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1. MISION:
Prestar servicios integrales de oftalmologia y optometria, que permitan el
diagndstico, prevencion y tratamiento de las afecciones oculares. Contribuir con el
mejoramiento de la salud visual de la sociedad mediante un servicio oftalmolégico
de calidad, seguro, confiable, preciso y una infraestructura adecuada, contando con

profesionales competentes y capacitados.

2. VISION:
Ser un Centro Oftalmoldgico lider en tecnologia y tratamientos para la atencién

visual con alcance regional.

3. INTRODUCCION:

El presente protocolo tiene como objetivo identificar la calidad de atencion médica

oftalmolégica que reciben tanto los pacientes particulares, como de convenios
institucionales publicos y privados en cada una de las areas de la Clinica
Oftalmolégica Laser Center Vision 20/20, de tal manera que el personal de
seguridad, recepcion, caja, optometria, consulta externa, quiréfano, optica, farmacia,
limpieza y planificacion de cirugia, quienes mantienen un contacto directo con ellos,
reciba una retroalimentacion de sus funciones que permita mejorar la experiencia de
los pacientes que son atendidos y sometidos a intervenciones quirdrgicas en la

Clinica

4, OBJETIVOS:

OBJETIVO GENERAL.:

e Visualizar el nivel de calidad en el servicio al paciente a través de quejas o
sugerencias escritas por el paciente o familiar para la toma de medidas

correctivas en referencia a los procesos internos.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Evaluar las politicas implementadas de manera correctiva o preventiva de cada
area de medicion para detectar la efectividad de estos lineamientos.

e Determinar la calidad del servicio que brinda el personal al paciente, para fines
informativos de Talento Humano

e Disefar un plan de accion de mejora del servicio de atencién al cliente por area

con la finalidad de brindar una mejor experiencia a cada paciente.

5. ALCANCE:
Hoja de registro de quejas y observaciones aplicada a un grupo de pacientes
atendidos o familiares de los mismos, tanto particulares como de fundacién.
Geogréficamente las hojas de registro de quejas se receptan en el edificio matriz,
Av.6 de diciembre N34-02 y Eloy Alfaro.

6. MARCO LEGAL:

Para la elaboracion de este protocolo se han tenido en cuenta los siguientes

documentos:

e Modelo de Gestion de la Calidad de la Atencion de los Servicios de Salud.
Manual; ACESS, Agencia de Aseguramiento de la Calidad de los Servicios de
Salud y Medicina Prepagada; 2023

e Bioseguridad para los establecimientos de salud. Manual; Ministerio de
Salud Publica, Direccion Nacional de Calidad; 2017.

7. TERMINOS Y DEFINICIONES:

Los términos normativos que constan en este protocolo, han sido tomados de la

citada norma de Fundamentos y Vocabulario, y son los siguientes:
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Satisfaccion del cliente: se define como una medida de como los productos y
servicios suministrados por una empresa cumplen o superan las expectativas del

cliente.

Calidad del servicio: indicador clave para medir el cumplimiento de las

expectativas que tienen los clientes al momento de utilizar algun tipo de servicio.

8. MARCO TEORICO:

— MATERIALES
Instructivo elaborado, aprobado, socializado y aplicado.
Hoja de registro de quejas y observaciones de atencion de pacientes.

Hoja de registro de quejas colocada en buzén de sugerencias.

— DESARROLLO
La hoja de registro de quejas y observaciones de atencién de pacientes se debe
receptar durante la jornada laboral y con una frecuencia que va relacionada a la
insatisfaccion surgida por el paciente o familiar del mismo, al momento de efectuarse

una consulta médica oftalmoldgica, optometria, realizacion de examen o cirugia, etc.

Se realiza un levantamiento de informacién con los principales datos del paciente o
familiar, y la descripcion del malestar suscitado (ver Anexo 1), tomando en cuenta
gue el registro sera analizado por la persona que recepta (ya sea Talento Humano
o Administracion), se evaluara la magnitud del problema y se colocaran en el
Registro de Accion de Mejora Continua de la Calidad para su resolucion,

estableciendo acciones, responsable y fechas (ver Anexo 2).

No obstante, se cuenta con un buzén de sugerencias en donde se registran las

guejas y sugerencias de pacientes y familiares. (Ver Anexo 3).
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9. RESPONSABLES Y DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

Coordinador Sistema de Gestion de Calidad. - Verificar la correcta
implementacion del presente instructivo y buscar soluciones a los problemas que se

presenten durante la ejecucion del mismo.

Personal de Talento Humano y Administraciéon. - Cumplir con los lineamientos

establecidos en el presente instructivo y participar en la recepcion de los registros.

10.CONTROL Y MONITOREQO:

El Coordinador de Sistema de Gestion de Calidad debe controlar y monitorear la
entrega y recepcion de los registros de quejas y observacion, asi como de la

informacion y novedades que se va generando con las mismas.

Toda la informacion deberd mantenerse archivada para su futuro andlisis y

presentacion.

11.VERIFICACION:

El Coordinador de Sistema de Gestidén de Calidad verificar4 conjuntamente con la
Gerencia Administrativa, el Dpto. Comercial y el area de Talento Humano el
cumplimiento de este protocolo y formularios desarrollados, asi como del cuidado

del equipo electronico utilizado.

12.REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS:

e Economipedia. (s.f.). Satisfaccion del cliente: Qué es, pasos a seguir y tipos.
Obtenido de Economipedia Web Site:
https://economipedia.com/definiciones/satisfaccion.html

e HubSpot. (s.f.). Qué es la calidad del servicio, elementos clave e importancia.
Obtenido de HubSpot Web site: https://blog.hubspot.es/service/que-es-
calidad-del-serivicio
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e Ministerio de Salud Publica del Ecuador. (2017). Bioseguridad para los
establecimientos de salud. Manual. Quito: Direccién Nacional de Calidad.

e Ministerio de Salud Publica del Ecuador. (2023). Gestion de la calidad de la
atencion en los establecimientos de salud. Manual. Quito: Ministerio de Salud
Publica del Ecuador.

13.CONTROL E HISTORIAL DE CAMBIOS:

Version Resumen del cambio Fecha Responsable
0.0 Creacion 03/06/2022 Lcda. Andrea Cox
1.0 Modificacion 15/12/2023 Lcda. Andrea Cox
2.0 Actualizacion 01/02/2025 Lcda. Andrea Cox
3.0 Actualizacion 01/02/2025 Lcda. Andrea Cox

14.FIRMAS DE RESPONSABILIDADES:

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Lcda. Andrea Cox Ing. Juan Carlos Reyes Dra. Ligia Sancho
Secretaria del Comité Presidente del Comité Direccién Médica
del Gestion de la del Gestion de la
15. ANEXOS:
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ANEXO 1: REGISTRO DE QUEJAS Y OBSERVACIONES DE ATENCION DE

PACIENTES
REGISTRO DE QUEJAS ¥ OBSERVACIONES DE
ATENCION A PACIENTES
Revickin Gosllps:
Elsborado Por Fevicado Faor Aprobado For
F. GlARRAARIR . AR BRRR - F. Spruaaplan 04
Nﬂ
HOMERE DEL PACIENTE O
FaMILIAR
FECHA
DIRIGIDD A DIRECCION MEDICA | | GEREMCLA ADMINISTRATIVE
DE SCRIPCION
FIRMA
N® DE CONTACTO
CORRED ELECTRONICO
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ANEXO 2: REGISTRO DE ACCION DE MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

REGISTRO DE ACCION DE MEJORA CONTINUA
DE LA CALIDAD

Revision: 03

Elaborado Por: An

Revisado Por: Juan Caros Reyes

F. Elaboracion: 02

F LIima. Rexision: 0A/02/2025

FECHA DE ANALISIS Y EVALUACION DE INFORMACION:

No.

OBSERVACIONES

PARAMETRO DE
EVALUACION

ACCIONES DE MEJORA RESPONSABLE FECHA DE
INICIO

FECHA DE
CIERRE

FIRMA

FIRMA DE QUIEN VERIFICA EL CUMPLIMIENTO

Apellidos y Nombres:
N* de Identidad:
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ANEXO 3: REGISTRO DE QUEJAS PARA BUZON DE SUGERENCIAS

<€ ggnlcﬁ Su salud visual es nuestro compromiso
ncno

Fecha:
Agradecemos sus sugerencias y las tomaremos en cuenta
Para que nuestro servicio siempre se mantenga al mejor nivel

Nombres:
Teléfonos: l
E-mail: L E

Establecimiento: .’

Qué tan satisfactoria fue su visita a nuestras instalaciones? |
(1=poco 5= excelente) '
|

Porterla (ingreso) () Recepcién () optometria ()
Oalmologia (] optica (3 entermeria (] Il
Planificacion (I auirsfano () V

Cuéntenos su experiencia en esta visita:

Su recomendacién es muy importante para nosotros:

Pagina 10 de 10




