportunidad o no se recibi6 de acuerdo a las
necesidades y especificaciones del Servicio de Cateterismo Cardiaco, por lo cual
se vencid y deteriord. Actualmente no tiene ningtn valor, no obstante que esta

inflando los activos institucionales.

Las compras mediante contratacion directa debido a lo especial que es su

modalidad no es tan frecuente su uso en el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.

Como se menciond anteriormente el funcionamiento de los Centros de atencion
es centralizado y la estructura organizativa no responde a los cambios que se
pretenden desarrollar en el ISSS, una gestion centralizada que disminuye la
eficiencia y retarda la toma de decisiones, ademds existen fallas en la

comunicacion interna, asi como también se identifican deficiencias en la practica
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de normas, procedimientos, protocolos, estindares de calidad no definidos y una

insatisfaccion de usuarios por la calidad de algunos servicios recibidos.

Dentro de este diagndstico se marca una burocracia en el trdmite de las compras
observandose un proceso por libre gestion de 46 dias, cuando la ley de

adquisiciones establece este proceso como una medida de urgencia.

Todo esto fue identificado en el capitulo I mediante el cuestionario dirigido a los
usuarios internos y externos del proceso de abastecimiento y a los empleados de
la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional, el cual vino a
certificar que realmente el proceso actual de compras no es considerado 4gil y no
estd contribuyendo al buen funcionamiento del Laboratorio de Cateterismo
Cardiaco y que la facilitacién de todos los recursos humanos, financieros,
materiales y tecnoldgicos es un factor determinante para el buen desempeiio;
contando con todos ellos, permitird desarrollar las actividades diarias mas
eficientemente. De acuerdo a la opinion de los usuarios internos del proceso de
abastecimiento, la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional no

esta realizando un excelente servicio.

Ademas se mencion6 que existen problemas de comunicacion entre la Unidad de
Adquisiciones y Contrataciones Institucional y el Laboratorio de Cateterismo

Cardiaco.
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El Laboratorio de Cateterismo Cardiaco no cuenta con un inventario de recursos
o insumos acorde a la demanda que posee, lo cual da como resultado no contar

con los materiales o insumos necesarios disponibles en el momento requerido.

Los pacientes que atienden en el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco evaldan de
insuficientes los materiales y herramientas y le atribuyen a esto las deficiencias

en el servicio que reciben.

La Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional considera que cuenta
con mecanismos de seguimiento y control de los diferentes pedidos que efectia
el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco y que también existen controles
adecuados en la recepcidon de materiales e insumos; sin embargo, cuando se les
preguntd cudles eran esos mecanismos de control, ellos notificaron que eran

registros manuales (libros y calendarios).

De acuerdo a lo descrito anteriormente se puede resumir que existen deficiencias
identificadas, tanto por las altas autoridades del ISSS en el Plan Estratégico
Quinquenal 1999-2004, como por los usuarios internos y externos del proceso de

abastecimiento mediante los resultados del cuestionario.
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Todo ello lleva a concluir que disefiar un nuevo proceso de abastecimiento o
modificar el actual contribuiria a mejorar el servicio y con ello a satisfacer de

una mejor manera a los usuarios.

Para lo que se propone hacer modificaciones tanto en el proceso operativo como
administrativo, el cual abarca desde el instante en que se identifica la necesidad
del insumo en el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco hasta el momento en que

el paciente recibe el servicio de implante o colocacion del material respectivo.
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CAPITULO IV
Propuesta de un nuevo proceso de abastecimiento de recursos
materiales al Laboratorio de Cateterismo Cardiaco del Hospital

Médico Quirirgico

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar un nuevo proceso de abastecimiento de recursos materiales al

Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Esquematizar el nuevo proceso de abastecimiento de compras por libre

gestion y licitacion publica.

= Analizar el nuevo proceso, sus responsables y los beneficios esperados.
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SITUACION PROPUESTA DEL PROCESO DE

ABASTECIMIENTO DE INSUMOS MATERIALES.

La propuesta de mejorar los procesos de abastecimiento de insumos materiales al
Laboratorio de Cateterismo Cardiaco, como se ha venido mencionando en los
tres capitulos anteriores, surge debido a la necesidad de agilizar el servicio que se

brinda con la finalidad de satisfacer de mejor manera a los usuarios.

Los procesos actuales de compra por Libre gestion y Licitacion Publica, como
se han descrito en el apartado anterior, tienen serias deficiencias las cuales se
pretende corregir. Atendiendo estas deficiencias se presentan los procesos

propuestos en los anexos 3 y 4, con las modificaciones pertinentes sugeridas.

Cabe mencionar que la base legal existente en el pais es apropiada y permite
cierta flexibilidad ante cambios en los procesos que requieran ser mas agiles y
eficaces; sin embargo, se considera que actualmente no se le estad dando la debida
interpretacion, por lo cual se sugiere que se den cursos de orientacion en el
manejo de las leyes, manuales y procedimientos en el Instituto Salvadorefio del
Seguro Social, con la finalidad de que todos los involucrados (Directores,
Administradores, Jefaturas de Servicio y Encargados de Compras), las conozcan

y sepan como manejarlas en diferentes situaciones con la tnica finalidad de
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disminuir los costos Institucionales provocados por estas deficiencias y asimismo

brindar un servicio 4gil a los usuarios externos (pacientes) del proceso.

La descentralizacion de la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones
Institucional en comités de compras locales debiera de agilizar el proceso por
libre gestion; asimismo el encargado de compras del Hospital debe ser un soporte
técnico para las Unidades que conforman el hospital, esto tendria como resultado
que las compras por licitacion fueran mas agiles, no se solicitarian insumos que
dentro de un afo sean declarados desiertos por carecer de ofertantes, o que el
Laboratorio de Cateterismo Cardiaco que es el tnico en el ISSS no atienda
pacientes por desabastecimiento y que una Unidad que posee un alto costo

operativo se encuentre sub-utilizada.

Se debe de analizar la calidad y eficacia de cada insumo y efectuar la relacion
con su precio o costo total, en donde prevalezca la calidad del producto no el
precio. Para lograr esto las requisiciones de compras que se generen en el
Laboratorio de Cateterismo Cardiaco deben de contener al menos los siguientes
elementos:

= Descripcidn exacta del nombre del insumo.

= Presentacion

= Composicion quimica que refleje la calidad que se espera

& Durabilidad deseada.



100

= Parametro de medidas y tamafio del insumo.

Para lograr una mayor coordinacién en el aspecto de calidad de los insumos, se
sugiere que en un tiempo prudencial, que podria ser cada seis meses, el comité de
compras establezca los estdndares de calidad de cada insumo en estrecha unién
con los médicos usuarios en el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco vy
proveedores, en donde el departamento de compras debe ajustarse estrictamente a
ellos; con esto se estaria evitando que los insumos ya comprados sean devueltos
por mala calidad o por no cumplir alguno de los aspectos esperados por los

usuarios.

Para estimar la cantidad de insumos necesarios se sugiere que se apoyen de
controles estadisticos fiables, en donde se analicen los ciclos con épocas de
mayor y menor consumo, asi como su tendencia proyectada al futuro,
ascendente, igual o descendente, la aparicién de nuevos productos y los ajustes
necesarios por las politicas del hospital en cuanto a la iniciacién de nuevos
programas o a la supresion, normalizaciéon o potencializacién de los ya

establecidos.

En este punto se deben considerar los siguientes aspectos:
= Presupuesto destinado para las adquisiciones y flujo de caja para no tener

exceso de gasto en el inventario.
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= Los consumos estimados en el periodo

= Las existencias minimas y maximas que se desea tener.

= El tiempo necesario para hacer el pedido y recibir el insumo.

= Los improvistos o casos especiales como demoras en la entrega, escasez,

robos, transporte, etc.

Las compras en el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco se sugiere que se
efectien cada seis meses, por el tipo y la fragilidad del insumo, asi como su
almacenamiento. Se recomienda tener siempre en consideracion lo expuesto
anteriormente en cuanto a calidad y cantidad necesarias para evitar el
desabastecimiento. Esto significa mantener tnicamente la cantidad necesaria de
insumos para satisfacer sin problemas las necesidades de los pacientes y de la
organizacion hospitalaria, es decir sin agotar las existencias pero sin tener
inventarios excesivos que sufran dafios, caducan, se vuelvan obsoletos y tienen

otros costos de almacenamiento.

Para facilitar el céalculo de las necesidades se sugiere la siguiente férmula:

Q=CE+CP+IM -EA-PR

Donde :
Q = Cantidad a adquirir
Ce = Consumo promedio esperado en el periodo

Cp = Consumo durante el tiempo de espera (pendiente)
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Im = Imprevistos
Ea = Existencias en almacenes o farmacias
Pr = Pedidos pendientes por recibir

Se sugiere una optimizacién de los recursos mediante la atencion al mayor
nimero de pacientes con la mayor eficiencia posible y por supuesto, cubriendo

las urgencias, todo dentro del concepto ético de salud.

Normalmente, con la colaboracién de todo el personal de la entidad y utilizando

controles eficientes se puede lograr un uso mas racional de los recursos.

Se sugiere estandarizar con el cuerpo médico aquellos insumos que sirven para el
mismo propdsito con precios diferentes, que producen confusion, aumento de
inventarios y riesgos de obsolescencia, en donde se procure simplificar la

seleccion de los articulos mas convenientes para ser utilizados.

Asimismo se sugiere la implantacién de un sistema de aseguramiento de la
calidad del servicio con la finalidad de conseguir las mejoras necesarias que

conduzcan a la excelencia, fundamentados en los criterios de mejora continua.

Este sistema tratard de detectar los problemas en el origen, evitando la

multiplicidad de errores futuros; reducir los costos de ineficiencias o de errores
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cometidos, ya que el suministro de un producto defectuoso, provoca costo de

devolucidn.

La primera consideracion en la implantacion del sistema es la elaboracion de un

manual de calidad y otro de procedimientos.

Esto significa definir cada una de las funciones. Los manuales deben ser

redactados por alguien que conozca bien la institucion y su funcionamiento.

Para la implantacion del sistema se deben considerar los siguientes puntos:

= Fijacion de objetivos cuantitativos y cualitativos, encaminados a mejorar

la satisfaccion del cliente.

= Cambios en la estructura organizativa, definiendo funciones de los
diferentes departamentos involucrados. Lo que implicard crear tareas,
eliminar otras, reasignar y realizar cambios en las que se llevan a cabo.

Delimitar los niveles jerarquicos.

& Definicion de la mision del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.
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= Enfoque de los Recursos Humanos; ligar el sistema de retribuciones a la
consecucion de objetivos Se debe premiar y no sancionar; impartir la
formacién adecuada; proporcionar el capital humano necesario con las

competencias requeridas.

= Cambios en la cultura organizativa; potenciar el trabajo en equipo; hay
que poner todos los cerebros a funcionar; facilitar la obtencién de las
opiniones de los empleados es la mejor forma de conseguir su motivacion

y de llevar a cabo mejoras en el desarrollo de tareas.

= Medicion de resultados y andlisis de desviaciones; partird del exhaustivo
control de las reclamaciones de clientes, recogidas por cualquier miembro
de la organizacién, asi como de cualquier otro instrumento

complementario de deteccion de errores.

= Aplicacion de las medidas correctivas necesarias y nuevos objetivos. De
forma trimestral, o al menos semestral, se hace una reunién con el
Director y Administrador del Hospital, con la finalidad de analizar lo que
se ha logrado y los posibles problemas que tiene la organizacién, con el
fin de proponer soluciones conjuntas. Hay algo que se subyace a todo el
sistema, que es la comunicacién. La comunicacién tiene un valor

incalculable. Se debe hacer un esfuerzo en la Institucién y poner en
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funcionamiento canales y sistemas de informacion que permitan

mejorarla y que sirvan de apoyo para la expansién de la misma.

La comunicacion no s6lo es vital en materia de calidad, sino que la falta
de sistemas de informacidn eficientes y adecuados a las necesidades de la
organizacién puede disminuir su capacidad de crecimiento, la obtencién
de beneficios y el incremento de la productividad por la desorganizacién
que conlleva la baja comunicacién interior. Los sistemas de calidad
articulan sistemas de informacién en la organizacion, que normalmente

mejoraran los que, aunque sencillos y escasos, ya existen.

PROCESO OPERATIVO SUGERIDO

Se sugiere la creacion de una Unidad de Stock en planta (USP) dentro del
Laboratorio de Cateterismo Cardiaco, con una persona encargada de la
misma y computadora con programa de control de inventarios, servicio de
INTERNET y correo electrénico, el area debe estar acondicionada para
almacenar insumos fragiles y sensibles a las altas temperaturas. Esta
Unidad funcionard como un depésito descentralizado bajo gestion del
personal médico o del personal responsable de la distribucion interna de

1InsSumos.
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En esta USP las enfermeras y los médicos retiran los productos, segiin se
vayan produciendo las necesidades en cada momento. Esta sustraccion de
inventario se realiza mediante la presentacion de un vale de consumo; el

encargado de la USP registra la salida del insumo en el programa.

Esta USP verificara los inventarios, con frecuencias que van desde diarias
hasta mensuales. Si el encargado descubre que la cantidad disponible de
un producto se encuentra en un nivel mimino, se emite un pedido de

reabastecimiento.

Cuando se recibe el pedido de reabastecimiento, el encargado procede a
su recogida en la Unidad de Adquisiciones y Contrataciones Institucional

y nuevamente se vuelve a cargar al inventario.

El modelo exige un ente regulador independiente que ejerza auditorias y

vigile la calidad de los productos.

Un nuevo reto en esta propuesta contempla la implantacion del sistema de
intercambio electréonico de datos (EDI) con los proveedores que
dispongan de cédigos de barras (EAN), que permitird conocer a tiempo
real las existencias en el almacén para su automatica reposicion; el

proceso es el siguiente:
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= Las bases de licitacion deben contemplar una cldusula donde se
especifique que los productos deben contener un codigo de barras.

= EIl cddigo de barras debe contener al menos el codigo del producto de
acuerdo al catalogo del ISSS.

= El encargado de la Unidad de Stock en planta ingresara en el sistema
el codigo del producto y las unidades que recibe.

= Al despachar el producto pasara por el lector de cddigos de barras, el

cual descargarad automaticamente del inventario.

Este sistema ademads de facilitar la labor de recepcidén y despacho de
productos, evitard los extravios y proporcionard automdaticamente las

existencias en bodega.

2. BENEFICIOS ESPERADOS

La potenciacidn del servicio de suministros y la especializacion del Laboratorio de
Cateterismo Cardiaco, cuestiones claves para que el servicio alcance dentro de la
Institucion el lugar que le corresponde como soporte basico para la prestacion

asistencial al usuario.

Optimizar recursos y mejorar los sistemas logisticos de almacenaje y distribucion,

contribuyendo a mejorar el servicio que entre todos prestan.
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Que el encargado de compras locales sea un soporte técnico para los procesos de

compra por Libre Gestion y Licitacion Publica.

Adquirir insumos de la mejor calidad y eficacia posible en el mercado nacional o

extranjero a un mejor precio.

Mantener inventarios acordes a la demanda, evitando excesos y obsolescencia de

los insumos.

Estandarizacién de los insumos médicos que sirven para el mismo propdsito con

precios diferentes.

Sistemas de informacion eficientes y adecuados a las necesidades de la

organizacion.

De los veintidos pasos que se ejecutan en el proceso actual de compra por libre

gestion se harian con el proceso propuesto Gnicamente catorce.

Con el proceso propuesto de compra por libre gestion unicamente se tardaria en
concretizar la compra ocho dias, mientras que con el actual tarda cuarenta y seis

dias.
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El proceso actual por Licitacion Publica tarda aproximadamente un afio, mientras

que con el propuesto se estaria abasteciendo cada seis meses.

Mediante las reuniones semestrales que tendrian las Autoridades del hospital con
los miembros del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco, Proveedores y UACI se
unificarian criterios en cuanto a calidad, cantidad y cualidad de los insumos

necesarios.

3. RECURSOS NECESARIOS

RECURSOS HUMANOS

1 Encargado de despacho en la Unidad de Stock en Planta.

El personal médico, técnico y administrativo con el que cuenta actualmente el
Laboratorio de Cateterismo Cardiaco.

El personal con que cuenta actualmente el Departamento de Compras del Hospital

Médico Quirurgico.

RECURSOS FINANCIEROS

El presupuesto actual asignado al Hospital Médico Quirudrgico.
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RECURSOS TECNOLOGICOS Y MATERIALES

1 computadora con su respectivo impresor, software de control de inventarios,
Internet y correo electrénico.

1 lector de cédigo de barras.

1 Fax

1 escritorio y mueble para computadora.

Estantes metalicos

I silla.

1 bodega con sistema de aire acondicionado, iluminacion.



ANEXO No. 1: PROCESO ACTUAL DE COMPRA POR LIBRE GESTION

(@)
2 & - é 2 o 3
~SEXN SIE |8zlE0 a
No. ACTIVIDAD = EZ|E S5 |EQ|2E o
212312 | 213 |2%|5%|c |3
S |#82 | Bl [SB|25|5 |2
! Genera requisicion de compra @——1
2 |Recepcién y revisa requisicion de @_
compra _l
3 |Encargado de compras gestiona @_
Autorizacion de administracion _1
4 |[Administracién tramita firma de Q
Direccion l 4
5 |Se devuelve a encargado de Q
compras 5 l
6 |Tramita asignaciébn presupues- O
taria l 6
7 |Recibe del encargado de presu- Q
puesto / l
8 [Solicita autorizaciéon a control de Q
gestion l 8
9 . |Obtiene autorizacién de control de O
gestion 9 l
10 |Solicita sies suministrado el bien o
servicio _1
11 [Codifican requisicion de compra y O
gestionan sello de no existencia l "
12 Solicita cotizaciones @ l
13 |Solicita  verificacion de los O
articulos 58 y 70 l 13
14 |Consulta registros y verifica si
procede o no la prohibicién 1_
15 |Elabora cuadro de andlisis y Q
solicita opinién técnica 15 l
16 [Solicita autorizacion del designado @
17 |Designado adjudica y devuelve Gi)_
expediente al tramitador _1
18 |Elabora orden de compra y tramita
con el Delegado 1_
19 |Firma original orden de compra y Q
entrega al tramitador 19 l
20 |Entrega orden de compra O
autorizada al Suministrante l 20
21 |Recibe bien o servicio y elabora O
acta de recepcion l 21
22 |Gestiona la obtencion de los

insumos, medicamentos, etc.




ANEXO No. 2: PROCESO ACTUAL DE COMPRA POR

LICITACION PUBLICA

RESPONSABLES [LAB. |DPTO.|PRESU- |ADMON.Y

ACTIVIDAD CAR. |CINA H.M.Q. H.M

CAT. |MEDI- [PUESTO |[DIRECCION

-Q.

ENC.
COMP.

UACI

ALMACEN
H.M.Q.

10

11

12

Emite requisicion de compra y | INICIO
envia a autorizacion de Dpto. }

de Medicina Interna. @ﬂ

Dpto. de Medicina autoriza y @
remite a Presupuesto del
Hospital.

Presupuesto asigna y envia
a firma a Direccion del Hospi-
tal.

Autoriza y envia a firma de
Division de Salud, presupues-
to de ISSS. Cuando estan
todas las firmas envia a En-
cargado de Compras del
Hospital.

Encargado de compras ges- NO

o>

tiona ante la UACI si existe
presupuestf) pa!'a_ el artlcuk_) SE DEVUELVE AL
que se esta solicitando y si LAB.CAT.CARD.
la compra procede.

Solicita las cotizaciones (3)
para anexarlas a la requisi-
cion.

Envia a UACI para continuar
proceso de compra.

UACI elabora las bases de
licitacion y elabora cartelera

Recibe ofertantes y analiza
las ofertas que cumplen con
precio y demas condiciones
ya establecidas.

Adjudica compra al mejor
ofertante.

Almacén H.M.Q. Recibe los
articulos de acuerdo a las

Sl

—

CONTINUA
PROCESO

O] oo

bases de licitacion y contrato
establecido.

El Laboratorio de Cateterismo

Cardiaco solicito los articulos E
de acuerdo al uso que vayan
teniendo.

@_l

0




ANEXO No. 3: PROCESO PROPUESTO DE ADQUISICION POR
LIBRE GESTION HASTA DIEZ (10)
SALARIOS MINIMOS URBANOS

No RESPONSABLES [LABORATORIO|(DPTO.DE |U.A.C.I.|PROVEEDOR |ADMON.Y
CATETERISMO|COMPRAS DIRECCION
ACTIVIDAD CARDIACO H.M.Q. H.M.Q.
INICIO
GENERA REQUISICION DE COMPRA ‘
2| RECIBE REQUERIMIENTO DE
COMPRA Y VERIFICA QUE ESTE NO |
ES SUMINISTRADO POR LA UACI
O POR INFRAESTRUCTURA Y CON-
SERVACION.
sl Se informa para
3|{ES SUMINISTRADO EL BIEN O gestionar despacho
SERVICIO? FIN
4|VERIFICA LA ASIGNACION PRESU- NO

PUESTARIA, IDENTIFICA FUENTE
DE SUMINISTRO, SOLICITA LA
RESPECTIVA COTIZACION Y GES-
TIONA EL ANALISIS DE ESTA.

(EL PROCESO SE EJECUTA CON
UNA SOLA COTIZACION.)

SOLICITA A LA UACI, LA VERIFI-
CACION SI APLICA O NO LA PROHI-
BICION ESTABLECIDA EN EL ART.
58 Y 70 DE LA LEY, PARA LA
FUENTE SELECCIONADA.

ELABORA CUADRO DE ANALISIS
DEL O LOS OFERTANTES.

BASADO EN LA RESPUESTA DE LA
UACI DE LA PROHIBICION, PASA
TODO EL EXPEDIENTE DE LA
COMPRA PARA AUTORIZACION
DEL DESIGNADO.

EL DESIGNADO ADJUDICA Y DE-
VUELVE EXPEDIENTE AL TRAMITA-
DOR.




RESPONSABLES

ACTIVIDAD

LABORATORIO
CATETERISMO
CARDIACO

DPTO.DE
COMPRAS

U.A.C.I.

PROVEEDOR

ADMON.Y
DIRECCION
H.M.Q.

10

1

—_

12

13

14

ELABORA ORDEN DE COMPRA,
TRAMITA AUTORIZACION DE ESTA
ANTE EL DELEGADO.

FIRMA EN ORIGINAL LA ORDEN DE
COMPRA Y ENTREGA AL DPTO. DE
COMPRAS.

DPTO. DE COMPRAS NOTIFICA AL
PROVEEDOR.

EL SUMINISTRANTE ENTREGA EL
BIEN O SERVICIO SEGUN ORDEN
DE COMPRA.

USUARIO RECIBE BIEN O SERVICIO,
ELABORA CONSTANCIA DE RE-
CEPCION, FIRMA FACTURA O DO
CUMENTO EQUIVALENTE, ENTREGA
DOCUMENTANCION PARA TRAMITE
DE PAGO AL SUMINISTRANTE.

SUMINISTRANTE TRAMITA PAGO EN
CAJA CHICA, FONDO CIRCULANTE
LOCAL O FONDO GENERAL DEL
INSTITUTO, SEGUN EL CASO.

=o
=
O

11

FIN




ANEXO No. 4: PROCESO PROPUESTO DE ADQUISICION POR

LICITACION PUBLICA
RESPONSABLES [LABORATORIO |ADMON.Y |DEPTO.
No. CATETERISMO |DIRECCION |DE COMPRAS
ACTIVIDAD CARDIACO H.M.Q. H.M.Q.

1 |SE DEFINEN LOS INSUMOS MINIMOS DE INFOR-
INICIO

MACION PARA LA DETERMINACION DEL PRO-
GRAMA EN TERMINOS DE EXISTENCIAS EN IN-
VENTARIOS DE BIENES Y SUMINISTROS, REQUE-
RIMIENTOS DE SERVICIOS DIVERSOS, GESTIO-
NES DE COMPRAS EN PROCESOS, PROYE-
CCIONES DE LA DEMANDA.

2 SE PREPARA INFORME PRELIMINAR DE REQUE-
RIMIENTOS DE INSUMOS CON SUS RESPECTI-
VAS COTIZACIONES Y PRESUPUESTO DE
EGRESOS.

3 AUTORIDADES DEL HOSPITAL MEDICO
QUIRURGICO REVISAN Y AUTORIZAN EL
INFORME PRELIMINAR DE REQUERI-
MIENTOS A SER PROGRAMADAS.

4 DEPARTAMENTO DE COMPRAS SOLICITA
INFORME A UACI SOBRE "ESTIMACIONES —> 4
PRESUPUESTARIAS'" ASIGNADAS POR RUBRO,
CUENTA Y ESPECIFICOS DE GASTOS PARA EL
PERIODO A PROGRAMAR.

5 |AUTORIDADES DEL HOSPITAL MEDICO
QUIRURGICO REMITEN A UACI EL
"PROYECTO DE PRESUPUESTO" QUE
SUSTENTARA EL PROGRAMA

DE COMPRAS, PARA EL PERIODO.

6 SE PREPARAN REQUISICIONES DE COMPRA

DE LOS INSUMOS APROBADOS POR LAS
AUTORIDADES DEL HOSPITAL MEDICO QUI- FIN
RURGICOY CON ASIGNACIONES PRESUPUES-
TARIAS EN LAS FECHAS SENALADAS POR LA
U.A.C.I.




ANEXO No. 5: PROCESO PROPUESTO
COMPRAS DIRECTAS POR DECLARATORIA DE URGENCIA

RESPONSABLES

ACTIVIDAD

DIRECCION
GENERAL

U.A.C.I.

ADMON. Y
DIRECCION
H.M.Q.

LABORATORIO
CATETERISMO
CARDIACO

—_

EMITE DECLARATORIA DE URGENCIA
DEBIDAMENTE RAZONADA, Y CON
BASE A ESTA SE GIRAN A LA UACI
LAS INSTRUCCIONES PARA QUE SE
REALICE UNA COMPRA DIRECTA.

RECIBE ORDEN DE GESTIONAR LA
COMPRA DIRECTA. SE DELEGA AL
DPTO. DE PLANIFICACION DE COM-
PRAS FORMULAR Y DAR MONITOREO
Y CONTROL AL PROCESO ENTERO.

DEFINEN LAS NECESIDADES A SER
INCLUIDAS EN LA COMPRA DIRECTA
TANTO EN CANTIDADES COMO EN
ESPECIFICACIONES TECNICAS.

PREPARA DOCUMENTACION PERTI-
NENTE, SE TRASLADA AL DPTO. DE
GESTION COMPRA PARA DAR EL
SEGUIMIENTO AL TRAMITE RESPEC-
TIVO.

®_

|

FIN
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CUESTIONARIO
DIRIGIDO A PERSONAL DEL LABORATORIO DE CATETERISMO
CARDIACO
OBJETIVO: Conocer su opinidn con respecto al abastecimiento de Recursos Materiales y la
satisfaccion del Usuario en el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco del Hospital Médico

Quirdrgico del Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

MONES TR LENAN)

Despudy de cada pregunta encontrori cnatro cosidleros, ejemplo:

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro
que NO NO Sl que SI

Tache con una “X solo- aguil gue conclda con s opinién.

NO ANOTE EN NINGUNA PARTE SU NOMBRE O FIRMA, ya que se tratn ode

De antemano le damoy lay gracias por sw participacion al ofrecernoy s ttempo- al
contestornoy el presente cuestionario:



l.

(Considera Usted que la razén de ser del Instituto Salvadoreiio del Seguro Social es
brindar un servicio de excelencia.?

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro
que NO NO Sl que SI

iCovsidera gue en el drea de s desempeino se da v serviclo al piblico en
wna forma eficiente.?

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro
que NO NO Sl que Sl

iCovsidera gue el Labpovratorio de Coteterismo- Covdiaco cunento con Loy
recursosy humanos necesorioy pova desoarrollor sus funciones?

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro
que NO NO Sl que Sl

iCovsidera que el proceso- de apastecimiento, inclde en gue el paciente se
sientoe sotisfecho con el servicio recihioo en el Laboratorio- de Coteterismo-
Coardiaco?

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro
que NO NO Sl que SI




10.

iSe considera Usted wn bastion priumovdial en logror Lo satisfaceion odel
pociente del Laporatorio de Cateterismo Cardiaco?

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro
que NO NO Sl que SlI

iCovsidera wn factor deferminante pora el buen desermpeiio de wna empresa,
la facilifocion de Loy recunrsosy hmanos, financieros, materiales y
teenolégicos.?

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro
que NO NO Sl que SI

i Considera gue la Unidad de Adguisiciones y Contrataciones lnstitucional
del ISSS estd realizando wi excelente servicio ?

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro
que NO NO Sl que SI

. ¢ Covysidera que el proceso de abostecimiento de recursos hacio el Laboratorio

de Coteterismo Cordiaco es dgil ?

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro

que NO NO Sl que SI

iCovsidera que el proceso de compray en el lnstifutor Salvadoreino del Seqguro
Social esti confribuyendo en el funclonamiento del Laboratorio de

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro

que NO NO Sl que Sl

iExiste una adecuada comunicacién entre la Unidad de Adguisiciones y
Contrataciones lnstitucional (UACH) del lnstitutor Salvadoreino del Seguro
Social y el Laboratorio de Cateterismo Covdioco?

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro

que NO NO Sl que SI




11.i EU Labovatorio de Cateterismo Cordiaco cuenta con wmn bwentorio- de
recirsoy o0 simmos acoroe oo sn demanda ?

Estoy seguro
que NO

Creo que
NO

Creo que
Sl

Estoy seguro
que SlI

12.iEL Laboratorio de Cateterismo Cordiaco cuentn con Loy materiales oo insumoy
necesorioy disponibles en el momento requerioo?

Estoy seguro
que NO

Creo que
NO

Creo que
Sl

Estoy seguro
que SI

13. iCovnsidera Usted gue diseior wn nuenvo- proceso de abostecimiento oo modificar
el actual podiia contribuinr a mejoror el servicio y con ello-a satisfacer de
wna mejor maneiro oo Loy Usnarios del Laboratorio de Coteterismo- Cardiaco?

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro
que NO NO Sl que SI
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CUESTIONARIO
DIRIGIDO A PERSONAL DE LA UNIDAD DE ADQUISICIONES Y
CONTRATACIONES INSTITUCIONAL (UACI) DEL INSTITUTO
SALVADORENO DEL SEGURO SOCIAL
OBJETIVO: Conocer su opinidn con respecto al abastecimiento de Recursos Materiales y la
satisfaccion del Usuario en el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco del Hospital Médico

Quirurgico del Instituto Salvadorefio del Seguro Social.

(NS TRUCLRONES HERLBN AN
\ ]
La encuesta consta de dos partes: en la primera después de cada pregunta encontrard Usted

cuatro casilleros, ejemplo:

Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro

que NO NO Sl que Sl

Tache con una “X” sélo- aguil gue coneida con sn opinidn.
En la segunda parte complemente de acuerdo o s criferio la inferrogante gue se
le plantea.

NO ANOTE EN NINGUNA PARTE SU NOMBRE O FIRMA, ya que se tratn de



De antemano e damoy lay gracias por sw partucipacion al ofrecernoy s flempo al

contestornoy el presente cuestionarrio:

14.i Corsidera Usted agil el proceso de comproa de materiades o- unsmmoy del

lnstituto- Salvadoreiio- del Sequro- Social?

Estoy seguro
que NO

Creo que
NO

Creo que
Sl

Estoy seguro
que SI

15.iCree Usted gue la Unidad de Adguisiciones y Contrataciones le da
seguimiento o Loy diferentes pedidos de materiales o bnswmos gue se

encuentron en trimite?
Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro
que NO NO Sl que Sl

16.iConsidera Usted gue diseiior win nueyvo- proceso de abpoastecimiento podrio
contribuwinr o sotisfacer wna mayor demanda del Uswario externo (paciente)?

Estoy seguro
que NO

Creo que
NO

Creo que
Sl

Estoy seguro
que SlI

17.iCovsidera gue el tener wn contacto divector con el proveedor (fabricante)
evitondo- Loy canales untermediorioy (dustribuidores), se aglizaria el proceso

de compras?
Estoy seguro Creo que Creo que Estoy seguro
que NO NO Sl que SI




obtendiria wna redunceilén en Loy costos?

18.iConsldera Usted gue al tener wn confacto divecto con el fabricante se

Estoy seguro
que NO

Creo que
NO

Creo que
Sl

Estoy seguro
que SlI

Social?

19.iExiste win mecanismo establecido para dorle seguimientor a Loy pedidos
efectnados por lay diferentes dreas del  Instituto Salvadoreino del Seguro

Estoy seguro
que NO

Creo que
NO

Creo que
Sl

Estoy seguro
que SI

20.iCree Usted gue la Unidad de Adguisiciones y Contrataciones realiza wina

Estoy seguro
que NO

Creo que
NO

Creo que
Sl

Estoy seguro
que SlI

21.iExisten controlesy adecuadoy de recepciéon de materiales o- insmmos en lay
dependencias encorgadas (UACH, Almacén)?

Estoy seguro
que NO

Creo que
NO

Creo que
Sl

Estoy seguro

que SI

22. iActnalmente se cuento con una boase de datoy de proveedores y sus productos?

Estoy seguro
que NO

Creo que

NO

Creo que

Sl

Estoy seguro

que Sl

SEGUNDA TR E

23, iCovsidera Usted. gue el proceso actual de dotacién de recunrsos e unsmmoy e

el lnstituto- Salvadoreiio del Seguro- Social es el adecwnado:?




Sii No-i

Por gué:

24.SU s respuestae ey NO, iComo sugiere Usted gue podiria mejorarse?

25. iCudles son Loy mecanismoy de control con Loy gue lae UACT cuenta pora la
recepclén y tramite de compra de materiales e unsumoy gue efectivon las
Aferentes dreas del Ingtituto- Salvadoreino odel Sequro- Social?

26.iComo proyecton lay necesidades annales de cada wna de lay dreas del
lnstituto- Salyadoreino- del Sequro- Soclal?




27.Especificamente hacia el Laboratorio de Cateterismo Cardioco iCovsidero
Usted gue existen limitantes pora el abastecimiento de materiales?, iCudles?.
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CUESTIONARIO
DIRIGIDO A PACIENTES USUARIOS DEL LABORATORIO
DE CATETERISMO CARDIACO DEL HOSPITAL MEDICO QUIRURGICO

DEL INSTITUTO SALVADORENO DEL SEGURO SOCIAL
OBJETIVO: Conocer el grado de satisfaccion del servicio brindado al usuario en el

Laboratorio de Cateterismo Cardiaco del Hospital Médico Quirurgico del Instituto

Salvadorefio del Seguro Social.

NESTER LN AT

Tache con una “X” solo aquella respuesta que coincida con su opinion.

NO ANOTE EN NINGUNA PARTE SU NOMBRE O FIRMA, ya que se trata de

informacion de caricter anonimo Yy estricta confidencialidad.

De antemano le damos las gracias por su participacion al ofrecernos su tiempo al

contestarnos el presente cuestionario.



De acuerdo a su criterio, ;Considera que el tiempo de espera entre el dia en que se
diagnosticé la necesidad de un Cateterismo Cardiaco y el dia en que se le realiz6 es
el adecuado?

St NO [
(Cuantos dias esper6 para que le efectuaran el Cateterismo Cardiaco?

a) De 1 a 14 dias
b) De 15 a 30 dias
c) De 1 a2 meses

d) De 2 a 3 meses

O O O O O

e) Mais de 3 meses

(Alguna vez se le ha cambiado a una fecha futura la realizacion de su cateterismo
cardiaco?

ST NO [

Si su respuesta es SI, ;Cudles fueron las causas que influyeron en la demora del
servicio?

a) Falta de materiales necesarios para su cateterismo cardiaco L]
b) Desperfectos en los equipos L]
c) El médico tiene muchos pacientes que atender ]
d) No sabe cuales fueron las causas ]

(Coémo evalua la atencion recibida dentro del Laboratorio de Cateterismo Cardiaco?



a) Deficiente O
b) Buena

c) Excelente

(Considera Usted que el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco cuenta con los
materiales y herramientas necesarios para ofrecer un buen servicio?

ST NO [ NOSABE [

Si su respuesta anterior fue NO, diganos ;Cudles de los siguientes recursos se
requieren para que el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco brinde un buen servicio?

a) Mas personal Ll
b) Comprar mas equipo Ll
) Comprar mas materiales [
d) Comprar mas medicamentos [

(Considera que el no tener en el momento que se necesitan los materiales,
obstaculiza brindar un excelente servicio?

Estoy Estoy
seguro Creo que Creo que seguro
que NO NO S que SI

(Considera Usted que si el Laboratorio de Cateterismo Cardiaco contara con todos
los materiales necesarios podria ampliar su servicio tanto cuantitativamente como
cualitativamente.?



Estoy Estoy

seguro Creo que Creo que seguro

que NO NO SI que SI
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