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Resumen

El Dispensario Médico del IESS, que presta servicios de salud en medicina
general y odontologia a la poblacion rural del Canton Urdaneta, presentaba
un déficit en la calidad de atencion por parte del departamento de
enfermeria, a causa de la excesiva carga de labores sobre esta, el estudio
se ha fundamentado en el énfasis y la importancia que representa y como
influye la correcta gestion administrativa del personal en una entidad.
Utilizamos tipos de investigacion explorativa, descriptiva, correlacional y
explicativa, implementado métodos de campo en el area especifica para
comprobar la existencia de la problematica, Se propuso un plan en el cual
se reestructura la responsabilidad de las areas, enfatizando sobre todo la
reduccion de tareas administrativas que venia realizando el departamento

de enfermeria, y redistribuyéndolas en otras areas adecuadas.
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Abstract

The IESS Medical Dispensary, which provides health services in general
medicine and dentistry to the rural population of Canton Urdaneta, had
presented a deficit in the quality of care by the nursing department, due to
the excessive burden of work on This, the study has been based on the
emphasis and importance it represents and how the correct administrative
management of personnel in an entity influences. We use types of
exploratory, descriptive, correlational and explanatory research,
implemented field methods in the specific area to verify the existence of the
problem. A plan was proposed in which the responsibility of the areas is
restructured, emphasizing above all the reduction of tasks administrative
services that the nursing department had been carrying out, and
redistributing them in other areas that adapt to their profile.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema.
Segun (Gomez, 2006) el servicio al cliente es el conjunto de estrategias que
una companiia disefia, para satisfacer las necesidades y expectativas de

sus clientes externos.

El servicio al cliente o usuario es el servicio o atencion que brinda una
empresa, al momento de atender consultas, pedidos, vender un producto o

prestar algun servicio.

Para entender mejor este concepto se va a mencionar a continuacion los

factores que intervienen en el servicio al cliente:

e Amabilidad Comodidad
e Atencion personalizada Seguridad
¢ Rapidez en la atencién Higiene

e Ambiente agradable

El servicio al cliente se modifica y adapta a un modelo de gestion y
ejecucion segun el tipo de entidad, como pueden ser empresas publicas o
privadas, también por el tipo de servicio que ofrecen, ya sea éste ventas

de una infinidad de productos, o la prestacion de servicios.

En el caso del Dispensario Médico del Seguro Social Campesino, nos
estamos enfocando en un modelo de ejecucion adaptado a un servicio

publico, especificamente en el area de la salud.

Si bien estamos hablando de un servicio publico, no podemos dejar de

priorizar la calidad e importancia en la atencién y el servicio al cliente.



En dicho Dispensario, encontramos una grave falencia en el departamento
de enfermeria, generado por un problema administrativo, y aunque parezca
algo muy irrelevante, no es asi ya que este departamento es el primer filtro

por el cual comienzan su proceso de atencion meédica, los afiliados al SSC.

En el sector privado generalmente, siempre existe un personal sumamente
capacitado en la atencion a los usuarios, ya que su principal objetivo es
lograr los mayores volumenes de venta en servicios de salud, se enfocan

mucho en la excelencia y calidad que prestan.

Lamentablemente este no es el caso en el sector publico, ya que los aportes
econdémicos de los usuarios son minimos en esta clase de servicios, sin
embargo esto no acredita al derecho de prestar una mala e ineficiente

atencién al publico, generando disgusto e inconformidad en el mismo.

También nos podemos dar cuenta como puede influir una mala gestion
administrativa, en todo el proceso laboral de una empresa, acarreando
incluso mala reputacion, ya que como solemos ver a nivel comercial o
empresarial, una fuente muy poderosa de llevar al éxito o al desprestigio
de la misma, es el medio conocido como Marketing de boca a boca. En el
cual los propios clientes o usuarios de estas entidades son los que se
encargan de difundir su opinién o experiencia respecto a los servicios que

han recibido.

Es sumamente importante fomentar la cultura del buen trato y excelencia
del servicio al usuario, pero algo que no debemos pasar por alto es un punto
primordial para que pueda llevarse a cabo lo antes mencionado, y esto es
llevar un buen clima organizacional, ya que el talento humano es parte
fundamental en una empresa, y para que este pueda tener un desempeio
eficiente, y ser comprometido con la misién de la compairiia, debe llevarse

a cabo lo antes mencionado.

Dentro de este aspecto, influyen algunas variables como, relacion armonica

jefe- colaborador, horas de trabajo adecuadas, carga laboral justa, siendo



este Ultimo protagonista del problema que presenta actualmente el
Dispensario Médico del IESS en el Recinto Potosi.

Segun (Artel, 2019) colaborador de la revista virtual EMPRENDICES; si
bien la cultura de servicios de una sociedad debe implicar el analisis de la
propia sociedad -si se carece de empatia y respeto, nunca sera capaz de
establecer una cultura de servicios de excelencia-. Debemos comenzar con
un analisis desde nuestro marco de accidon, desde nuestros puestos de
trabajo, y en cada una de las empresas que conforman la sociedad en la
gue nos encontramos y es un tema que merece ser analizado manera

integral por especialistas.

En un pais en el que abundan los servicios, el gerente de cada empresa,
los accionistas y propietarios de negocio, incluso los gremios y
gobernantes, deben orientar esfuerzos en elevar los estandares de la
cultura de servicios, no solo para traer nuevas inversiones al pais, sino para
marcar una amplia diferencia entre una cultura de servicio y una cultura
de sirvientes. Esto, es clave para una nueva percepcion sobre la imagen

de cualquier pais en materia de servicios.

1.2 Ubicacion del problema en el contexto.

En América Latina, lamentablemente parte de la poblacién, ain no tiene
acceso a servicios de salud con calidad, esto se debe en parte a la
privatizacion de este servicio, tristemente la condicién econémica de casi
el 30% de la poblacién no les permite gozar de este privilegio, en lo que
respecta al 70% restante que si lo puede hacer, pueden hacer uso de
servicios con grandes avances, recibir atencion de calidad, y también en el
lado de los servidores de salud, manifiestan que estas son excelentes

plazas de trabajo.

En Ecuador, se debe reconocer que el acceso a la salud, es mas generoso,

ya que ademas de las entidades privadas a las cuales pueden acudir



personas no solo de estratos economicos altos, también existen las

coberturas de salud publica, y las publico-privadas.

El Dispensario Médico del Seguro Social Campesino- IESS, pertenece al
grupo de entidades publico-privadas que prestan servicios de salud, cuenta
con atencién en labores de emergencias de grado secundario, servicios de
medicina general, y también de odontologia. Brindando atencion a mas de
cinco mil afiliados, ademas de esto, realiza derivaciones de los pacientes
a médicos especialistas, ya sea a hospitales o centros médicos del IESS
dentro de la Regién, o en cualquier otra provincia del pais, segun sea el

caso.

1.3 Situacién del conflicto.

El Dispensario Médico del IESS, se encuentra situado en el Recinto Potosi,
Canton Urdaneta, provincia de Los Rios. En el cual estan anclados tres mil
jefes con sus respectivas familias, los cuéles estan divididos en quince
organizaciones sociales distribuidas en los diferentes Recintos que

componen parte del Cantén Urdaneta.

Este Dispensario lleva laborando mas de 40 afios, por los cuales han
pasado excelentes médicos, odontélogos y enfermeras, han atendido a
mas de veinte mil personas a lo largo de estos afios, cada vez mejorando

su servicio y adaptandose a los cambios y avances de la tecnologia.

Actualmente existe un equipo de trabajo conformado por un Odontélogo,
dos Médicos generales, una Lcda. en enfermeria y una Auxiliar de
Enfermeria, liderados por la Dra. Blanca Patin Ibarra, la cual lleva

laborando desde el afio 2017 en dicho Dispensario.

La atencion de este centro médico es diurna, trabajan en horario de 8am a
4pm, de lunes a viernes, no hay atencion los fines de semanas, y tampoco

feriados, diariamente se agendan 25 citas de medicina general y 10 citas



en odontologia, ademas de las emergencias que suelen presentarse

comunmente en las primeras horas de la mafana.

En los cronogramas mensuales del equipo de trabajo abarcan visitas
domiciliarias de atencibn meédica a los Recintos donde estan las
organizaciones afiliadas, brigadas médicas dentro del Dispensario,
Programas de atencion especializada, entre otros etc.

Tanto estos cronogramas, como la contabilizacién de medicina, tramites de
ingresos y egresos de afiliados, y todas las tareas administrativas que se
generan en este dispensario, estan bajo la responsabilidad de la Lcda.
Quinatoa, encargada del departamento de enfermeria sobre el que recaen
todas estas responsabilidades. Por lo que se genera un déficit de buen
desemperio laboral, y mas aun, desemboca en una atencion ineficiente

hacia los usuarios y/o afiliados.

Este proyecto tiene como finalidad realizar una reestructuracion en el area
afectada por el exceso de carga administrativa, involucrando nuevas areas
que actualmente pueden estar aptas para adquirir nuevas

responsabilidades administrativas.

Conflicto
Causas Consecuencias
Exceso de carga Atencion ineficiente a usuarios.
Administrativa.
Ausencia de buen ambiente Conflicto en el personal
Laboral.
Tabla 1 Elaborado por Alma Benites Vera



1.4 Formulacion del problema.
¢ Como afecta el exceso de carga administrativa en el departamento de
enfermeria, en la atencion a los usuarios del Dispensario Médico del IESS,

Recinto Potosi, Cantdn Urdaneta, Provincia de Los Rios en el afio 20197

1.5 Delimitacién del Problema.

Campo : Administracion.
Area . Enfermeria
Aspectos: Carga, administrativa, servicio, usuarios.

Tema : Propuesta de reduccion de carga administrativa en el
departamento de enfermeria, para el 6ptimo servicio a los usuarios del

Dispensario Médico del IESS, Canton Urdaneta.
1.6 Variables de investigacion
e Variable Independiente: Carga administrativa
e Variable Dependiente : Servicio a usuarios
1.7 Evaluacion del problema

¢ Relevante: Porque es muy importante para el Dispensario, mejorar
su calidad en atencion, logrando mantener y elevar el prestigio del
centro médico.

e Coherente: El exceso de cargas administrativas en el departamento
de enfermeria, se debe redistribuir de una manera légica en las
areas mas acordes a las mismas, para que se pueden desempefiar
alli.

e Claro: Se analizard el factor de relacion causa-efecto en las
variables carga administrativa y servicio a usuarios.

e Conciso: Se capacitard de manera correcta al colaborador del
departamento de enfermeria, quien recibira las cargas que seran
redistribuidas.

e Concreto: EI Dispensario Potosi es un centro de atencion

permanente, que tiene mas de 38 afios en el sector.



e Congruente: Se aplicara todos los conocimientos, fundamentacion

y aptitudes adquiridas a lo largo de la carrera.
1.8 Objetivos de la Investigacion
1.8.10bjetivo General:

Proponer una reduccion de carga administrativa, para la optimizacion del
servicio al usuario, en el Dispensario Médico del Recinto Potosi en el

Canton Urdaneta.
1.8.2 Objetivos Especificos:

e Investigar los fundamentos tedricos de carga, administrativa y
servicios, usuarios.

e Diagnosticar la metodologia apropiada al Proyecto de Investigacion.

e Elaborar un plan de reduccién de carga administrativa en el

Departamento de enfermeria del Dispensario Médico del IESS.

1.9 Interrogantes de la Investigacion

e ¢ Qué tedricos se investigan en las variables carga administrativa y
servicio a usuarios?

e ¢Cudles van a ser las técnicas y los métodos que se utilizaran en
este proyecto?

e ¢ Qué relevancia tiene un plan de reduccién de carga administrativa

dentro de este proyecto?

1.10Justificacion e Importancia

Actualmente las entidades tanto publicas como privadas, desarrollan
muchas estrategias de mejoras, para optimizar el servicio al usuario, cada
vez la atencidn que se recibe en estos espacios es mucho mas eficiente,
pero lastimosamente en las entidades publicas, se preocupan por esto,
pero pone énfasis en mejorar las condiciones de trabajo de su talento

humano.



En las empresas privadas que prestan servicios de salud, le dan mucho
énfasis a este aspecto porque es una de las fuentes de su éxito, ya que su
meta es acaparar el mayor numero de clientes que hagan uso de los

servicios médicos que ellos brindan.

En las empresas publicas el panorama es algo distinto, ya que los servicios
que reciben los usuarios es en compensacion a las aportaciones que
realizan, en el caso del IESS, pueden ser por motivo laboral, ya que su
empleador, o compafia empleadora los afilia, o también por medio del
SEGURO SOCIAL CAMPESINO, en el que las aportaciones son minimas,
sin embargo este no es motivo para que no exista una buena atencion y
calidad de servicio hacia los usuarios, si bien es cierto que muchas veces
la mala atencion se debe a personal con poca vocacién de servicio, en el
caso del Dispensario del SSC en Potosi, va mas alla, se trata de un
problema interno que nace en el departamento de enfermeria, y repercute

en el servicio que se brinda a los afiliados.

El estudio de esta problematica es muy importante, porque a pesar de que
la Institucion es publico- privada, quienes conforman las organizaciones
sociales a las que pertenece cada afiliado, componen un comité central que
goza de autonomia y total independencia, esto les ha permitido realizar
varias labores en beneficio del Dispensario y los afiliados, entre éstas, la
contratacion externa de personal para el area de estadistica, la cual sera

parte del plan de mejora dentro del presente proyecto.
1.11 Aspectos que justifican la Investigacion

Conveniencia: Esta investigacion sirve para poder realizar de una manera
eficaz y razonable, la reestructuracion de las &reas de enfermeria y
estadistica, de esta manera tendremos una distribucién equitativa de la
carga administrativa que existe en el Dispensario y asi poder mejorar las

condiciones de trabajo del personal que labora dentro del mismo.

Relevancia social: Gracias al plan de mejora que se implementara, no sélo

se beneficiara el personal que labora dentro del Dispensario, el cambio



positivo mas importante lo gozaran los usuarios o afiliados, que debido a
esta reestructuracion, ellos podran recibir un mejor servicio, y seran

atendidos de una manera mas oportuna y personalizada.

Implicaciones practicas: Para poner en marcha los cambios que se
realizardn en el plan de mejora, se capacitard al personal del &rea de
estadistica, que es quien va a asumir las funciones administrativas que
seran dadas de baja en el area de enfermeria, la capacitacion la realizara

la misma persona que ha ejercido dichas funciones hasta la actualidad.

Valor tedrico: El proyecto sera fundamentado mediante todo lo recopilado
en el aspecto informativo, con esto nos referimos a las fundamentaciones
tedricas, en las cuales se fomentan las bases de este plan de reduccion de

carga administrativa.

Utilidad metodoldgica: EIl tipo de investigacion que utilizaremos es
explicativa porque evaluaremos el origen de la problematica principal, y
analizaremos las repercusiones que genera, también es de tipo descriptiva,
porque mediante una muestra considerablemente representativa en la que
se basa, posterior se someterd a un analisis cuantitativo, en esta
investigacion utilizaremos técnicas de recoleccion de datos como
entrevistas, tanto al personal operativo del Dispensario como a los

usuarios.
1.12 Viabilidad de la Investigacion

Ademas de los tres elementos que conforman propiamente el
planteamiento del problema, es necesario considerar otro aspecto
importante: la viabilidad o factibilidad misma del estudio; para ello, debemos
tomar en cuenta la disponibilidad de recursos financieros, humanos y
materiales que determinaran, en Ultima instancia, los alcances de la
investigacion (Roberto Hernandez Sampieri, 2003). Es decir, tenemos que
preguntarnos realistamente: ¢es factible llevar a cabo esta investigacion?

y ¢cuanto tiempo tomard realizarla? Dichos cuestionamientos son



particularmente importantes cuando se sabe de antemano que se

dispondra de pocos recursos para efectuar la investigacion.
1.12.1 Viabilidad técnica

La investigacion es viablemente técnica porque en base al plan de mejora
de las cargas administrativas, se logrard una completa reestructuracion
dentro del Dispensario médico, al gestionar la implementacién de esta
propuesta, se va a generar un ambiente de trabajo mas equitativo, lo que
hara que el personal operativo, se sienta mas comprometido con la mision

y objetivo de la institucion.

El enfoque e importancia que se da actualmente a las condiciones laborales
del talento humano, hoy en dia es mucho mas elevado, las empresas cada
dia se comprometen no solo a dar un excelente servicio a sus clientes, sino
también a generar las condiciones mas adecuadas para que su personal

pueda desempefiarse de la manera mas eficiente.
1.12.2 Viabilidad Econ6mica

La investigacion es viablemente econémica porgue la reestructuracion se
realiza dentro de departamentos que ya cuentan con personal operativo,
los cuales cumple pocas funciones y tienen mas disponibilidad de realizar

mas tareas administrativas.

Ademas al generar una mejor atencion, esto promovera el cumplimiento de
la puntualidad en las aportaciones que cada organizacién realiza al
dispensario, la que actualmente es de 0,66 centavos por jefe de familia.
Aportes que estan fuera del margen de la aportacibn que se realiza

directamente al IESS por el servicio de seguro médico.

Como ha sido mencionado anteriormente. Las organizaciones que forman
parte de este Dispensario, tiene autonomia administrativa y financiera, esto
quiere de decir que estan en derecho legal de promover, cambiar o mejorar
algun tipo de gestion dentro del dispensario siempre y cuando no sea parte
de las normas administrativas que demanda y son objeto de regimiento por

parte del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes historicos
Servicio al Usuario

Para (Betancourt, 2011) “El Enfoque Sistematico de Empresas (ESE), es el
modelo que nos permite analizar el posicionamiento de una empresa en un
determinado entorno y establecer las bases para la elaboracion de su plan
estratégico. Adicionalmente sirve para comprender el papel de los procesos
y del capital humano en la eficacia, eficiencia y efectividad de la misma, y
la importancia de la cultura organizacional en el funcionamiento de la
empresa”. De alli que, los aspectos mas importantes para lograr
competitividad, es identificar las posibles fallas en el sistema de atencion al
cliente, mejorar continuamente los procesos y controlar su ejecucion de la
manera mas eficiente posible, ademas de evaluar la capacidad de su

capital humano.

Un plan estratégico de capital humano bien disefiado tendra como
resultados una excelente atencion al cliente, con miras al logro del objetivo
corporativo. En este orden de ideas las empresas han de estar preparadas
para adaptarse a posibles cambios en su sector, segun el entorno
econdémico, social y politico del pais y a las necesidades crecientes de los
clientes. Para ello, el capital humano que esta en contacto directo con el
cliente debe tener la formacion y capacitacibn adecuada para tomar
decisiones y satisfacer las necesidades de los clientes.

Esta comprobado que mas del 20% de las personas que desisten de
comprar un producto o servicio, lo hacen debido a fallas de informacién o
de la atencion no adecuada cuando se interrelacionan con el capital

humano encargado de atender y motivar a los clientes o compradores.
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Es necesario que la atencion al cliente sea de la méas alta calidad,
informacion veraz, concreta y precisa, con un nivel de atencion adecuado
para gue los clientes que recibe la informacion, no solo tenga una idea de
un producto, sino ademas de la calidad del capital humano y técnico con el
que va a establecer una relacion comercial. El éxito de una organizacion

depende fundamentalmente de la demanda de sus clientes.

Si la empresa no satisface las necesidades de sus clientes tendra una
trayectoria muy corta. Todo el esfuerzo debe orientarse hacia el cliente, ya
que él, es el verdadero motivador e impulsador de todas las actividades de
la empresa. Los compradores son exigente cada dia mas y tienen un gran
poder de decision en el mercado, si no existe un buen servicio y un producto

de excelente calidad, estos no regresaran a comprar.
Hoy la situacién ha variado en forma dramética.

La saturacién de los mercados y la presion de la oferta de bienes, y
servicios obliga a las empresas a pensar y actuar con criterios distintos para
captar y retener a los clientes escurridizos que no mantienen fidelidad ni
con las marcas ni con las empresas. El principal objetivo de todo
empresario es conocer y entender tan bien a sus clientes, que el producto

0 servicio.

Alo largo de la historia se ha visto una gran evolucion en cuanto al término
calidad, esto a causa de la globalizacion, ya que hoy en dia tienen mas

acceso a informacion.

La calidad es un afan que ha preocupado siempre a la humanidad, el
hombre en su esencia siempre ha buscado mejorar su entorno. La calidad,
perfeccion y la mejora son ideales que han existido en todas las culturas a
lo largo de la historia. (Pulido, 2000)

Desde la década de los noventa, se ha venido posicionando una nueva
tendencia que coloca al cliente y sus necesidades como el centro de todas

las decisiones de negocios, se trata de la filosofia del servicio al cliente.
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La Organizacién Internacional de Normalizacién (ISO, por las siglas en
inglés) se cred en Ginebra, Suiza, en 1946 se fijaron estandares para lo
gue respecta al servicio al cliente. Su primera convocatoria a reunion en
Londres, ese mismo afio atrajo a un total de 65 asistentes institucionales y

corporativos de 25 paises.

Retrocediendo un poco, en la década de los setenta, se incluyeron ya los
aparatos electronicos en la famosa filosofia del servicio al cliente, en
especial el uso de escaner y sistemas de codigos de barras, para
estandarizacion de los procesos de produccion, despacho y trazabilidad en
mejora de logistica y los tiempos de respuesta a los clientes. Existen
agencias como el Instituto de Calidad de Servicio (México) que han
proporcionado capacitacion en el servicio al cliente desde 1972, en ello han
desarrollado seminarios, libros, videos y otras publicaciones orientadas a

la capacitacion y divulgacion de las mejores practicas en este ambito.

A finales de los ochenta, la ploriferacion del internet, permitié la
sofisticacién de los dispositivos de seguimiento y comunicacion en linea,

asi como sitios web, los cuales también ganaron mucha popularidad.

Durante la década de los noventa, las compafias decidieron mas en
enfocarse a retribuir a sus clientes, llevando a cabo promociones por su
lealtad. Aerolineas, hoteles, empresas financieras, de seguros, tiendas por
departamentos y otras cadenas de servicios, crearon su sistema de
fidelizacién, en su afan por ganar mercado bajo la filosofia de atencion al

cliente, cercania y calidad en servicio.

En la primera década de este siglo, un internet cada vez méas masificado,
proporcioné la plataforma para dar mayor seguimiento y mejores
oportunidades para que las compafiias puedan optimizar su servicio al
cliente. En la actualidad, es obligatorio para las empresas disponer de
canales directos de comunicacion e intercambio para un servicio al cliente

inmediato y asertivo.
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Estudios que soportan los programas de fidelizacion basados en el servicio
al cliente, reconocen que es mas barato mantener un cliente que captarlo.
Segun una publicacion realizada por Forbes en febrero del 2013, mantener

a un cliente existente cuesta siete veces menos que adquirir uno nuevo.

Conocer las expectativas, gustos y tendencias de nuestros clientes, es
decir, saber lo que el cliente opina, piensa o quiere, es fundamental para
lograr su satisfaccion y con ello permanencia y seguridad de nuestro

negocio, es un pilar fundamental de la filosofia del cliente.
Caracteristicas del Servicio al Cliente

e En relacibn a este punto, (Gomez, 2006) afirma que: entre las
caracteristicas mas comunes se encuentran las siguientes:

e Es intangible, no se puede percibir con los sentidos.

e Es perecedero, se produce y consume instantaneamente.

e Es continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.

e Esintegral, todos los colaboradores forman parte de ella.

e La oferta del servicio, prometer y cumplir.

e El foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

e El valor agregado plus al cliente.
Evolucion del Servicio al cliente

(Gomez, 2006) Sefala que el concepto tradicional que se tenia del servicio
al cliente era la satisfaccidon de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencion. En la actualidad, se tiene un
nuevo concepto de servicio y dice que es una estrategia empresarial
orientada hacia la anticipacién de las necesidades y expectativas del valor
agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia tanto
de los clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes, mediante la

provision de un servicio superior al de los competidores.

Las razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un facil
acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado, quieren que

los proveedores los conozcan en detalles, tienen una gran variedad de
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opciones, colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez, conveniencia

con que pueden adquirir bienes y servicios.

Pero el énfasis recae en establecer una relacion a largo plazo y de servicio
integral, en satisfacer la totalidad de las necesidades del servicio al cliente,
y en disminuir la necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus asuntos

entre varias instituciones.

Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este entorno tiene y
valora nuevos elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad,

soluciones, individualizacion y amabilidad.
Sobrecarga laboral

(Alcalaya, 2016), Directora de Ingenieria en Prevencion de Riesgos y
Medioambiente de la Universidad San Sebastian de Chile plantea que “la
creencia de que la sobrecarga laboral es un tema personal de cada
trabajador, ha quedado obsoleta. Hoy, este item es un factor de riesgo
psicosocial, parte de las preocupaciones principales que debe tener una

empresa con cada uno de sus colaboradores”.

La preocupacion de las empresas por la sobrecarga laboral ya no es
opcional. No se trata de una tendencia de las organizaciones por ser cada
vez un mejor lugar para trabajar, sino que hoy en Chile esta calificado como
un riesgo psicosocial. Y preocuparse de estos riesgos, es una obligacion

legal para todos los sectores productivos desde septiembre pasado.

Segun lo evidencian las ultimas cifras entregadas por el Sistema Nacional
de Informacién de Seguridad y Salud en el Trabajo (Sisesat) Santiago de
Chile, de la Superintendencia de Seguridad Social, las enfermedades

mentales se encuentran entre las principales de tipo laboral.

El 21% de las enfermedades laborales son de origen psiquiatrico, ocupando
la segunda mayoria inmediatamente después de las musculo esqueléticas
(66%).Frente a esto, las distintas organizaciones del pais deben comenzar
con un proceso de sensibilizacion, para luego seguir con la evaluacion y

posterior intervencion. Esta ultima, por supuesto, es la etapa mas relevante,
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sobre todo cuando existen condiciones que no son Optimas para las

personas.

La carga de trabajo

La carga de trabajo se define como el grupo de requerimientos psicofisicos
a los que se somete un trabajador en su jornada laboral. Antiguamente,
solo se media el esfuerzo fisico y ahora también se evalla el esfuerzo
mental, que genera fatiga.

Cuando las personas sienten que no pueden y que las responsabilidades
se les escapan de las manos, el nivel de estrés es altisimo.

La sobrecarga en un lugar de trabajo implica variadas afecciones. Por
ejemplo, existen exigencias psicoldgicas -que tienen que ver con la
complejidad de las tareas- que requieren de una red de ayuda y cuando
ésta no se facilita, deja caer a los trabajadores en una evidente sobrecarga
qgue disminuye su calidad de vida y de trabajo. Es que cuando las personas
sienten que no pueden y que las responsabilidades se les escapan de las
manos, el nivel de estrés es altisimo.

Otro ejemplo es el tipo de apoyo social y calidad de liderazgo al que se esta
exponiendo una persona a diario.

Es importante entender que hoy no se requieren supervisores, sino que
lideres que fomenten la motivacion de los trabajadores. De esta
manera, las empresas pueden proveer de capacitaciones, incentivos
diarios, descanso correspondiente, pausas activas y reconocimiento del
trabajo; pequefios aportes que ayudan — de alguna u otra forma- a disminuir
la sobrecarga laboral.

Asimismo, todo lo relacionado con las compensaciones del trabajador. Mas
alla de los beneficios, la empresa debe demostrar preocupaciéon por la
salud de sus colaboradores como un elemento prioritario. Esto jamas es un
gasto, sino una inversiéon: menor ausentismo laboral y mayor eficiencia en
el trabajo.

La doble presencia es también un factor relevante. Esto, en muchos casos,

tiene relacién con las obligaciones del hogar que no se han logrado resolver
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por la poca flexibilidad del trabajo para permitir a las personas solucionar
sus quehaceres personales. Entonces, se esté en el lugar de trabajo, pero
“con la cabeza en otro lado”.

Es importante entender que hoy no se requieren supervisores, sino que
lideres que fomenten la motivacion de los trabajadores.

Lo importante, en todos los casos, es que tanto los empleadores como los
trabajadores tengan claros sus deberes y derechos a la hora de
desempeniarse en un buen lugar.

El trabajo, aunque muchos digan lo contrario, es una fuente de bienestar
para las personas. Si bien puede que sea agotador, si tiene efectos
positivos, porque el estado contrario (desempleo), efectivamente puede
producir enfermedades: depresiones, estrés por problemas de tolerancia a

la frustracion, dolores musculoesqueléticos producto del estrés, etc.

Segun (Fredman, 2014) en su articulo empresarial para la revista La Voz
Houston El volumen de trabajo varia en la mayoria de las empresas, ya que
hay periodos de menor actividad intercalados con periodos de mucha e
intensa actividad. El personal raramente cambia tan rapido como lo hace el
volumen de trabajo, por lo que los empleados pueden tener cargas de

trabajo ligeras o mas pesadas dependiendo del trabajo en la empresa.

Las pesadas cargas de trabajo en un corto periodo de tiempo causan mas
estrés a los empleados, pero todo el mundo tiene un respiro al terminar el
periodo de mucho trabajo, por lo que la mayoria tiende a ser comprensivo.
Sin embargo, las cargas de trabajo prolongadas representan una grave
amenaza para el bienestar de la fuerza laboral de una empresa e incluso

para la propia sostenibilidad de la compafiia a largo plazo.

Conducta en el trabajo
En una oficina, las pesadas cargas de trabajo estresan al cerebro mas que
al cuerpo. Tener demasiado trabajo desmoraliza a los empleados haciendo

gue se sientan impotentes y frustrados. El trabajo los agota, ya que los priva
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de tiempo suficiente para organizar y manejar sus ideas, haciendo que
pierdan de vista el panorama general, lo cual les ayuda con la carga de
trabajo. Todo ese estrés y molestia se manifiesta de alguna manera y por
lo general se presenta a través de un mal comportamiento en el trabajo y

en otros lugares.

Una mentalidad negativa combinada con una gran carga de trabajo puede
provocar un desempefio decadente, pues la creciente carga de trabajo
incrementa el estrés en los empleados, que a su vez los hace menos

capaces de mantener su ritmo de trabajo, lo que les causa mas estrés.

Segun nos dice (Reascos, 2018) desde el siglo XX el estrés se encuentra
asociado con el trabajo y su actividad, pero en realidad son mdultiples los
factores que influyen para desencadenar esta experiencia la cual se
encuentra relacionada por lo general con respuestas negativas; y es que la
realidad que se presenta en el trabajo para la mayoria de cargos implica
mucho mas que un compromiso de cuarenta horas por semana. El
desequilibrio entre el trabajo y sus tiempos llegan a producir sobrecarga
laboral la cual afecta tanto a la empresa como a los individuos de trabajo,

los mismos que desempefian distintos cargos.

La sobrecarga de trabajo es considerada como un factor psicosocial de
riesgo, este y otros factores influyen de manera significativa en la aparicion

del estrés de una organizacion.

Segun (Corv, sf) carga laboral o cargade trabajo se define como el conjunto de
requerimientos psicofisicos a los que se ve sometido el trabajador a
lo largo de su jornada laboral. Es el medio por el cual la direccion puede
medir el tiempo que se invierte en ejecutar una operacion o una serie de
operaciones de tal forma que el tiempo improductivo se destaque y sea posible
separarlo del tempo productivo.
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2.2 Antecedentes referenciales

Ano: 2011
Tema: Disefio de Plan Estratégico para la empresa de transporte de carga
"Expresstagex S.A” ubicada en el norte de Quito.
Autora: Mayra Arguello Sanchez.

Institucion: Universidad Politécnica Salesiana de Quito.

Resumen: La finalidad de este plan es para mejorar la gestién
administrativa de la empresa Expresstagex S.A, mediante un estudio
realizado se identificaron las falencias y los errores administrativos que
estaban generando una mala gestion, Aplicando el plan estratégico se
busca lograr mas competitividad ademas de generar un buen ambiente

laboral dentro de la misma. (Arguello Sanchez, 2011)

Diferencia: En el presente trabajo se tiene el objetivo de redistribuir la
carga administrativa que excede en el departamento de enfermeria, la
implementacion de este plan también implica la participaciéon de otro
departamento, y este es el de Estadistica y agendamiento, los resultados
que se esperan son optimizar el servicio que se da a los usuarios, y también

generar un clima laboral méas estable dentro del Dispensario Médico.

Afo: 2012
Tema: Propuesta para mejorar la calidad de los servicios que brinda la
Administraciéon Zonal Calderén a la comunidad.
Autores: Maria Fernanda Poma; Geovanny Guayasamin Tipanta.

Institucién: Universidad Central del Ecuador.

Resumen: La finalidad de este proyecto es realizar un amplio analisis de
la calidad de los servicios que presta la administracion zonal de Calderén
del municipio del Distrito Metropolitano de Quito y proponer un sistema de

mejora para optimizar este servicio. (Poma Ortiz Maria Fernanda, 2012)

Diferencia: Al tener detectada la problematica del area y tomando en
cuenta las variables dependientes e independientes, podremos

implementar eficazmente nuestra Propuesta de reduccion de la carga
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administrativa que existe en el departamento de enfermeria del Dispensario
del IESS Recinto Potosi.

Ano: 2016
Tema: Plan de Mejoramiento de la Calidad de Atencion de Salud del Area
de Consulta Externa de Dermatologia del “Hospital IESS Manta”
Autora: Nivea Katherine Vallejo Valdivieso

Institucion: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil.

Resumen: El objetivo de este plan es identificar los aspectos que
determinan la calidad de atencion que reciben los pacientes que acuden al
Area de consulta externa de dermatologia del Hospital, y disefiar un plan
de mejoramiento tomando en cuenta la calidad del servicio a los usuarios,

en funcion de los requerimientos del cliente externo. (Valdiviezo, 2016)

Semejanza: En el presente proyecto se busca emplear un plan de mejora
administrativa en el cudl su enfoque a los resultados se basa en las
necesidades y demandas del usuario, en lo que respecta a la atencion y el
servicio que se brinda dentro del Dispensario Médico del Seguro Social

Campesino del Recinto Potosi.

Afo: 2014
Tema: “Modelo de Gestion Administrativa y la Calidad en el Servicio al
Cliente en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de
Ambato”

Autora: Silvia Susana Basantes Cérdova.

Institucion: Universidad Técnica de Ambato.

Resumen: El Gobierno Autonomo Descentralizado de la ciudad de Ambato
es una entidad que obligatoriamente debe prestar servicio al cliente, ya que
dentro de esta se otorgan permisos, y los ciudadanos deben cumplir con
diferentes requisitos para ejercer otro tipo de actividades fuera de la
institucion, motivo por el cual se realizo un estudio durante un periodo de
seis meses, para determinar las falencias dentro de la institucién,

planteando un modelo de gestibn con un enfoque fundamental en el
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servicio al cliente. Se plantea una propuesta para desarrollar un plan de
capacitacion con el fin de mejorar la atencion al cliente. (Cérdova, 2014)

Semejanza: El plan de mejora que se va a implementar, tendra un enfoque
cuantitativo, se busca redistribuir la carga administrativa, y optimizar las
condiciones laborales de su personal, sin embargo un resultado de vital
importancia que se espera, es la mejora en la atencion al usuario, que se

vera reflejada a través de los cambios que se mencionan anteriormente.

Afo: 2017
Tema: Incidencia del clima laboral en la satisfaccion de los trabajadores de
una empresa de comercializacion de productos diversos, Guayaquil 2016.
Autora: Carmen Susana Pardo Angulo
Institucion: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil

Resumen: En el presente trabajo el objetivo fundamental es evaluar el
clima laboral existente en la organizacion, ya que el beneficio de una
empresa es mucho mayor si se conoce la estructura y funcionamiento
interno, el nivel de satisfaccion y desempefio que tienen sus colaboradores
que se reflejan en la produccion de la empresa. Se busca proponer
estrategias sustentadas en un enfoque de derechos que incidan de manera
positiva en la calidad de vida de las personas. (Angulo, 2017)

Semejanza: Uno de los factores importantes dentro del proyecto de mejora
administrativa, es el enfoque en la variable causa-efecto, en el cual se va a
determinar las condiciones en las que se desarrolla esta problematica, y las
consecuencias que repercuten no solo en la atencion al cliente, sino
también en el clima laboral y organizacional dentro del Dispensario. La
reestructuracion que se llevard a cabo en las areas pertinentes, va a
impulsar el desarrollo de un ambiente laboral con menos presion y mas

compromiso.

21



Afo: 2017
Tema: La sobrecarga de trabajo y su efecto sobre el compromiso
organizacional en la gerencia de negocios de una empresa de
telecomunicaciones.

Autora: Maria Fernanda Arcos Jaramillo
Institucién: Universidad Andina Simén Bolivar- Sede Ecuador.

Resumen: El propdsito de esta investigacion es fue determinar la influencia
de la sobrecarga de trabajo sobre el compromiso organizacional que se
llevé a cabo en la Gerencia nacional de Negocios de la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones CNT EP, que es la empresa publica de
telecomunicaciones del pais. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo.
En el cual se utiliz6 como herramienta la Encuesta de Sobrecarga laboral y
compromiso organizacional aplicado a una muestra de 349 colaboradores.
(Jaramillo, 2017)

Semejanza: Al igual que en el proyecto mencionado anteriormente. Una de
las principales prioridades de este plan de mejora administrativa, radica en
la investigacion de los efectos que tiene como consecuencia la sobrecarga
de trabajo en el departamento de enfermeria del Dispensario del Seguro
Social Campesino en el Recinto Potosi. El cual no solo afecta la atencién a
los usuarios sino también el clima organizacional, que se ve afectado por

la presion que ejerce esta problematica.

2.3 Fundamentacién Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) Art. 33.- El trabajo es
un derecho y un deber social, y un derecho econdémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las
personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempefio de un trabajo
saludable y libremente escogido o aceptado. (ECUADOR 2008)
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Art. 35.- El trabajo es un derecho y un deber social. Gozara de la proteccién
del Estado, el que asegurard al trabajador el respeto a su dignidad, una
existencia decorosa y una remuneracion justa que cubra sus necesidades
y las de su familia. Se regira por las siguientes normas fundamentales:
1.La legislacion del trabajo y su aplicacidén se sujetaran a los principios del
derecho social.
2. El Estado propendera a eliminar la desocupacion y la subocupacion.
3. El Estado garantizara la intangibilidad de los derechos reconocidos a los
trabajadores, y adoptara las medidas para su ampliacion y mejoramiento.
4. Los derechos del trabajador son irrenunciables. Serd nula toda
estipulaciébn que implique su renuncia, disminucién o alteracion. Las
acciones para reclamarlos prescribiran en el tiempo sefialado por la ley,
contando desde la terminacion de la relacion laboral.
5. Sera valida la transaccién en materia laboral, siempre que no implique
renuncia de derechos y se celebre ante autoridad administrativa o juez
competente.

6. En caso de duda sobre el alcance de las disposiciones legales,
reglamentarias o contractuales en materia laboral, se aplicaran en el

sentido més favorable a los trabajadores.

Codigo de Trabajo (Ecuador 2005) Art. 3.- Libertad de trabajo y
contratacion.- El trabajador es libre para dedicar su esfuerzo a la labor licita
que a bien tenga. El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
econoémico, fuente de realizacion personal y base de la economia. El
Estado garantizar4 a las personas trabajadoras el pleno respeto a su
dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el
desempeiio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.
(ECUADOR 2005)
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Leyes y Normas del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS)

Capitulo Uno.- Normas generales
Art. 16.- Naturaleza juridica.- El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social
(IESS) es una entidad publica descentralizada, creada por la Constitucion
Politica de la Republica, dotada de autonomia normativa, técnica,
administrativa, financiera y presupuestaria, con personeria juridica y
patrimonio propio, que tiene por objeto indelegable la prestacion del Seguro
General Obligatorio en todo el territorio nacional.
El IESS no podra ejercer otras atribuciones ni desempefiar otras
actividades que las consignadas en la Constitucion Politica de la Republica
y en esta Ley.
Sus fondos y reservas técnicas son distintas de las del fisco, y su patrimonio
es separado del patrimonio de cada uno de los seguros comprendidos en

el Seguro General Obligatorio.

Art. 17.- Misién fundamental.- (Reformado por las Disposiciones
Reformatorias y Derogatorias Cuarta, R.O. 720-S, 28-111-2016).- El IESS
tiene la mision de proteger a la poblacién urbana y rural, con relacion de
dependencia laboral o sin ella, contra las contingencias de enfermedad,
maternidad, riesgos del trabajo, discapacidad, cesantia, Seguro de

desempleo, invalidez, vejez y muerte, en los términos que consagra esta
ley.

Desconcentracion Geografica.- El IESS organizara sus actividades de
afiliacion y recaudacion de los aportes y contribuciones obligatorios por
circunscripciones territoriales, que estaran bajo la responsabilidad de las
direccionales provinciales subordinadas a la autoridad ejecutiva del
Director General.
Descentralizacion Operativa.- El IESS integrard a las unidades médicas
de su propiedad en entidades zonales de prestaciéon de salud a sus afiliados
y jubilados, a cuyo efecto las constituirA como empresas con personeria

juridica propia.
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Art. 5.- Recursos del Seguro Social Campesino.- Los servicios de salud
y las prestaciones del Seguro Social Campesino se financiaran con los

siguientes recursos:

a. El aporte solidario sobre la materia gravada que pagaran los
empleadores, los afiliados al Seguro General Obligatorio, con relacién de
dependencia 0 sin ella, y los afiliados voluntarios;
b. La contribucién obligatoria de los seguros publicos y privados que forman
parte del Sistema Nacional de Seguridad Social;
c. El aporte diferenciado de las familias protegidas por el Seguro Social
Campesino;

d. La contribucién financiera obligatoria del Estado sobre la materia gravada
de los afiliados con relacion de dependencia al Seguro General Obligatorio;
Y;

e. Las demas asignaciones que entregue la Funcion Ejecutiva por el
financiamiento de las prestaciones solidarias de este Seguro, de

conformidad con el Reglamento General de esta ley.

2.4 Variables conceptuales de la Investigacién
Variable independiente: Carga administrativa

Segun (Espafia, 2019) Ministerio de Politica Territorial y Funcién Publica
una carga administrativa puede ser, por ejemplo, una solicitud, una
obligacion de comunicar datos, de conservar documentos o de
formalizarlos; en definitiva, es toda actividad de naturaleza administrativa
que debe llevar a cabo una empresa o un ciudadano para cumplir con las
obligaciones derivadas de la normativa, la reduccion de estas cargas
permite disminuir los costes de constitucibn o funcionamiento de las
empresas y dedicar estos recursos liberados a otras actividades,

mejorando asi la productividad y la competitividad de la economia.
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Variable dependiente : Servicio a usuarios

Segun (Porporatto, 2015)el servicio al usuario, mas comunmente
denominado Atencion o servicio al cliente, es el servicio proporcionado por
una empresa con el fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la
satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta eficaz para
interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para
asegurar el uso correcto de un producto o de un servicio.
Un cliente satisfecho es un cliente feliz, es aquel que volvera por nuestros
productos y servicios unay otra vez, aquel que divulgara entre sus amigos
y contactos una imagen positiva de tu empresa, jes publicidad gratis y de

las mas efectivas!
2.5 Definiciones conceptuales

e Carga: La palabra carga ostenta varias acepciones, es decir, segun
el contexto en la cual se la utilice implicara distintas situaciones.
(ABC, 2019)

e Administrativa: De la administracion o relacionado con este
conjunto de medios y personas que administran una empresa
privada u organismo publico. (Formacion, 2019)

e Servicio: Representa un conjunto de acciones las cuales son
realizadas para servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios
son funciones ejercidas por las personas hacia otras personas con
la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos.
(Mendez, 2019)

e Usuario: Un usuario es el individuo que utiliza o trabaja con algun
objeto o dispositivo 0 que usa algun servicio en particular. (ABC,
2019)

e Optimizar: Se refiere a la forma de mejorar alguna accién o trabajo
realizado, esto nos da a entender que la optimizacion de recursos es
buscar la forma de mejorar el recurso de una empresa para que esta
tenga mejores resultados, mayor eficiencia o mejor eficacia. (Flores,
2020)
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Satisfaccion: Del latin satisfactio, satisfaccion es la accion o efecto
de satisfacer o satisfacerse. La nocion esta vinculada a saciar un
apetito, compensar una exigencia, sosegar las pasiones del animo,
pagar lo que se debe o premiar un mérito. Laboral por otra parte, es
lo perteneciente o relativo al trabajo. Este término tiene varios
significados, siendo el mas frecuente aquél que refiere a la medida
del esfuerzo realizado por los seres humanos. El trabajo es uno de
los tres factores de la produccion, junto al capital y la tierra. Estas
definiciones nos permiten comprender la idea de satisfaccion
laboral, que es el grado de conformidad de la persona respecto a su
entorno de trabajo. La satisfaccion laboral incluye la consideracion
de la remuneracion, el tipo de trabajo, las relaciones humanas, la
seguridad, etc. (ABC, 2019)

Reestructuracién: El concepto de reestructuracion es un concepto
bastante abstracto que hace referencia al reordenamiento, la
reorganizacion o modificacion de determinado tipo de estructuras en
ambitos y espacios especificos. (ABC, 2019)

Reduccidn: La palabra reduccién es aplicada para definir la accion,
ejecucion y efecto de reducir, el cual refiere a la disminucién de algo
gue anteriormente era de gran medida, por ejemplo “reduccion de
colas en el banco”, “reduccién del valor de impuestos”, etc. Todo lo
que implique disminuir la medida de un factor que se encuentra
presente en el dia a dia de cada individuo, debido a que su
conceptualizacién es sumamente grande, esta terminologia puede
ser aplicado en diferentes situaciones que tenga la persona
diariamente con gran frecuencia. (ABC, 2019)

Relevancia: La relevancia es la caracteristica de aquello que es
relevante, es decir que resulta fundamental, trascendente o
substancial. Lo que tiene relevancia, por lo tanto, dispone de

importancia.

27



Técnica: Es el conjunto de instrumentos, reglas, procedimientos y
conocimientos cuyo objetivo es la aplicacion o utilidad practica de
los conocimientos cientificos. (ABC, 2019)

Estrategia: Una estrategia es el conjunto de acciones que se
implementaran en un contexto determinado con el objetivo de lograr
el fin propuesto.

Capacitaciéon: La capacitacion es el conjunto de medios que se
organizan de acuerdo a un plan, para lograr que un individuo
adquiera destrezas, valores o conocimientos teoricos, que le
permitan realizar ciertas tareas o desempefiarse en algin ambito

especifico, con mayor eficiencia.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Datos de la empresa

Nombre de la empresa: Dispensario del Seguro Social Campesino

“Potosi”
Fecha de Constitucion: 12 de Julio de 1984
Objeto Social : Centro de atencion médica rural

El Dispensario médico se encuentra ubicado en la Via a Guayacanes del
Recinto Potosi, perteneciente al Canton Urdaneta- Provincia de Los Rios,
este centro médico forma parte de los 20 dispensarios que ha creado el
Instituto Ecuatoriano de seguridad Social a nivel de la provincia. Brinda
servicios de medicina general, odontologia y primeros auxilios a los
afiliados al Seguro Social Campesino que residen en las zonas rurales del
canton.

Vision

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social se encuentra en una etapa de
transformacion, el plan estratégico que se esta aplicando, sustentado en la
Ley de Seguridad Social vigente, convertird a esta institucion en una
aseguradora moderna, técnica, con personal capacitado que atendera con
eficiencia, oportunidad y amabilidad a toda persona que solicite los
servicios y prestaciones que ofrece.

Mision

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad social IESS, tiene la misién de
proteger a la poblacién urbana y rural, con relacion de dependencia laboral
o sin ella, contra las contingencias de enfermedad, maternidad, riesgos del
trabajo, discapacidad, cesantia, invalidez, vejez y muerte, en los términos

gue consagra la Ley de Seguridad Social.
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Logo de la Empresa

eess
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Organigrama

Médico Odontdlogo

Médico General de Apoyo

Lcda. en Enfermeria

Auxiliar de Agendamiento
y Estadistica

Descripcion de actividades de los colaboradores

Doctoraencargada o lider: Es quien brinda consultas de medicina general
a los pacientes, ademas de ser la responsable del buen direccionamiento
dentro del Dispensario médico.
Médico General de apoyo: Se encarga de colaborar en la atencion
meédica, tomando parte de las consultas diarias, para atender a los
pacientes.

Médico Odont6logo: Es el que presta servicio de odontologia a los
afiliados.

Lcda. Enfermeria: Es la encargada de preparar a los pacientes previo a la
consulta con el médico general, ademas de realizar los cronogramas
mensuales, de reuniones, visitas domiciliarias, se encuentra a cargo de
farmacia y despacho de los medicamentos que el Médico le receta a cada
paciente. Entre otras labores de tipo administrativas.
Auxiliar de agendamiento y estadistica: Este colaborador es quien recibe
las llamadas para agendar citas médicas de acuerdo al horario establecido
cada dia, receptando los datos correspondientes, ademas de mantener el

area archivo en orden.
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3.2 Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion es de Campo porque se recolectan toda la

informacion directamente de los sujetos investigados, o de la realidad

donde ocurren los hechos (datos primarios), el investigador obtiene la

informacion, pero no altera las condiciones existentes. (Arias, 2012)

El disefio de la investigacion es experimental porque se obtiene informacion

de la actividad intencional realizada por el investigador y que se encuentra

dirigida a modificar la realidad con el proposito de crear el fenébmeno mismo

gue se indaga y asi poder observarlo. (Rodriguez, 2004)

3.3Tipos de Investigacion

Tabla 2 Prototipos
Explorativa Descriptiva Correlacional Explicativa
Se efectla sobre | Consiste en | Tiene como | Se encarga de

un tema u objeto
desconocido o]
poco estudiado,
por lo que sus
resultados
constituyen  una
visién aproximada
de dicho objeto.

(Arias, 2012)

someter a un objeto

o] grupo de
individuos, a
determinadas
condiciones,
estimulos o]

tratamiento
(variable
independiente),
para observar los
efectos o]
reacciones que se
producen (variable
dependiente)(Arias,
2012)

propésito evaluar
la relacion que

existe entre dos o

mas conceptos,
categorias o]
variables(en  un
contexto en
particular)
(Hernandez,
2003)

buscar el porqué de
los hechos mediante
el establecimiento
de relaciones causa-
efecto. (Arias, 2012)

Elaborado por: Benites (2019)
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La investigacion realizada en este proyecto es de tipo correlacional porque
se va a evaluar a fondo la relacion que existe entre el resultado de
inconformidad por la atencion recibida que se genera en los usuarios, y el
departamento de enfermeria quien se encarga de atenderlos. Segun
(Sampieri, 2010) este tipo de estudios tiene como propdsito medir el grado
de relacion que exista entre dos o0 mas conceptos o variables, miden cada
una de ellas y después cuantifican y analizan la vinculacion. Tales
correlaciones se sustentan en hipétesis sometidas a prueba. La
investigacion también es de tipo explicativa porque voy a establecer las
causas Yy la magnitud de impacto que tienen sobre el mal desempefio en lo

gue respecta atencion al usuario.
3.4 Poblacion y Muestra

Poblacién
Segun (Malhotra 2004) se define como "El conjunto de todos los elementos
que comparten caracteristicas similares que representa el universo para el

propasito del problema de investigacion™. (Pag 39)

Segun (Torre, 2010) sefala que poblacién es la totalidad de un fenémeno
de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran dicho
fendmeno (pag.32)

Delimitacion de la poblacién

La poblacion objetivo debe estar delimitada con claridad y precision en el
problema de investigacion, interrogante y en el objetivo general del estudio.
Deben estudiarse poblaciones finitas y accesibles.
Esto facilitara la determinacién de un tamafio muestral adecuado, ajustado
a la disponibilidad y tiempo.
Sila poblacién, por el nimero de unidades que la integran, resulta accesible

en su totalidad, no sera necesario tomar muestra en este caso.
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Poblacién finita: Segun (Arias, 2012) la define como la agrupacién en la
que se conoce la cantidad de unidades que la integran. Ademas existe un

registro documental de dichas unidades. (Pag 82)

Poblacién infinita: Segun (Arias, 2012) es en la que se desconoce el total
de elementos que la conforman, por cuanto no existe un registro
documental de éstos debido a que su elaboracion seria practicamente

imposible. (Pag 82)

Tabla 3 Universo
Elementos Cantidad
Usuarios 100
Total 100

Elaborado por: Benites (2019)
El total de las personas son cien, por lo tanto la poblacién de este

proyecto es finita.

Muestra: Como dice (Arias, 2012) “la muestra es el conjunto de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas conclusiones
de la investigacion. Esta queda determinada por el problema vy por los

objetivos del estudio™. (Pag 81)
3.5 Tipos de muestra:
Probabilistico

-Muestreo aleatorio simple
-Muestreo estratificado
-Muestreo sistematico
-Muestreo por conglomerados

Muestreo aleatorio simple: Cuando se selecciona al azar y cada
miembro tiene igual oportunidad de ser incluido.
Muestreo aleatorio estratificado: Cuando se subdivide en estratos o

subgrupos segun las variables o caracteristicas que se pretenden
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investigar. Cada estrato debe corresponder proporcionalmente a la
poblacion.

Muestreo aleatorio sistematico: Cuando se establece un patron o
criterio al seleccionar la muestra. Ejemplo: se entrevistara una familia por

cada diez que se detecten.
3.6 Métodos de investigacion

En este proyecto se va a utilizar el método de campo porque se realizaran
varios estudios de comprobacién en el lugar donde se plantea la

problematica.

En este proyecto se va a utilizar el método experimental porque se pondra
en funcionamiento un plan estratégico para contrarrestar la problematica,
realizando a la par analisis continuos para comprobar la efectividad que

produce la aplicacién de la propuesta de reduccion.
3.7 Técnicas de investigacion

Tabla 4 Procedimientos

Técnicas Instrumentos

Encuestas Cuestionarios
Elaborado por Benites (2019)

3.8 Procedimientos de la investigacion

Para el presente proyecto se utilizard la técnica de la encuesta.
Segun (Ferrando, 2015) como una técnica que utiliza un conjunto de
procedimientos estandarizados de investigacion mediante los cuales se
recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos
representativa de una poblacion o universo mas amplio, del que se
pretende explorar, predecir, describir y/o explicar una serie de

caracteristicas.

Aplicaremos las encuestas a los usuarios que acuden al Dispensario por

atencion meédica, se formulara diez preguntas tipo escala LIKERT.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion a las técnicas e instrumentos

Encuesta

1. ¢Qué opinadel servicio el que presta el personal del dispensario?

Tabla 5 Opinion sobre el servicio
RESPUESTA VOTOS PORCENTAJE
Eficiente 20 20%
Muy bueno 12 12%
Bueno 25 25%
Ineficiente 43 43%
Total 100 100%

Elaborado por: Benites Vera Alma

Figura 1: Opinién sobre el servicio

M EFICIENTE
MUY BUENO
BUENO
INEFICIENTE

Elaborado por Benites Vera Alma
Andlisis e interpretacién de resultados

En este grafico, se concluye que el mayor porcentaje de encuestados
considera que la calidad de la atencion dentro del dispensario, es
ineficiente. Quiere decir que a nivel general existen falencias que generan

inconformidad en los afiliados y usuarios de este dispensario. Por lo que
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nuestra propuesta de reduccién de carga administrativa seria muy
conveniente de aplicar, ya que tendria excelentes resultados.

2. ¢Refiriendose a tiempo, como considera la atencién que recibe

dentro del dispensario?
Tabla 6 Tiempo de atencién
RESPUESTA VOTOS PORCENTAJE
Réapida 15 15%
Normal 10 10%
Lenta 67 67%
Muy lenta 8 8%
Total: 100 100%

Elaborado por: Benites Vera Alma

Figura 2 Tiempo de atencion

8% | 15%

= RAPIDA
NORMAL

B LENTA

B MUY LENTA

Elaborado por Benites Vera Alma
Analisis e interpretacion de resultados

En este grafico podemos observar, que mas del 60% de los encuestados
consideran que el tiempo que deben esperar para poder recibir la atencién
médica es muy extenso. Que constantemente existe un retraso en el
horario de atencion, sobre todo en el departamento de enfermeria, el cudl
es el primer filtro por el que deben pasar para recibir su atencion médica.
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. ¢Como calificalaatencion que brinda la enfermeray encargada del

departamento de enfermeria?
Tabla 7 Calidad
RESPUESTA VOTOS PORCENTAJE
Excelente 28 28%
Buena 64 64%
Regular 3 3%
Mala 5 5%
Total: 100 100%

Elaborado por: Benites Vera Alma
Figura 3 Calidad

m EXCELENTE

B BUENA

B REGULAR
MALA

Elaborado por Benites Vera Alma

Andlisis e interpretacién de resultados

En la tercera pregunta, los encuestados votaron en un 65% que la
atencion recibida por parte de la enfermera del dispensario, es buena.
Y alegan que como profesional ella se esfuerza por darles una excelente
atencién, mientras que una minoria que no deja de ser importante ya
que todas las opiniones son de igual valor, considera que su atencion
no es la adecuada, entre las diversas opiniones, la mas latente es que
Su atencion es escasa 0 muy rapida.
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4. ¢Cree usted que la enfermera se toma el tiempo necesario para

preparar a cada paciente previo a su consulta?

Tabla 8 Tiempo de atencion
RESPUESTA VOTOS PORCENTAJE
Si 30 30%
No 18 18%
A veces 52 52%
Total: 100 100%

Elaborado por: Benites Vera Alma

Figura 4: Tiempo de atencién

m S|

mNO
A VECES

Elaborado por Benites Vera Alma

Andlisis e interpretacion de resultados

En este gréfico se representa que el 52% de los encuestados considera
que no siempre, la enfermera se toma el tiempo necesario para
atenderlos a cada uno de ellos, muchas veces porque ven exceso de
pacientes, manifiestan también, que al tener que alternar entre las
entregas en farmacia y la toma de sus signos vitales, se toma un tiempo
y eso les genera retraso a ellos. Piden que la atencion brindada en este
departamento sea un poco mas detallada, ya que muchas veces
necesitan ciertos servicios como toma de signos vitales, que no pueden
ser atendidos de una manera mas profunda por el flujo de pacientes que

deben ir siendo atendidos.
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5. ¢Al momento de acudir al dispensario para realizar algun tramite

de requerimiento administrativo, como considera que es la

atencion?
Tabla 9 Calidad del servicio administrativo
RESPUESTA VOTOS PORCENTAJE
Rapida 18 18%
Normal 29 29%
Lenta 10 10%
Muy lenta 43 43%
Total: 100 100%

Elaborado por: Benites Vera Alma

Figura 5: Calidad del servicio administrativo

B RAPIDA
NORMAL

B LENTA

B MUY LENTA

Elaborado por Benites Vera Alma
Andlisis e interpretacion de resultados

En este grafico se observa que un gran porcentaje de encuestados
considera que cuando acuden al dispensario por algan tramite
administrativo, o referente a la entrega de alguna documentacion, deben
esperar mucho tiempo ya que la enfermera es quien recepta y realiza
también este tipo de diligencias. Esto genera inconformidad en los usuarios
porque aseguran que pierden mucho tiempo hasta que la enfermera haga

una pausa en su atencién de pacientes, para ayudarles.
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6. ¢Considera usted necesario que exista otra persona dentro del
dispensario para que se encargue de atender los tramites y

requerimientos de los afiliados durante el horario de atencion?

Tabla 10 Contratacion de personal extra
RESPUESTA VOTOS PORCENTAJE
Si 70 70%
No 12 12%
Talvez 18 18%
Total: 100 100%

Elaborado por: Benites Vera Alma

Figura 6

Contratacion de personal extra

Elaborado por Benites Vera Alma

Analisis e interpretacion de resultados

uSI
mNO
W TAL VEZ

En la sexta pregunta, el 70% de los encuestados considera que seria

excelente, que exista una persona que atienda sus tramites vy

requerimientos cuando ellos acudan hasta el dispensario, ya que esto

agilizaria en gran magnitud la atencion dentro del dispensario, y generara

mas satisfaccién a los usuarios. En la problematica de esta pregunta se

encuentra la clave de nuestra propuesta de mejora, al realizar la nueva

distribucion de labores administrativas, involucraremos al personal de otra

area la cual cumple con pocas labores, por eso tiene disponibilidad.
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7. ¢Luego de su consulta, al momento de retirar medicamentos, lo

atienden de inmediato en el area de farmacia?

Tabla 11 Eficiente atencion en farmacia
RESPUESTA VOTOS PORCENTAJE
Si 65 65%
No 11 11%
A veces 24 24%
Total: 100 100%

Elaborado por: Benites Vera Alma

Figura 7: Eficiente atencién en farmacia

S|
ENO
A VECES

Elaborado por Benites Vera Alma

Andlisis e interpretacién de resultados

En este caso, el 65% de los encuestados afirmaron que si reciben de
manera inmediata sus medicamentos en la farmacia, cuando se acercan
a retirarlos, sin embargo no dejan de mencionar que muchas veces si
les ha tocado esperar un lapso de varios minutos ya que deben esperar
a que la enfermera termine de atender a uno o varios pacientes para

gue pueda atenderlos en el area de farmacia.
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8. ¢Considera usted que el personal existente deberia ser removido

de su cargo, y que designen nuevo personal al Dispensario Potosi?

Tabla 12 Cambio de personal
RESPUESTA VOTO PORCENTAJE
Si 13 13%
No 78 78%
Talvez 9 9%
TOTAL 100 100%
Elaborado por Benites Vera Alma
Figura 8 Cambio de personal
m S|
=NO
W TAL VEZ

Elaborado por Benites Vera Alma

Andlisis e interpretacion de resultados

En el grafico se observa que el mayor porcentaje de afiliados
encuestados considera que no es necesario remover al personal
existente de sus cargos, ya que son excelentes profesionales, y que los
inconvenientes que se suelen dar, no necesariamente porque ellos
realicen un mal trabajo. Concretan en que una mejor organizacion o un
plan de trabajo mejorado, les ayudaria a superar las fallas que se estan
dando dentro del Dispensario.
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9. ¢En alguna ocasion sufrio alguna clase de maltrato fisico o verbal,
o se le fue negado algun servicio dentro del Dispensario Médico?

Tabla 13 Maltrato fisico o verbal
RESPUESTA VOTO PORCENTAJE
Quizas si 3 3%
No, nunca 90 90%
Talvez 7 7%
TOTAL 100 100%

Elaborado por Benites Vera Alma

Figura 9: Maltrato fisico o verbal

7% 3%

‘ m QUIZAS SI

B NO NUNCA
TAL VEZ

Elaborado por Benites Vera Alma

Andlisis e interpretacion de resultados

En este caso el 90% de pacientes afirma no haber recibido en ningun
momento alguna clase de trato negativo que atente contra su dignidad
fisica o verbal, alegan que en algin momento han visto que se
desarrollen ciertos conflictos, pero la razén es que muchas veces hay
afiliados que llegan a realizar reclamos con una actitud muy descortés,
pero los profesionales siempre tratan de resolver la situacién de una
manera pacifica.
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10. ¢Como califica la atencién que brinda la persona encargada del

Departamento de estadistica y agendamiento?

Tabla 14 Atencion de Estadistica
RESPUESTA VOTO PORCENTAJE
Excelente 71 71%
Buena 24 24%
Regular 5 5%
Mala 0 0%
TOTAL: 100 100%

Elaborado por Benites Vera Alma

Figura 10: Atencién de Estadistica

RE MALA

BUEN 0%
24%

EXCELENTE
71%

Elaborado por Benites Vera Alma

Andlisis e interpretacion de resultados

W EXCELENTE

B BUENA

m REGULAR
MALA

El 71% de los encuestados responde a una atencion excelente recibida por

la secretaria de agendamiento, consideran que es amable y eficiente,

sobretodo que la secretaria muchas veces tiene tiempo libre de labores

dentro de la oficina, por lo cual ellos pueden recibir cualquier ayuda o

direccionamiento necesario, el 5% que considera la atencibn como

irregular, esto se debe a que muchas veces no reciben los turnos que

necesitan por el agotamiento inmediato de la cantidad disponible de citas.
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Propuesta de Reduccion de Carga Administrativa

Para (Harrington, 1993), mejorar un proceso significa: cambiarlo para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y como cambiar
depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.
Lo que esto quiere decir es que dentro de una organizacion a pesar de
existir un tipo de gestion o una manera de llevar la compainiia, es necesario
estar abiertos a nuevas formas de direccionar su manera de administrar y
Sus procesos, esto se puede dar a cabo, no sin antes sabiendo detectar las
probleméticas que influyen de manera negativa dentro de la gestion

administrativa.

Una propuesta de reduccion se debe estructurar de una manera adecuada,
se debe fijar con objetivos coherentes que con una correcta implementacién

puedan cumplirse ya sea a corto, mediano o largo plazo.

En el presente proyecto se estudia una probleméatica que enfoca al talento
humano, pero también influye mucho en la atencion al cliente. Por lo tanto
es muy importante que este plan de mejora abarque soluciones que

repercutan favorablemente en ambas éareas.

Actualmente las empresas, le dan gran importancia a las condiciones de
trabajo que rodean a sus colaboradores, el clima organizacional, estan
constantemente realizando andlisis sobre como poder mejorar el entorno
laboral, ya que est4 claramente comprobado, que un clima laboral
adecuado y justo, en donde exista equidad de responsabilidades de
acuerdo a las jerarquias, se refleja en la eficiencia y alta productividad de

sus colaboradores.

46



Objetivo general de la Propuesta de Reduccion de Carga

Administrativa

Proponer una reduccion de carga administrativa, para la optimizaciéon del

servicio al usuario, en el Dispensario Médico del Recinto Potosi.

Propuesta de Reduccion de Carga Administrativa

Condiciones previas:

1.

Tener total disponibilidad y respaldo por parte de la médico lider y
encargada del Dispensario médico.

Recibir la colaboracion del departamento involucrado en la
problematica, en este caso el departamento de enfermeria.
Compromiso de todo el recurso humano existente que vaya a ser
parte del plan de reduccion y redistribucion de carga administrativa.
Completa predisposicién de quien o quienes vayan a asumir las
nuevas responsabilidades administrativas que seran redistribuidas
en las nuevas areas.

Alto sentido de liderazgo y capacitacion para quien corresponda
capacitar a los nuevos responsables de las tareas administrativas.

Sistema de acciones integrales

1.

Fomentar una atencién mas amable y empética hacia los usuarios
gue acuden al centro médico.

Realizar una atencién mas adecuada, tomando el tiempo necesario
para que cada afiliado reciba todos los chequeos necesarios en su
pre consulta por parte de la enfermera.

Tener total colaboracion con el departamento de enfermeria,
fomentando el trabajo en equipo, para que el Dispensario llegue a
destacar por brindar una atencion eficiente y de primera.

Motivarse mutuamente entre los colaboradores del equipo de trabajo
del Dispensario médico, para incentivar la buena actitud y el empefio

en mejorar su propia productividad.
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Las cargas administrativas, equivalen a la responsabilidad de tareas
encomendadas a un colaborador dentro de una empresa, mientras que el
servicio a usuarios es el acto de comunicarse, asesorar y atender las
necesidades de los clientes, a través de productos o servicios, en el caso
del Dispensario Potosi, los fundamentos mencionados anteriormente, se
identifican en una problemética de relacion causa-efecto, la cual impide que
se brinde un servicio de calidad, y ademéas de esto, repercute en la

estabilidad del clima laboral dentro de la empresa.

Viabilizar la propuesta de mejora administrativa mediante la correcta
interpretacion de los fundamentos de carga administrativa y servicio al

usuario.
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PLAN DE MEJORA PARA REDUCCION DE CARGA
ADMINISTRATIVA

Atencion Mejorar la Ser reconocido | Capacitacione | Trabajadores | 6 meses
deficiente alos | calidad en por brindar | s al personal | Recursos
usuarios del atencion al atencion eficiente | médico, sobre | materiales:
Dispensario afiliado y de primer nivel a | cdmo mejorar | Hojas,
meédico todos sus | su atencion al | plumas,
usuarios en un | usuario. pizarra,
100%. marcadores
Exceso de | Redistribuir Optimizar el | Inclusiéon al | Recurso 2 meses
responsabilidad | ciertas cargas | desempefio de la | departamento humano
es laborales en | enfermera, de estadistica | Materiales de
administrativas | otra area. generando y capacitacion:
sobre la condiciones agendamiento | Computador
enfermera  del laborales mas | en la | Esferos
dispensario dignas en un | redistribucion | hojas
ocasionan una 80%. de cargas
condicién administrativas
laboral hostil.
Demora en el | Agilizar el | Brindar atencién | Capacitacién al | Trabajadores | 3 a 4 meses
proceso de | tiempo de | rdpiday oportuna, | personal, Materiales de
atencibn a los | atencion a los | logrando que la | fomentando la | capacitacion:
pacientes, por | pacientes rotacion de | optimizacién Hojas,
distintas causas, | mediante la | usuarios sea mas | de sus | esferos.
lo cual genera | ejecucion del | constante en un | cronogramas
inconformidad objetivo 90%. de atencion.
por el constante | anterior.
retraso.
El departamento | Integrar al | Fomentar al | Asesoramiento | Recurso 2 meses
de estadistica y | departamento | departamento de |y capacitacion | humano
agendamiento, | de estadistica | Estadistica como | al colaborador | Materiales:
cuenta con un | como nueva fuente de | de esta area | Esferos
solo principal tramites para gue | Hojas
colaborador, receptor de | administrativos, pueda cumplir | Computadora
pero el trabajo | las cargas | manteniendo el | a cabalidad las

que le
corresponde
realizar es
escaso.

administrativa
S
redistribuidas

alto nivel de
desempefio que
tiene al 100%.

nuevas
responsabilida
des asignadas.
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CONCLUSIONES:

La comunicacion dentro del equipo de trabajo es escasa, lo cual

suele generar muchas veces un mal ambiente laboral.

. Tienen un recurso humano pequefio, pero que con la correcta guia
y distribucién de cargas, sobre todo las administrativas, pueden
lograr una productividad muy importante.

Existe un elevado porcentaje de estrés laboral, sobre todo en la
encargada del departamento de enfermeria, por el exceso de
responsabilidades administrativas a Su cargo.

El Dispensario Potosi, pertenece al Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social, una entidad privada, con autonomia financiera,
administrativa y legal, la cual designa desde su matriz a los
colaboradores que pasan a formar parte de este y todos los centros

meédicos que pertenecen al IESS

Dentro de los afiliados, existe un grupo de representantes que
conforman el Comité Central, conformado por presidente,
vicepresidente, secretario, tesorero, y vocales. Los cuales aportan
econdémicamente al dispensario, por cada jefe de familia y gracias a
esto, se cubre el gasto de empleo a la persona que labora en el
departamento de estadistica. Esto quiere decir que es una

contratacion externa.
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RECOMENDACIONES

Incentivar la buena relacion y cooperacion entre colaboradores esto
quiere decir también que deben trabajar para consolidarse como un
equipo, lo cual va a ser muy importante para que la implementacion

de esta propuesta de mejora administrativa tenga éxito.

Crear un ambiente laboral estable en todas las areas y
departamentos del Dispensario, generando paz y de esta manera se
disminuye el estrés laboral que muchas veces afecta la salud
emocional de los colaboradores.

Enfocar los esfuerzos necesarios en la mejora de la calidad en
atencion al usuario, para elevar el nivel de satisfaccion que ellos

tiene sobre el servicio del Dispensario.

Supervisar constantemente todos los procesos de mejora que se
apliquen dentro del Dispensario, para realizar las correcciones

necesarias en caso de que se llegue a detectar un error o falencia.

Optimizar el departamento de estadistica, designando nuevas
funciones administrativas, y realizando la respectiva y adecuada

capacitacion para el exitoso desempefio de la misma.

Mediante la socializacién de este proyecto, dar apertura a los nuevos
cambios que se buscan aplicar para optimizar el servicio en el

Dispensario.
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ANEXOS



FOTOS DEL DISPENSARIO MEDICO POTOSI DEL INSTITUTO
ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

Vista principal del Dispensario Médico, ubicado en la carretera Via a

Guayacanes del Recinto Potosi, Canton Urdaneta, Provincia de Los Rios.

56



-~

FER ]

. .
F RIS 8 BRTINowy
- “m N

En esta foto, podemos observar a la Lcda. en enfermeria Ligia Quinatoa,
quien es la encargada del departamento de enfermeria y a su vez, realiza
las entregas y control de medicina en farmacia, ademas de las tareas

administrativas dentro del Dispensario.
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Formato de Encuesta

: b

Encuesta
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano de Tecnologia
Variable dependiente: Servicio a usuarios

Objetivo: Obtener la mayor informacion que se pueda recaudar mediante
esta encuesta, para conocer su opinién sobre la atencidon que se brinda
dentro del dispensario actualmente.

Encuesta sobre la atencién médica para promover un plan de mejora
administrativa que ayude a mejorar la deficiencia en atencién.

La siguiente encuesta se basa en la opinién netamente personal de los
encuestados, con relacién a las experiencias que han tenido al recibir este
servicio, los resultados seran utilizados de manera coherente y con
absoluta confidencialidad, y serd utilizado para fines académicos y
estadisticos, por lo tanto se pide que se responda con total veracidad a
cada una de las preguntas realizadas.

Saludos cordiales

Instrucciones: Lea y reflexione detenidamente cada pregunta, y ponga un
visto en la alternativa que usted considere como respuesta.

Cuestionario

1. ¢Qué opina del servicio en general que presta el personal del
dispensario?
Eficiente
Muy bueno
Bueno
Ineficiente

AN N N N
N N N N

2. ¢Refiriendose a tiempo, como considera la atencion que recibe
dentro del dispensario?
Rapida ( )
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Normal ( )
Lenta ( )
Muy lenta ( )

. ¢,Como califica la atencion que brinda la enfermera y encargada

del Departamento de enfermeria?
Excelente ( )
Buena ( )
Regular ( )
Mala ( )

. ¢Cree usted que la enfermera se toma el tiempo necesario para
preparar a cada paciente previo a su consulta?

Si ( )
No ( )
A veces ( )

. (Al momento de ir por la realizacion de un tramite de
requerimiento administrativo, como considera que es la
atencion?
Réapida
Normal
Lenta
Muy lenta

AN N N N
N N N N

. ¢Considera usted necesario que exista otra persona dentro del
dispensario para que atienda los tramites y requerimientos de
los afiliados durante el horario de atencion?

Si ( )
No ( )
Talvez ( )

. ¢Luego de su consulta, cuando debe retirar medicamentos, en

farmacia lo atienden de manera inmediata?
Si ( )
No ( )
A veces ( )
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8. ¢Considera usted que el personal existente deberia ser
removido de su cargo, y que designen nuevo personal al
Dispensario Potosi?

Si ( )
No ( )
Talvez ( )

9. ¢En alguna ocasion sufrio alguna clase de maltrato verbal o
psicolégico, o se le fue negado algun servicio dentro del

Dispensario Médico?

Quizas si ( )
No, nunca ( )
Talvez ( )

10.¢,Cbmo califica la atencidén que brinda la persona encargada del

Departamento de estadistica y agendamiento?

Excelente ( )
Buena ( )
Regular ( )
Mala ( )
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