UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
GESTION EMPRESARIAL E INFORMATICA

TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
PREVIO A LA OBTENCION DEL TITULO DE LICENCIADA EN
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:

“LA ATENCION AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION
ORGANIZACIONAL EN EL “DISPENSARIO LA TERESA”, DEL SEGURO
SOCIAL CAMPESINO, RECINTO LA TERESA, PARROQUIA FEBRES
CORDERO, CANTON BABAHOYO PROVINCIA DE LOS RIOS, ANO 2024”

AUTORA:

Alexandra Magaly Chimborazo Estrella

DIRECTOR: PARES ACADEMICOS:

ING. JARAMILLO VILLAFUERTE RAMIRO DR. VILLACIS MONAR RICARDO
ING. ESCOBAR GORTAIRE MARIO

GUARANDA - ECUADOR
2024



TEMA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“LA ATENCION AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION
ORGANIZACIONAL EN EL “DISPENSARIO LA TERESA”, DEL SEGURO
SOCIAL CAMPESINO. RECINTO LA TERESA, PARROQUIA FEBRES
CORDERO, CANTON BABAHOYO, PROVINCIA DE LOS RIOS, ANO 2024”



AGRADECIMIENTO

Dedico este trabajo principalmente a Dios, por haberme dado la vida y permitirme el
haber llegado hasta este momento tan importante de mi formacion profesional.

A mis padres por ser las personas que me han acompafiado durante todo mi trayecto
estudiantil y de vida, con sus consejos han sabido guiarme, quienes han velado por mi
durante este arduo camino para convertirme en una profesional.

De igual forma, dedico esta tesis a mis hermanos ya que han sabido aconsejarme y para
una persona de buenos sentimientos, con buenos habitos y valores, lo cual me ha

ayudado a salir adelante en los momentos mas dificiles.

Chimborazo Estrella Alexandra Magaly



DEDICATORIA
Dedico mi trabajo investigativo a mi familia por el apoyo brindado en este trascurso de
mi formacidn académica, de igual manera para el director y Pares Académicos quienes
me apoyaron de manera incondicional durante la elaboracion del mismo, gracias por la

paciencia y conocimientos brindados.

Chimborazo Estrella Alexandra Magaly



CERTIFICACION DEL DIRECTOR Y PAR ACADEMICO

i FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS,
GESTION EMPRESARIAL

UNIVERSIDAD
ESTATAL DE BOLIVAR E INFORMATICA

CERTIFICADO DE VALIDACION

Ing. “Jaramillo Villafuerte Ramiro Fernando Dr. Luis Ricardo Villacis Monar E
Ing. Mario Escobar Gortaire”, en su orden director y Pares Académico del Trabajo
de Titulacién “LA ATENCION AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA
GESTION ORGANIZACIONAL EN EL “DISPENSARIO LA TERESA”, DEL
SEGURO SOCIAL CAMPESINO RECINTO LA TERESA, PARROQUIA
FEBRES CORDERO, CANTON BABAHOYO, PROVINCIA DE LOS RIOS,
ANO 2024 desarrollado por la sefiorita Chimborazo Estrella Alexandra Magaly.

CERTIFICAN

Que. luego de revisado el Trabajo de Titulacién en su totalidad, cumple con las
exigencias académicas de la Carrera de Administracién de Empresas.

Guaranda, Junio del 2024

= S~
/ /

) D
. b cLWeuwj!;/<>

Ing. Jaramillo Villafuerte Ramiro Fernando
Direcctor

o T y ————— f E g ( %
( @/é‘r@’g; IR~ ~— =T 9»«5 i
1

e vce S
Dr. Luis Ricardo Villacis Monar Ing. Mario Esc - Gortaire
Par Académico Par Académico

n Av. Ernesto Che Guevara y Gabriel Secaira
fa-Ecuador

» (593) 3220 6059

tb.edu.ec



Vi

CERTIFICADO DE DERECHO DE AUTOR

EB | léJquTlxgl;\zElDAD BIBLIOTECA
DEBOLIVAR GENERAL

DERECHOS DE AUTOR

Yo ALEXANDRA MAGALY CHIMBORAZO ESTRELLA portadora de la Cédula
de ldentidad No 1206715276 en calidad de autora y titular de los derechos
morales y patrimoniales del Trabajo de Titulacion:

“«LA ATENCION AL CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION
ORGANIZACIONAL EN EL “DISPENSARIO LA TERESA”, DEL SEGURO
SOCIAL CANPESINO, RECINTO LA TERESA, PARROQUIA FEBRES
CORDERO, CANTON BABAHOYO, PROVINCIA DE LOS RIOS, ANO 2024,
modalidad proyecto de investigacion, de conformidad con el Art. 114 del
CODIGO ORGANICO DE LA ECONOMIA SOCIAL DE LOS CONOCIMIENTOS,
CREATIVIDAD E INNOVACION, concedemos a favor de la Universidad Estatal
de Bolivar, una licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no
comercial de la obra, con fines estrictamente académicos. Conservamos a mi
favor todos los derechos de autor sobre la obra, establecidos en la normativa
citada.

Asi mismo, autorizo/autorizamos a la Universidad Estatal de Bolivar, para que
realice la digitalizacién y publicacion de este trabajo de titulacién en el
Repositorio Digital, de conformidad a lo dispuesto en el Art. 144 de la Ley
Organica de Educacién Superior.

El autor declara que la obra objeto de la presente autorizacion es original en su
forma de expresion y no infringe el derecho de autor de terceros, asumiendo la
responsabilidad por cualquier reclamacion que pudiera presentarse por esta
causa y liberando a la Universidad de toda responsabilidad.

sy Coidies

Alexandra Magaly Chimborazo Estrella

i6n: Av. Ernesto Che Guevara y Gabriel Secaira
nda-Ecuador

no: (593) 3220 6059

ueb.edu.ec



Vil

INDICE DE CONTENIDO

TEMA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION ......cooovviveterieeeereeeeneerernnen, I
AGRADECIMIENTO ... ii
DEDICATORIA .ttt bbb e b e sbb et sane e v
CERTIFICACION DEL DIRECTOR Y PAR ACADEMICO ......ccccoovvverierrnn. v
CERTIFICADO DE DERECHO DE AUTOR.....ccciiiieeeeeeeee e Vi
INDICE DE CONTENIDO ..ottt esesas s s s senens vii
INDICE DE TABLAS . ...t X
INDICE DE FIGURAS . ... oot Xii
INDICE DE ANEXOS ...ttt xiii
INTRODUGCCION. .....cciuiiaiieereeeeisesssseesasesssssss st essasssessssssssssssssssssssssnnens 1
RESUMEN ...ttt b et sae e 3
ABSTRACT e 4
CAPTTULO L. ottt 5
FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO .....coiiveiieeiieieeeersseniesesienenenns 5
1.1.  Descripcion del Problema..........ccccoieiieiieie e 5
1.2.  Formulacion del Problema ... 6
1.3.  Preguntas de INVeStIgacCion ...........cccueiieieeieiie e 6
1.4, JUSEIFICACION. ....ouiiiiiciiee s 7
1.5, ODJELIVOS. ..ot 8
1.5.1 ODJEtiVO GENEIAL ......ocvveieeii e 8
1.5.2 Objetivos ESPECITICOS ......ccviiriiiriiiiiieie e 8

G I  1 0 10 (=Y £ SR URSSSSSRSSN 8

1.6 L HIPOTESIS NUIA ..o s 8



viii

1.6 1 HIpOtesis alterNatiVa ..........cccceiiiiiiiciicc e 8
1.6. Variables (OperacionalizaCion)...........cccocveieiieiieeie e 9
1.6.1 Variable Dependiente ..........ccovriiiiiriiieese e 9
ALENCION &l CHENLE. ... s 9
1.6.2 Variable INdependiente...........ccoi i 9
CAPTTULO oottt 11
MARCO TEORICO ..ot 11
2.1, ANTECEABNTES ..ot 11
2.2, MaArco CientifiCO .....cocooiiiiiieiese e 12
2.3, Marco CoNCEPLUAL ........c.oii i 19
2.4, MaArCO LEJAL ....ccviiiie et s 21
2.5, GeOIreferenCial.......cccoooiiiiiiiiisee e 29
2.5.1 Micro Georreferencial 10calizaCion ...........ccccocvveieinenennieneceec e 29
CAPITTULO HL e 31
METODOLOGIA ...ttt 31
3.1, Tipo de INVESHIGACION ......cveviiieiicieieiee e 31
3.1.1 Investigacion bibliografica. ..........cccceevveiiiie i 31
3.1.2 Investigacion de CaMPO. ........coreererieiesenie et 31

3.2.  Enfoque de 1a INVESTIgACION ..........cccoeeiueiiieiie e 31
3.3, Métodos de INVESTIGAaCION ........c.ccieieiieieee e 32
3.3.1 ENfOQUE CUAITALIVO. ......oviiiiiiiiieiieee e 32
3.3.2 Enfoque CUaNtItatiVo. ......cc.eceeiieeecic e 32

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos............coeevvercenene. 32

I o s Tl UL TR 32



B4 2 ENEIEVISTA . .....eiiiieiieeeeeee et 32

3.5, Universo, Poblacion Y MUESEIa .........ccccveveiiiieeie e 33
5.1 IMUBSEI ... 33

3.6. Procesamiento de la INfOrmacion............ccccceeieiiineieinice e 34
CAPITULO IV ettt sttt sttt nne e 36
RESULTADOS Y DISCUSION ......cooviiireiceereeeeseeese s esessesissessenansnsenessanes 36
4.1 Analisis, Interpretacion y Discusion de Resultados. ..........c.cccoeceviveveiieiiennnn 36
ENTREVIST A ettt st be e b b S7
CAPITULO V ettt 65
PROPUESTA DE ATENCION AL CLIENTE ..o 65
L L TEMA e 65
MALFIZ PESTEL ..ottt 67
MATRIZ FODA ...ttt ettt sane e 70
Analisis de 1a Matriz FODA. ..o 72
CONCLUSIONES. ...ttt et st e b snaeeree s 106
RECOMENDACIONES ...t 107
WEBGRAFIA. .. 108

ANEXOS .. 110



INDICE DE TABLAS

Tabla 1.Operacionalizacion de las variables. ..........c.ccoevieiieiienicie e 9
Tabla 2. Recinto que acude al Dispensario para su atencién médico. .................. 36
Tabla 3,0rganizaciones pertenecientes al DISPENSAriO. .........ccccveveeiiieeieeiieenieens 37
Tabla 4. Organizaciones ligadas al DiSPeNSario. ...........cccoeveveevieieeieere e 39
Tabla 5. Motivo de visitas al DISPENSANiO. .........ccuerveriveiieiiere e 40
Tabla 6. Frecuencia de visita al DISPENSArio. ..........ccocevvrireriieiienenene e 41
Tabla 7. Servicio ofrecido por el DiSPENSario...........covririiiieiieneiene e 42
Tabla 8. Nivel de atencidn al CHENE. .........ccoviiieiiieie e 43
Tabla 9. Sugerencias de atencidn por parte de los clientes. ............cccccevveveenen, 44
Tabla 10. Nivel de atencién del personal hacia los clientes............ccccccveerennene. 45
Tabla 11. Materiales de SAlUG..........cccoiiiiriieii i 46
Tabla 12. Medicamentos brindados por el Dispensario. ...........cccocveviverieiiveeninens 47
Tabla 13. Informacion recibida por el personal del Dispensario. ............c..c......... 48
Tabla 14. Charlas de cuidado preventiva. .........cccooeverenenisieenene s 49
Tabla 15. Implementacion de un plan de Mejora. .........ccoevevereenencieeeneseein 50
Tabla 16. Estrategias para mejorar y fortalecer en el Dispensario..............ccccv... 51

Tabla 17. La organizacion y organigrama cuentan con caracteristicas propias en el

DISPENSAIIO. ... eeveeuteitiesie et ete e e ste e eteeste e e s te e te et e saeesreeseeaseesseenteeneesraeteeneeaneenres 52
Tabla 18. Fortalezas del Dispensario 1a Teresa..........ccoovvvvvivieienenenc s 53
Tabla 19. Debilidades del Dispensario 1a Teresa. ........cccvvererieieeneiieseeneennn 54
Tabla 20. Oportunidades del Dispensario la Teresa.........cccocvvevvveeviveiiieeniesiieesinens 55
Tabla 21. Amenazas del Dispensario 1a TEreSa. .......cccovvvvereeriesieesveieseeseeeens 56
Tabla 22. Resultados de 12 entreVista. .........cceveveneieniniseee s 57
Tabla 23. Matriz PESTEL. .....cccooiiiiiiiiecie et 67
Tabla 24. Analisis ponderado PESTEL. ..o 70
Tabla 25. MAtriz FODAL. ...t 71
Tabla 26. MALFiZ EFL ....cooviiiieii s 73

Tabla 27. Matriz EFE. ... 74



Tabla 28. DAFO Cruzada. ......oooooeeeeeeeeeeeeeee e, 76

Tabla 29. Matriz general de seguimiento médico y atencion a los usuarios....... 101

Xi



xii

INDICE DE FIGURAS

Figura 1.Teoria de MaslOW ...........cceoiiiiiiiciccecce et 15
1o 0T W2 [T [0 1] L OSSR 29
Figura 3. Localizacion NACIONal .............ccocveieiieieie e 29
Figura 4.Localizacion ProvVinCial ...........ccociveieiieneiiseese e 30
Figura 5. Localizacion cantonal .............cooviiiiiieiieieie e 30
FIQUIA 6. RECINTOS .....veeviiieic ettt et sae e sa e nrs 36
FIgQUra 7. OrganiZaCIONES. .......c.ccveieeiieieeiteete s e ste et e ste e steeste e sreeste e e sreesaeeneennas 38
Figura 8. Organizaciones ligadas al DISPENSArio. .........c.ccoererireeiieienene e 39
Figura 9. Motivo de visitas al DISPENSAIIO...........ccerveriririnisieiee e 40
Figura 10. Frecuencia de Vvisita al DISPeNnSario. ...........ccceevevverveieeie s 41
Figura 11. Servicio ofrecido por el DISPensario. .........cccoceevereeveevieiiese e 42
Figura 12. Nivel de atencion al Cliente...........ccooeiiiiiiiie 43
Figura 13. Sugerencias de atencion por parte de 10s clientes. ...........ccocovevrieririnenen. 44
Figura 14. Nivel de atencion del personal hacia los clientes. ...........ccoceeveiieinenennn. 45
Figura 15. Materiales de Salud. ..........c.cccueiiiiiiiiiiie e 46
Figura 16. Medicamentos brindados por el DISPENSArio. ..........ccccevererereneriesienennnns 47
Figura 17. informacion recibida por el personal del Dispensario. ............cc.cccceveuennen. 48
Figura 18. Charlas de cuidado preventiva...........ccccooeveeienieneeneee e 49
Figura 19. Implementacion de un plan de Mmejora.........cccceveveeveeviciieve e 50
Figura 20. Estrategias para mejorar y fortalecer en el Dispensario. ...........c.cccccveueenee. 51

Figura 21. La organizacién y organigrama cuentan con caracteristicas propias en el

DISPENSANTO. ...tttk b bbbt s et bbbttt 52
Figura 22. Fortalezas del Dispensario 1a TEresa. .......cccocveiieeiieevie e 53
Figura 23. Debilidades del Dispensario la Teresa........ccccevervvereeveeieeseeieseese e 54
Figura 24. Oportunidades del Dispensario 1a TEreSa. .......c.ccecvververeerieereerieseeseeeenens 55
Figura 25. Amenazas del DiSpensario 18 TEresa. .........ccoovvvreririieiieieiene e 56

Figura 26. Organigrama estructural del DISPensario. ..........ccccocvvvvivieieisiencneenne, 81



ANEXO
ANEXO
ANEXO
ANEXO
ANEXO
ANEXO
ANEXO
ANEXO

Xiii

INDICE DE ANEXQOS

1. CRONOGRAMA TENTATIVO DE (GANTT)..cceiiiiiiiinirenieene, 111
2. PRESUPUESTO EJECUTADO .....ccoiiiiiiiiiiiiiciee e 113
3. FORMATO DE ENCUESTA ..ot 114
4. FORMATO DE LAENTREVISTA ... 121
5. VISITA AL DISPENSARIO LA TERESA. ..o 124
6. CARTA DE ACEPTACION........ooiiiiiieeieceeee et 126
7.CERTIFICADO DE TURNITIN ...cooiiiiiiiiiiie e 127
8. CAPTURA TURNITIN ...cooviiiiiiceieie e 128



INTRODUCCION

La presente investigacion aborda el tema de la Atencion al Cliente y su incidencia en
la Gestidn Organizacional del Dispensario Médico “La Teresa” de la parroquia Febres
Cordero del canton Babahoyo; considerando que la calidad y eficiencia son estrategias
que van a permitir un crecimiento acelerado en las organizaciones y son fuente

mediadora de procesos mas dindmicos y ajustados al entorno en el cual estan dirigidos.

Por lo expuesto, el interés de llevar a cabo la investigacion parte de la necesidad de que
la institucion de salud mejore su calidad y atencién al cliente, con una condicion
necesaria para satisfacer las necesidades de los clientes o usuarios que asisten por sus
tratamientos médicos. Cabe destacar que la atencién al cliente es uno de los aspectos
mas importantes en la sociedad para los requerimientos de los clientes y garantizar que

todas las actividades sean encaminadas a satisfacer su necesidad.

En este orden de ideas, es necesario puntualizar que la investigacion es de gran
importancia ya que el problema radica en el servicio del Dispensario “La Teresa” que
brinda a sus socios y trae consigo efectos desleales como la reduccién de socios,
inconformidad de los clientes, quejas de los usuarios. Por ende, el objetivo central de
la investigacion estuvo enfocado en establecer mecanismos para mejorar la atencion al
cliente y su incidencia en la Gestion Organizacional del Dispensario “La Teresa” ya

que la misma presentan grandes deficiencias.

La investigacion a lo largo de los capitulos permite explicar la pertinencia del tema y
dar solucién a los requerimientos que surjan del mismo, por ende, se distribuye de la
siguiente forma: en el capitulo | se desarrolla la descripcion del problema, la
formulacién del problema, las preguntas de investigacion vy, se justifica el trabajo de
investigacion, se presentan los objetivos y se identifican las variables dependientes e

independientes.



El capitulo Il detalla los antecedentes investigativos que es contextualizado con
investigaciones previas, dando una explicacion generalizada sobre la incidencia del
servicio al cliente en la gestion organizacional; ademas, se escribi6 el marco cientifico
que facilita el sustento de la investigacion, el marco conceptual que redacta la
conceptualizacién de los términos pertinentes para la comprension del tema, colocando
algunos términos como atencion al cliente, control, cliente, estrategia organizacional y

finalmente, se plantea el marco legal que acoge las normativas que sustentan el trabajo.

El capitulo 111 determina la metodologia de la investigacion en el que se establece el
enfoque que fue cualitativo y cuantitativo, utilizando a la encuesta y entrevista como
instrumento principal de recoleccion de datos; asimismo, presenta la poblaciéon y

muestra. Consecuentemente.

El capitulo IV detalla el analisis e interpretacidn de los resultados en donde se termina

por diagnosticar la magnitud del problema.

Finalmente, el capitulo V se da a conocer la implementacion de la propuesta que
consisten en estrategias orientadas a mejorar la atencion al cliente en el dispensario y
en un manual de funciones que pretende orientar a las funciones del personal que labora
en la institucién, adicionalmente, en un apartado en conjunto se encuentran plasmadas
las conclusiones y recomendaciones que tomaron lugar gracias al analisis e

interpretacion de los resultados y que direccionaron en desarrollo de la propuesta.



RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se desarroll6 en el dispensario médico “La Teresa”
ubicado en la parroquia Febres Cordero del cantén Babahoyo, mismo que se dedica a
prestar servicios de medicina general, odontologia, farmacia, entre otros a los usuarios
en donde se identifico que existe un problema relacionado con la atencion al cliente, lo
que no permite suplir con las exigencias y requerimientos de los usuarios. En virtud de
aquello, el objetivo de la investigacion consistié en establecer mecanismos para
mejorar la atencion al cliente y su incidencia en la gestion organizacional en el
dispensario. Asi, la metodologia empleada se acogié al enfoque cualitativo y
cuantitativo, aplicando como instrumentos de recoleccion de datos la encuesta y la
entrevista, mismas que fueron aplicadas a una poblacion de 240 socios y al titular del
dispensario el Dr. Luis Chira, los resultados que se obtuvieron indicaron en una escala
del 83% que en el dispensario no se cuenta con todos los inSUMos necesarios para
brindar un servicio de salud de calidad y en un 67% que la atencién a los usuarios es
mala, esto debido a que el personal que labora dentro de la institucién no cuenta con
una buena comunicacion asertiva, ademas, se identificd que no cuentan con un manual
de funciones eficiente que oriente la gestion organizacional en el dispensario esto se
concluye que la atencién al cliente y la gestion organizacional son variables que estan
directamente relacionadas; es decir, que al no existir una correcta gestion a nivel
organizacional no va a existir buena atencién al cliente, estos aspectos permitieron
recomendar en establecimiento de estrategias y un manual de funciones orientado a dar
solucion a las problematicas encontradas.

Palabras clave. Gestion Organizacional, Atencion al Cliente, Dispensario Médico,
Manual de Funciones.



ABSTRACT

The present research work was developed in the “La Teresa” medical dispensary
located in the Febres Cordero parish of the Babahoyo canton, which is dedicated to
providing general medicine, dentistry, pharmacy services, among others, to users
where it was identified that There is a problem related to customer service, which does
not allow us to meet the demands and requirements of users. Therefore, the objective
of the research was to establish mechanisms to improve customer service and its impact
on organizational management in the dispensary. Thus, the methodology used adopted
a qualitative and quantitative approach, applying the survey and interview as data
collection instruments, which were applied to a population of 240 members and to the
owner of the dispensary, Dr. Luis ChirQ. The results obtained indicated on a scale of
83% that the dispensary does not have all the necessary supplies to provide a quality
health service and on a 67% scale that the attention to users is poor, this is because the
personnel who work within the institution do not have good assertive communication,
in addition, it was identified that they do not have an efficient functions manual that
guides organizational management in the dispensary. From all this, it is concluded that
customer service and organizational management are variables that are directly related;
That is to say, if there is no correct management at the organizational level, there will
not be good customer service. These aspects allowed us to recommend the
establishment of strategies and a manual of functions aimed at providing solutions to
the problems encountered.

Keywords. Organizational Management, Customer Service, Medical Dispensary,
Functions Manual.



1.1.

CAPITULOI.

FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO
Descripcion del Problema
El Dispensario “La Teresa” opera de acuerdo a las politicas de la Direccion del
Seguro Social Campesino y la Subdireccion Aseguramiento y Control de Prestacion
de Servicios que corresponden a su dmbito de actuacion, estas politicas del Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social que estan disefiadas para garantizar que las
entidades operativas alcancen niveles Optimos de rendimiento, con el fin de

satisfacer las necesidades de sus afiliados.

En tal sentido, la atencion al cliente juega un papel fundamental en la gestion
organizacional del Dispensario “La Teresa” del Seguro Social Campesino del
Recinto La Teresa, parroquia Febres Cordero, Cantén Babahoyo, Provincia Los
Rios, durante el ano 2024, destacando que la eficacia en la atencion del Servicio de
Salud esta estrechamiento relacionada con la satisfaccion y la experiencia del
paciente, lo cual incluye directamente en la reputacion y desempefio general del
Dispensario, no obstante, existe una necesidad de evaluar y mejorar la calidad de
atencion al cliente en este contexto especifico ya que se han identificado grandes

falencias.

El Dispensario “ La Teresa acoge a 18 organizaciones como son, LA VICTORIA,
LAS MERCEDES, LA REVESA, LA MACARENA, NARANIJILLO, FEBRES
CORDERO, LAS CANITAS, COLOMBIA BAJA, MATA DE CACAO, SIMON
BOLIVAR, TINOCO, 14 DE OCTUBRE, 29 DE SEPTIEMBRE, CAROLINA 2,
FLOR DE LOS RiOS, CHORRERA, CANITAS TRES, PUEBLO NUEVO, LA
CARMELITA, por tanto, estas organizaciones son de gran importancia para la
investigacion de campo propuesto y conseguir un buen servicio de salud debido a

que se comprob6 falencias dentro de esta institucion, comenzando porque no hay



1.2.

1.3.

material de trabajo y no estan trabajando a tiempo completo, afectando asi la

existencia de una gestion administrativa eficiente y adecuada.

Tales aspectos son los que han motivado la investigacion ya que se prevé establecer
mecanismos para mejorar la atencion a los clientes o usuarios, ya que los problemas
potenciales que enfrenta el Dispensario “La Teresa” en su mayoria datan por la falta
de protocolos claros para la atencion al cliente, la falta de seguimiento, poca
satisfaccion de los pacientes y la falta de recursos adecuados para garantizar una
oOptima atencion, problemas que afectan negativamente la reputacion del
dispensario y la confianza de las organizaciones que se encuentran afiliadas a esta
institucion.

Para finalizar resulta conveniente acotar que pese a que el Dispensario “La Teresa”
ha estado operando durante mas de dos décadas enfrenta desafios significativos que
sumados a lo antes mencionados se derivan en una falta de disponibilidad de
medicamentos y falta de profesionalismo en la atencioén al cliente, problemas

destacados que requieren de accion inmediata y sobre todo eficiente y eficaz.

Formulacion del Problema

¢De qué manera incide la atencion al cliente en la Gestion Organizacional del
Dispensario “La Teresa” del Seguro Social Campesino ubicado en el Recinto La
Teresa, parroquia Febres Cordero, Cantén Babahoyo Provincia de los Rios afio
20247

Preguntas de Investigacion

e ;Como llego a actuar el proceso?

e ;Cudles son las estrategias que se va a aplicar?

e /Lo aplicado de la propuesta dara solucion a su presente?
e Cual es la situacion actual del Dispensario La Teresa?

e ;La personarecomienda como la va a apicara?



e ;Cudles son las teorias que respaldan el proyecto de investigacion en su parte
conceptual?

e (Matriz de maslow?

1.4. Justificacion

En la presente investigacion se pretende analizar la atencion al cliente y su
incidencia Organizacional del Dispensario la “La teresa” cuya importancia se
orienta en el aporte de una adecuada toma de decisiones enfocandose en el alcance

de los objetivos.

La aplicacién de una adecuada atencion al cliente que este basado en la
comunicacion liderazgo y supervision generara un impacto positivo en su
incidencia en la gestion organizacional, asi como en la toma de decisiones que
beneficien a los usuarios. Al entender esta problematica es crucial garantizar la
estabilidad y el éxito al largo plazo en el Dispensario “La Teresa” promoviendo un
entorno laboral mas saludable y mejorando su capacidad de prestacion del servicio

médico a los usuarios.

La atencion al cliente y su incidencia organizacional en el Dispensario “La teresa”
es importante ya que son temaéticas que permiten al centro de salud mejorar su
organizacion y lograr tener una comunicacion efectiva entre el personal médico de
salud y los usuarios que acuden a la institucion, por qué influye de manera directa
a la eficiencia operativa en la calidad del servicio ofrecido, también permite que se
ajusten a los cambios del entorno para asi contribuir una adecuada atencion al

cliente lo que es esencial para lograr alcanzar el éxito a largo plazo.

Para finalizar se debe proporcionar una estructura organizacional, un manual de
funciones, y estrategias que ayude a mejorar las habilidades, destrezas,
conocimiento y actitudes de quienes formen parte del personal que labora en la

institucion.



1.5.

Objetivos

1.5.1 Objetivo General

Establecer mecanismos para una mejor atencion al cliente y su incidencia en la
gestion organizacional en el Dispensario “La Teresa”, del Seguro Social
Campesino Recinto la Teresa, Parroquia Febres Cordero, Cantén Babahoyo,

Provincia de Los Rios, afio 2024.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacion actual sobre la atencion al cliente en el Dispensario la
Teresa de la ciudad de Babahoyo, provincia de los Rios, afio 2024.

e Identificar alternativas que permita una mejor atencién al cliente en el
Dispensario la Teresa del Seguro Social Campesino, afio 2024.

e Determinar un plan de mejoramiento de atencién al cliente para el Seguro
Social Campesino y a los funcionarios que trabajan en el Dispensario la Teresa,
afio 2024.

1.6 Hipdtesis

1.6 1 Hipdtesis nula

La implementacion de la atencion al cliente no incide en la gestion organizacional
del Dispensario “La Teresa” del Seguro Social Campesino ubicado en el Recinto
La Teresa, parroquia Febres Cordero, canton Babahoyo Provincia de los Rios afio
2024,

1.6 1 Hipdtesis alternativa

La implementacidon de la atencidn al cliente incide en la gestion organizacional del
Dispensario “La Teresa” del Seguro Social Campesino ubicado en el Recinto La
Teresa, parroquia Febres Cordero, ¢canton Babahoyo Provincia de los Rios afio
2024,



1.6.

Variables (Operacionalizacion)

1.6.1 Variable Dependiente

Atencion al Cliente.

1.6.2 Variable Independiente

Gestidn organizacional.

Tabla 1:
Operacionalizacion de las variables.
) Tipos de Definicion Dimension | Indicado | Instrumen
Variables )
Variables Conceptual |es res to
“La gestion Mision,
organizacional Planificaci | Vision,
requiere la on Valores,
creacion de Obijetivos
estrategias y
tacticas que
. cumplan con los
Gestion obietivos Entrevistas
- . J Estructur
organizacio | Independiente
nal planteados, a Encuesta
tomando €N Organizaci | Organiza
cuenta las 6n tiva
propias division
condiciones de de trabajo
oportunidad
(Gullo &
Nardulli, 2015).
“Uno de los
Atencion al <« | Atencion al Entrevistas
_ Dependiente aspectos mas _ Emplead
cliente importantes  del| cliente | o Encuesta
servicio al




cliente es la ambiente
COMUNICACI laboral
ON, vya que es la

base para

construir buenas
relaciones con| Procesos |Direccio
los clientes/ esto| Administra | n,

influye difusion tivos Control

del mensaje,

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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2.1.

CAPITULO II.

MARCO TEORICO
Antecedentes
Segun (Palma, 2018), en su trabajo titulado, “Estudio de la calidad de atencion al
cliente por parte de los funcionarios que laboran en el seguro social campesino de
Ibarra en el afio 2012 manifiesta que:

El seguro Social Campesino es una entidad, que se organiza y opera segun los
principios de solidaridad, universalidad, justicia equidad, eficiencia, eficacia y
relevancia siendo responsable de la aplicacion de este sistema de Seguridad Social,
para brindar proteccion al campesino, como al pescador artesanal de nuestro pais.

La calidad del servicio al cliente es un proceso que satisface plenamente sus
requerimientos sus requerimientos y necesidades. Son una parte importante de
cualquier organizacion, el servicio es “valor afiadido para el usuario” y los
requisitos en este ambito son cada vez mas mayores. La comunicacion es de gran
importancia en la implementacion exitosa de la estrategia de servicio, fidelizar,
motivar a los empleados y conocer los estandares de calidad que se pueden
implementar en la practica, es la Unica forma de prestar atencion a las ventajas de
la empresa frente a la competencia. Esta disefiado para ocupar un lugar en la mente
de los consumidores (posicionamiento) (pag. 9),

Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) el estilo de vida, es decir los
habitos y las costumbres de una persona, pueden ser beneficiosos para la salud,
pero también pueden ser perjudiciales para la salud o tener consecuencias
negativas. Lo mas probable es que sea al revés las personas que comen demasiado
no descansan lo suficiente y fuman corren un grave riesgo. (Organizacion Mundial
de la Salud, 2012)

Segun (Carmen, 1013) en su trabajo titulado “Estudio de la calidad de atencion al
cliente por parte de los funcionarios que laboran en el seguro social campesino de

Ibarra en el afio 2012, menciona que:
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La importancia de la satisfaccion laboral en las instituciones que ofrecen servicios
de atencion al cliente y las consecuencias derivadas de esta, se convierten en
indicadores del bienestar y de la calidad de vida de los trabajadores, su estudio es
de gran valor dentro del ambito de los servicios, debido a que es una clara influencia
para el trato que reciben cominmente los usuarios, siendo también un elemento que
permite evaluar la calidad en el servicio que presta la institucion; el personal de
cualquier institucién es muy importante para el logro y la consecucién de los
objetivos, debido al hecho que de disponer de personas motivadas y satisfechas con
su trabajo y con la institucion aumenta su rendimiento y la calidad de su trabajo.
(pp. 23-24).

Segun (Bustos, 2020) en su libro titulado “La calidad de los servicios de salud desde

la perspectiva de los usuarios del centro San Vicente de Paul de la ciudad de

Esmeraldas” el autor afirma que:

Tiene varias ventajas las cuales se pueden resumir en tres ventajas principales:
como resultado tenemos clientes satisfechos que regresan al lugar donde compraron
el producto o solicitaron el servicio. Un beneficio secundario en que los clientes o
usuarios satisfechos comparten su experiencia positiva con otros lo que atrae a la
empresa nuevos clientes que habian llegado sin los amplios esfuerzos de
comunicacion de la organizacion. En tercer lugar, los clientes satisfechos se olvidan
de la competencia que permite de la empresa alcanzar una determinada en el
mercado. (pag. 45)

2.2. Marco Cientifico

Servicio de atencién al cliente

La atencion al cliente es una faceta esencial, del marketing se encarga de establecer
conexiones con los clientes a lo largo de diferentes canales y se encarga de cultivar
relaciones con ellos en todas las etapas del proceso de compra o venta. (Douglas da
Silva, Web Content & SEO Associate, LATAM, 2020).

Sus principales objetivos, son garantizar que el producto o servicio llegue al publico
objetivo, se utilice correctamente y genere satisfaccion en el cliente. Para lograr
estos objetivos, es importante brindar apoyo de, asesoramiento, orientacion,

direccidn, cualquier cosa que facilite este proceso.
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Caracteristicas del Servicio

El servicio como resultado de proceso, tiene las siguientes caracteristicas:
e No se crea la propiedad.
e Es indivisible.

e No se puede guardar.

Usuario

Segun (Balarezo, 2013) establece que “toda persona que tenga una necesidad o
deseo de ser satisfecho y que pretenda solicitar los servicios brindados por una
empresa 0 persona que preste dichos servicios”. Deben ser atendidos de la siguiente
manera.

a) Presentacion personal.

b) Sonrisa,

c) Amabilidad,

d) Educacion.

Importancia del servicio al cliente

Los clientes son la fuerza vital y el motor de la empresa, porque el producto final o
el servicio final es para el cliente por lo que es importante brindar una atencion
eficaz ya que el cliente ha sido y sigue siendo una de las principales herramientas
para atraer y retener clientes de las pequefias y medianas empresas. Asi, las
empresas que estan orientadas al servicio al cliente son las que mas probabilidad
de éxito tienen en el futuro. (ACADEMIA DE FORMACION FORMATE SL.,
2022, pag. 19)

El mundo de los negocios no se limita porque existen pasos que son comunes para

una atencién adecuada hacia sus clientes:
a) Elcliente esel rey

b) El cliente siempre tiene la razon

c) Lo primero son los clientes

d) Cuida tus clientes que ellos te cuidaran a ti.
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Consecuencias:

a) El servicio prestado no es profesional

b) Me perciben como un objeto, no como una persona.

c) El servicio no se efectud de la manera correcta por primera vez

d) El servicio se presto en forma incompetente con pésimos resultados
e) La condicion posterior al servicio empeora.

f) Me trataron muy groseramente.

g) El servicio no se presta en el tiempo esperado.

h) Pagar un precio més alto que el acordado originalmente.

i) Otras causas secundarias.

En cambio, una atencidn rapida y sin errores, puede causar una grata impresion y

ocasionar que el cliente se vuelva fiel al servicio.

Factores que influyen en las Expectativas del Cliente o Publico Usuario

Segin (Vera, 2018) “manifiesta los siguientes factores que influyen en las
expectativas del cliente:”

a) Eficiencia: ¢Ofrezca a los solicitantes la informacion a las acciones exactas que
estan buscando?

b) Confianza: ¢La gente que hace una consulta o una solicitud, confiere autoridad
a la persona con quien habla?

c) Servicialidad: La servicialidad se da cuando al solicitante se le brinda asistencia
en su consulta, con sugerencias, informacién y acciones posiblemente relevantes
que son mayores 0 mas detalladas que la respuesta o la accién particularmente
buscada.

d) Interés personal: Cuando se demuestra interés personal al responder a una
consulta del cliente o publico usuario, la relacién cambia. Inicialmente esta es una
relacion de ellos y nosotros; con el interés personal, se convierte en una relacion de
aprecio.

e) Confiabilidad: Significa que el cliente o publico usuario puede estar seguro del

desempefio de la organizacién. (pag. 14).
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Expectativas del Cliente con respecto al Servicio

“Las expectativas del cliente/usuario hacia la organizacion, permite cumplir con
estas expectativas, es necesario brindar un adecuado servicio al cliente, en el que
se destacan las siguientes herramientas como de la Motivacién, Comunicacion

Efectiva y las relaciones interpersonales.” (Vera, 2018, pag. 15).
La Motivacion

La motivacion es como un motor que impulsa la actividad fisica. El estado interno
de un individuo lo impulsa a comportarse de tal manera que asegure el logro de un
objetivo especifico en otras palabras, la motivacion explica por qué las personas

hacen lo que hacen.

Figura 1.Teoria de Maslow

Auto-
realizacion

Estima

Afiliacion

Seguridad

| Fisiologicas

Fuente: Obtenido de (Vera, 2018, pag. 15)

Teoria de la gestion

Segtn (LHH, 2022) menciona que:

La gestion de una permite dirigirse a través del proceso que dirige y guia las
operaciones de una organizacion para hacer realidad los objetivos establecidos, por
tanto, dentro de los tipos de gestion, en el presente proyecto se enfocara en la
gestion administrativa donde realmente existe la problematica, de esta manera
establecer estrategias para su fortalecimiento.
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Principios de la teoria de la gestion administrativa

Para Henri Fayol, considera que los lideres tenian seis funciones principales: las
cuales muchas empresas mantienen en la practica hasta la actualidad las cuales son
pronosticar, planificar, coordinar, mandar y controlar y desarrolld principios que
delineaban como los lideres deberian organizar e interactuar con sus equipos.
Sugirié que los principios no deberian ser rigidos, sino que deberia dejarse en
manos del director determinar como utilizarlos para gestionar de forma eficiente y
eficaz. Los principios que se describid son: la Iniciativa, la Equidad, la Cadena
escalar, la Remuneracion del personal, la Unidad de direccion, la Disciplina, la
Division del trabajo, Autoridad y responsabilidad, Unidad de mando,
Subordinacion del interés individual a los intereses generales, Centralizacion,
Orden, Estabilidad de la tenencia y Espirit de corps. (LHH, 2022)

Teoria de las Relaciones Humanas

Esto fue creado por Elton Mayo, menciona que debe concentrarse en las laborales
cambiantes, como la iluminacién, los tiempos de descanso y la duracion de la
jornada laboral. Cada cambio intenté mejoro el rendimiento. En Gltima instancia,
concluyo que las mejores no se debian al cambio, sino mas bien el resultado de que
los investigadores prestaron atencién a los empleados y los hicieron sentir
valorados. Estos experimentos llevaron a la teoria de que los empleados estan mas
motivados por la atencidn personal y la participacién en el equipo que por el dinero
o incluso las condiciones laborales. (Medina & Avila, 2014, pag. 267).

Modelos de Gestion

Los modelos de atencion al cliente permiten integrar las politicas y estrategias
establecidas por la empresa en diversas areas de atencion al cliente. Su principal
objetivo es establecer practicas que permitan garantizar una experiencia positiva y
satisfactoria de los usuarios.

Segun (MUSSO, 2020) menciona que:

Los modelos de gestion proporcionan la capacidad de analizar problemas,
identificar necesidades, y tomar decisiones basadas en los recursos disponibles, y
generar nuevas ideas y oportunidades basadas en esta informacion porque sus
estrategias orientadas hacia metas u objetivos estratégicos e incluir:

a) Gestion por resultados: Este proceso se basa en metas y objetivos marcados
por la organizacion, los cuales deben ser consistentes con el plan estratégico al

ejecutar este modelo, el objetivo es que la direccidn y los socios trabajen juntos

16



b)

d)

para lograr los resultados deseados.

Gestion democratica: En este tipo de Gestion, todos los empleados de la
empresa participan en la determinacion de cada método de toma de decisiones,
y estrategias a implementaran. Para ello, es importante considerar el capital
intelectual de la empresa, y la relacién que ha desarrollado con su equipo de
trabajo.

Gestion basada en procesos: Su direccion influye la mejora focalizada del
proceso organizacional de cada empresa, la cual debe ser monitoreada evaluar
la ejecucion de cada proceso identificado y estandarizarlo o adaptarlo teniendo
en cuenta las dificultades identificadas.

Gestion centralizada: En este modelo de liderazgo organizacional la toma de
decisiones se centra en el lider, quien esta en el centro de todo, porque es quien
define metas, asigna responsabilidades, monitorea el desempefio, fija pautas y
toma las decisiones. (pag. 5)

La importancia de estos modelos es recordar que el activo mas importante de la
empresa lo constituyen cada empleado de la empresa, porque, son técnicas de
gestion bien desarrolladas, directivos que realizan bien las tareas y que tienen

un proceso claramente definido. (pag. 6).

Ejemplos de modelos de atencion al cliente

Modelo de servicio al cliente reactivo

Tal como lo indica su nombre, este modelo de soporte al cliente actua de forma en

la capacidad de respuesta cuando un usuario contacta a la empresa con una pregunta

o problema y se utiliza cuando no existe una interaccion continua en los clientes,

COMO una compra unica o un servicio unico.
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Modelo de servicio al cliente proactivo

Este modelo busca anticiparse a las necesidades y problemas de los clientes. En
estos casos, los agentes de servicio toman la iniciativa de contactar a los usuarios
para ofrecer asistencia, proporcionar informacion relevante o sugerir algin tipo de
mantenimiento sobre producto o servicio para evitar futuros inconvenientes,
Incluye el seguimiento posterior a una compra, recordatorios de renovacion de

servicios y recomendaciones personalizadas.
Modelo de servicio al cliente autonomo

Proporciona a los clientes la posibilidad de acceder a base de conocimientos a
través de una pagina web- para que puedan obtener informacidn y respuestas a los
problemas, sin la necesidad de contactarse con un representante de servicio al
cliente, esto es posible con la creacion de herramientas como preguntas frecuentes

(FAQ), tutoriales en linea, chatbots, entre otros.
Modelo de servicio al cliente colaborativo

Con este modelo, la empresa fomenta la colaboracion entre los clientes y
representantes para resolver problemas y encontrar soluciones. Los agentes
trabajan en conjunto con los usuarios, ofreciendo asesoramiento, guia y soporte.
Ademas, promueve la interaccion entre los propios clientes ya que pueden

compartir experiencias y conocimientos para ayudarse mutuamente.
Modelo de servicio al cliente Comunicacional

Las empresas que implementan este modelo realizan servicios unificadas. De esta
forma, los usuarios podran interactuar via: teléfono, correo electronico, chat en vivo
y redes sociales, con este modelo, las empresas pueden integran y coordinar estos
canales de comunicacion para brindar una experiencia fluida y conveniente para

los clientes.
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2.3.

Marco Conceptual

Atencion al cliente

Segun (Oracle , 2023) manifiesta que “la atencion al usuario se refiere a la apoyo
que una organizacion ofrece a los clientes o usuarios antes, durante y despues de

que compren o utilicen productos o servicios que la empresa brinda.”
Control.

Estan relacionados con la coordinacion y seguimiento del trabajo de los
participantes, con la finalidad de conocer los puntos altos y bajos de la
organizacion. Todo ello para asi proponer acciones ante posibles problemas que
puedan ocurrir en el futuro y que afecten a la asociacion. (Lopez, 2019).

Cliente

Segln (Alcazar, 2018) menciona la siguiente conceptualizacion “Cliente es toda
persona fisica o juridica que adquiere un producto o recibe un servicio manteniendo

una relacion directa comercial con la empresa™’.
Direccion.

Este punto es para quienes saben gestionar y liderar grupos de trabajo. Ademas,
debe centrarse en el comportamiento de sus socios comerciales y motivarlos para
que alcancen sus objetivos. De ello dependera el éxito de la empresa por que los

empleados se sienten incomodos, no serén tan efectivos. (Lopez, 2019).
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Estrategia.

Es un plan para dirigir un asunto, se compone de una serie de acciones planificadas
que ayudan a tomar decisiones y a conseguir los mejores resultados posibles, ya
que esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de actuacion. Son
medidas mas concretas para conseguir uno o varios objetivos. (Significados.com,
2021)

Estrategia empresarial.
Segun (Ortega, 2023) menciona lo siguiente:

Es la combinacién de todas las decisiones tomadas y las acciones llevadas a cabo
por la empresa para alcanzar los objetivos empresariales y asegurar una posicion
competitiva en el mercado. Es la columna vertebral de la empresa, ya que es la hoja
de ruta que conduce a los objetivos deseados.

Ejecucion:

Es la puesta en marcha de lo planificado, teniendo en ocasiones que existir un gestor
que lidere a un grupo de personas para que todos trabajen en la consecucién de los
mismos objetivos. El gestor tratara que todos los elementos que participan en el

proyecto, desempenen su funcion” (Westreicher, 2020).
Gestion.

“Es una serie de procedimientos y acciones que se realizan para lograr un objetivo
especifico. Es decir, en términos generales, la gestion es una serie de tareas que se

realizan para acometer un fin planteado con antelacion” (Westreicher, 2020)
Gestion empresarial.

“Es el conjunto de actividades empresarial que realiza una persona especializada.
Ademas, debe tener la capacidad de poder organizar, controlar y dirigir un grupo
de personas. A fin de conseguir los objetivos que se ha planteado la organizacion a
principios de ano” (Lopez, 2019, pag. 12)
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Objetivos.

Son el conjunto de pasos accionables que se ponen en marcha para que el negocio
logre desarrollarse en un determinado periodo, estan relacionados con la mision y
vision de la empresa. Son el principio para desarrollar un plan de accion que
permitird a la empresa llevarla al nivel que aspira, ya sea a corto, mediano o largo
plazo. (Palacios, 2022)

Servicio

Segun (Alfonso, 2019) infiere que “un servicio es una actividad que son llevadas
por un proveedor con el proposito de satisfacer una necesidad del cliente, sus
caracteristicas basicas son la intangibilidad, la heterogeneidad, la inseparabilidad y

la perfectibilidad.”

2.4.  Marco Legal

SEGUN EL (REGISTRO OFICIAL ORGANO SUPREMO DEL ECUADOR ,
2001) EN EL CAPITULO IV DE ORGANOS DE EJECUTIVOS.

Art 30.- Representacion legal — el director general ejerce la representacion legal,
judicial jurisdiccion coactiva de IESS en todo el territorio nacional directamente o

por delegacion al director general competente

SEGUN (REGISTRO OFICIAL ORGANO SUPREMO DEL ECUADOR , 2001)
EN EL CAPITULO II DEL ORGANISMO DE APLICACION.

Art 23.- 6rgano de técnicos auxiliares — son organos de técnicos auxiliares. La
direccion actuarial y A La comision técnica de comisiones.

Art 24.- 6rgano de control interno — la auditoria interna es el 6rgano de control
independiente, de evaluacion y asesoria que por mision de examen, posterior, |,
objetivo profesional, sistematico, y periddico de lo procedimiento administrativos,
presupuestarios y financiero del instituto, no intervienen en la intervencién de los
procesos, en la toma de decisiones, ni diligencia de entrega y recepcion de bienes,
avaliios remates y bajas, depende juridicamente del consejo directivo y sus

practicas de evaluacion y control, interno.
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SEGUN (EL CONSEJO DIRECTIVO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL, 2018 ) EN EL CAPITULO I DEL AMBITO DE
APLICACION.

Art. 1.- OBJETO. — El presente reglamento tiene por objeto norma los procesos
administrativos de aplicacion del Seguro Social Campesino, y las prestaciones que
se conceden a través de dicho seguro a las familias campesinas y a los pescadores

artesanales a nivel nacional.

SEGUN (EL CONSEJO DIRECTIVO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL, 2018 ) EN EL DERECHO A LOS SUJETOS DE
PROTECCION

Art. 23.- Niveles de atencidn en los servicios de salud. - La prestacion de los

servicios de salud se organiza en tres niveles de atencion:

A. Primer Nivel: Corresponde a la modalidad de atencion cuya capacidad para
resolver problemas de salud se enmarca en el auto cuidado, consulta
ambulatoria e internacion de transito por urgencias. En este nivel se encuentran
los Dispensarios rurales del Seguro Social Campesino;

B. Segundo Nivel: Incluye las modalidades de atencion que requieren consulta
ambulatoria de mayor complejidad y la internacion hospitalaria en las cuatro
especialidades basicas: Gineco Obstetricia, Medicina Interna, Cirugia General
y Medicina Familiar, prestaciones que se otorgaran en las unidades médicas del
Seguro Individual y Familiar del IESS, y otras prestadoras publicas o privadas,
contratadas y con cargo al financiamiento del Seguro Social Campesino; y,

C. Tercer Nivel: Incorpora las modalidades de atencion que corresponden a una
capacidad de resolucion mayor e incluye la consulta ambulatoria de mayor
complejidad y la hospitalizacion de especialidades y subespecialidades,
prestaciones que se otorgaran en las Unidades Médicas del IESS y otras
prestadoras publicas o privadas, contratadas y con cargo al financiamiento del

Seguro Social Campesino.
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Las prestaciones de los servicios médico - asistenciales, de segundo y tercer nivel
de complejidad médica, se entregaran dentro de los requisitos y condiciones que
establezcan entre la Administradora del Seguro General de Salud Individual y
Familiar y la Administradora del Seguro Social Campesino, de conformidad con lo

dispuesto en los articulos 130 y 140 de la Ley de Seguridad Social.

SEGUN (EL CONSEJO DIRECTIVO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL, 2018 ) EN EL CAPITULO III DE PRESTACION DE
SALUD.

Art. 36.- DISPENSARIOS RURALES Y UNIDADES DE MAYOR
COMPLEJIDAD. — El jefe asegurado o jubilado y los miembros de su familia
protegidos, tendran derecho a las prestaciones de promocion de salud, prevencion
de la enfermedad, y fomento de practicas saludables, desde el primer mes de
afiliaciéon. Tendran derecho a las prestaciones de salud por contingencia de
enfermedades no profesional y maternidad, el jefe de familias y sus familiares

cuando el afiliado haya acreditado.

SEGUN (EL CONSEJO DIRECTIVO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL, 2018 ) EN EL CAPITULO III DE LA PRESTACION DE
SALUD

Art. 37.- DE LOS SERVICIOS MEDICOS ASISTENCIALES A LOS
BENEFICIARIOS DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO. - Se podran otorgar
servicios médicos-asistenciales de primer nivel, de atencion, de conformidad en el
articulo 140 de la ley de seguridad con el articulo 140 de la ley de seguridad social
Campesino dara prestaciones de salud de primer nivel de complejidad al jefe de
familia asegurado o jubiladas de este régimen y a los miembros de sus familias
protegidos, a través de los Dispensarios rurales del seguro social campesino bajo la

siguiente cobertura:
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Atencion médica y de enfermeria con actividades de promocion de la salud,

prevencion de la enfermedad; fomento de practicas saludables, diagnostico y

tratamiento de enfermedades no profesionales, recuperacion y rehabilitacion de la

salud del individuo:

Atencion odontologica con actividades de fomento, prevencion, recuperacion y
rehabilitacion de la salud bucal: consulta odontologica, profilaxis, control
prenatal odontolégico en embarazada, tratamientos de caries dentales,
tratamiento de enfermedades pulpares incluyendo endodoncia, colocacion de
cellares, colocacion de fluorizacidn, lesiones traumaticas en tejido de soporte y
estructuras dentarias en los nifios,

otras enfermedades de tejido duro de los dientes, enfermedades no
especificadas de los tejidos dentales duros, anomalias de forma restauraciones,
colocaciones de anestésicos en la boca, Ciruja menor, prevencion de patologias
buco-dentales, exodoncias, operatoria dental y todos aquellos procedimientos
que en evaluacion positiva correspondan al primer nivel segin la entidad
reguladora en el pais o del IESS;

Atencion del embarazo, parto y puerperio; y, atencion medica al nifio de
conformidad en el establecimiento para el régimen especial del Seguro Social
Campesino en la ley de Seguridad Social; d) atencion farmacéutica a través de
las redes prescritas por los profesionales médicos, LEXIS FINDER-
www.lenix.ec odontologo y obstétricas que pertenecen al Seguro Social
Campesino de conformidad con el articulo 168; de la ley organica de salud. La
prescripcion se sojera el cuadro basico de medicamentos. El personal de
enfermeria por ningiin motivo prescribira medicamentos, pero podran entregar
o administrarlos de acuerdo a las prescripciones dadas por los profesionales de
la salud autorizados, de conformidad con la ley.

Programas de promocién de salud, saneamiento ambiental y desarrollo
comunitario; y,

Exdmenes complementarios por pedido de los médicos y odontdlogos tratantes

del Seguro Social Campesino, para el pase al segundo y tercer nivel de
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complejidad, de acuerdo al siguiente detalle:

Laboratorio clinico. Bacterioldgico y patologia: hematologico: biometria, y
tipificacion del grupo sanguineo RH; quimica sanguinea basica serologia:
VDRI, coprologico y coroparasitorio: elemental y microscopico de
plasmodium; test de embarazo en rina; colocacion de Gram y Ziehl; cultivos y
antibiogramas y antibiogramas; papanicolaou, bacteriologia y gota fresca.
Diagnostico por iméagenes:

a) Craneo: dos posiciones.

b) Estandar de torax. - simple de abdomen.
¢) Columna cervical APy L.

d) Hombro — Brazo AP YL.

e) Codo APyL.

f) Antebrazo APy L.

g) Mufieca APy L.

h) Pelvis: una posicion.

1) Columna Lumbo sacra APy L.

j) Muslo APy L.

k) Rodilla APy L.

1) Pierna APy L.

m) Tobillo APy L.

n) Pie APyL.

0) Ecografia de abdomen.

p) Ecografia gineco obstétrico control de embarazo.
q) Ecografia protatica segun disponibilidad.

r) Rayos X panoramica de maxilares; y, Rayos X periapical.
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SEGUN (EL CONSEJO DIRECTIVO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL, 2018 ) EN EL CAPITULO V DE LA INCORPORACION
Y CONTROL CONTRIBUTIVO DE ORGANIZACIONES AL SEGURO
SOCIAL CAMPESINO.

Art. 60.-REQUISITOS. — Se incorporaran organizaciones campesinas en el area

rural y de los pescadores artesanales, de acuerdo de los siguientes requisitos:

A. Que estén ubicadas en el areas rurales y activas;

B. Que tengan el caracter de general, permanente y abierto; y que su objetivo sea
el desarrollo integral de la comunidad.

C. Que la mayoria de sus miembros expresen la voluntad de asegurarse;

D. Que por lo menos el 50% de las familias susceptibles de ser aseguradas se
inscriban y, que el nimero de familias no sea inferior a veinticinco (25);

E. Que su diagnostico comunitario sea aprobado por el area de aseguramiento y
control de prestaciones del Seguro Social Campesino;

F. Que su incorporacion sea autorizada por la direccion del Seguro Social

Campesino.

SEGUN (EL CONSEJO DIRECTIVO DEL INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL, 2018 )EN EL CAPITULO V DE INCORPORACION Y
CONTROL CONTRIBUTIVO DEL ARGANIZACIONES AL SEGURO
SOCIAL CAMPESINO.

Art. 61.-RESPONSABLES — son responsables de la aplicacion del procedimiento,
las siguientes areas: De la ejecucion: Los investigadores sociales de la jurisdiccion
a la que pertenece en el proyecto, quienes propenderan a la participacion
comunitaria de conformidad a sus caracteristicas locales con enfoque etnografico
de la poblacion. De la supervision: El jefe Provincial de la jurisdiccion a la que
pertenece el proyecto. Del control y evaluacion: El area de Control de

Aseguramiento y Control de Prestacion del Seguro.
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SEGUN EL (REGLAMENTO PARA ATENCION DE SALUD INTEGRAL Y EN
RED DE LOS ASEGURADO , 2011) DEL CAPITULO II DE LAS
RESPONSABILIDADES Y ATRIBUSIONES.

Art. 5.- Cobertura de prestaciones de salud: Las prestaciones de salud se

concederan en los siguientes casos:

A. Contingencias de enfermedad y maternidad de los afiliados con y sin relacion
de dependencia laboral, incluidos el régimen voluntario, con cargo al Seguro
General de Salud Individual y Familiar;

B. Contingencia de enfermedad de los pensionistas de validez y de los hijos de
afiliados hacia los dieciocho (18) afios de edad, con cargo al Seguro General de
Salud Individual y Familiar;

C. Contingencia de enfermedad no profesional de los jubilados por invalidez y
vejez, con cargo al presupuesto fiscal del estado; Contingencias de enfermedad
no profesional de los jubilados por invalidez y vejez;

D. Contingencias originadas en accidentes de trabajo o enfermedades
profesionales del afiliado, con servicios médicos asistenciales incluidos con los
de protesis, ortesis y exoprotesis; y, de los pensionistas por riesgos del trabajo,
con incapacidad permanentemente parcial, total o absoluta, con cargo al Seguro
General de Riesgos del trabajo; y;

E. Contingencias protegidas por el Seguro Social Campesino.

SEGUN (REGLAMENTO PARA ATENCION DE SALUD INTEGRAL Y EN
RED DE LOS ASEGURADO , 2011) DEL CAPITULO VI DEL CONTROL Y
MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
SALUD.

Art.- 28.- Guia de recomendaciones y fortalecimiento de los servicios de salud de
IESS se aplicara mediante la red plural, conforme el manual técnico que es parte
integrante de este reglamento, aplicada con la implementacién de los procesos

administrativos e informatico establecidos por el IESS.
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SEGUN (INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL CONSEJO
DIRECTIVO) EN EL ARTICULO 7.

Art. 23.- Niveles de atencion en los servicios de salud - La prestacion de servicios

de salud se organiza en tres niveles de atencion.

Primer Nivel: Corresponde a la modalidad de atencion cuya capacidad para resolver

problemas de salud se enmarca en el auto cuidado, consulta ambulatoria e

internacion de transito por urgencias: en este nivel se encuentran los Dispensarios

rurales de Seguro Social Campesino;

Segundo Nivel: Influye las modalidades de atencién que requieren consulta

ambulatoria de mayor complejidad y la interaccion hospitalaria en las cuatro

especialidades basicas: Gineco Obstetricia, Medicina, Medicina Interna, Cirugia

General y Medicina Del Seguro Individual Y Familiar del IESS, y otras prestadoras

Publicas o privadas, concentradas y con cargos al financiamiento del seguro social

campesino y,

a) Tercer nivel: incorpora las modalidades de atencidon que corresponden a una
capacidad de resolucion mayor e incluye la consulta ambulatoria de mayor
complejidad y la hospitalizacion de especialidades y subespecialidades,
prestaciones que otorgan en las Unidades Médicas del IESS y otras prestadoras
publicas o privadas, contratadas y con cargo al financiamiento del Seguro
Social Campesino.

b) Las prestaciones de los servicios médicos — asistenciales, de segundo y tercer
nivel de complejidad médica se entregardn dentro de los requisitos y
condiciones que establezcan entre la administradora del seguro general social
Campesino, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 130 y 140 de la ley

de seguridad social”.
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Figura 2. logotipo
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Nota. Obtenido de Google

2.5. Georreferencial

El “Dispensario La Teresa” del seguro social campesino esta ubicado en la
provincia los Rios Ciudad de Babahoyo en la via mata de cacao Febres cordero, se
encuentra rodeada del rio guayas y el rio chico. cuenta con un clima entre 22 a 32
grados centigrados y su época mas calurosa es de junio a octubre, siendo una

actividad apacible.

2.5.1 Micro Georreferencial localizacion

Figura 3.

Localizacién nacional
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Nota: Obtenido de Google Maps
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Figura 4.

Localizacién provincial
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Nota: Obtenido de Google Maps

Figura 5.

Localizacién cantonal
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Fuente: Obtenido de Google Maps
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3.1.

3.2.

CAPITULO IlII.

METODOLOGIA
Tipo de Investigacion
3.1.1 Investigacion bibliogréfica.

Esta investigacion permitird garantizar como guia de la realizacion y ejecucion del
trabajo investigativo, mediante el uso de medios tecnoldgicos y la utilizacion
correcta del internet a través de libros, tesis de grado, articulos cientificos y paginas
oficiales, seleccionando de mejor manera las ideas de autores de las fuentes

encontradas con el fin de comparar analizar y detallar de mejor manera el proyecto.

3.1.2 Investigacion de campo.

La investigacion de campo se realiza de forma directa ya que esto nos permitira
evidenciar que la informacién recabada sea real y actual sobre los problemas de
atencion al cliente que tiene el Dispensario y con esto verificar el comportamiento

de quienes laboran en dicha institucion.
Enfoque de la investigacion

En la presente exploracion se utilizara la técnica, cualitativo debido a que permitira
comprender los elementos que implica la atencidn al cliente y su incidencia en la
gestion organizacional, para luego proponer herramientas que permitieron dar
solucion al problema de la inexistencia de un organigrama funcional, un manual de
funcién y estrategias que servira para brindar una mejor atencion al cliente. De
acuerdo con la investigacion se pondrad énfasis en la atencion al cliente y la

correlacion con la gestion organizacional.
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3.3.

3.4.

Meétodos de Investigacion

3.3.1 Enfoque cualitativo.

Con este método se pudo identificar informacion valiosa sobre el comportamiento
cambiante de los empleados y actividades insatisfechas ya que permite investigar,
comprender, detalladamente las necesidades, deseos, comportamiento de la

problematica para el mejoramiento de la Gestion dentro del Dispensario.

3.3.2 Enfoque cuantitativo.

Mediante este método facilita obtener la informacién a través de encuestas,
cuestionarios, andlisis estadisticos del Dispensario “La Teresa” obteniendo de esta
manera resultados numéricos, mediante la utilizacion de las herramientas y técnicas

mencionadas, para asi garantizar mejores resultados de la situacién actual.
Técnicas e Instrumentos de Recopilacion de Datos

3.4.1 Encuesta

La encuesta es un procedimiento fundamental en esta investigacion debido a que
es muy utilizada para la recopilacion de informacion mediante una serie de
preguntas estructuradas y no estructuradas, las mismas que estan destinadas a la
poblacion de estudio, un estudio interdisciplinario de excelencia por su amplitud,
los requisitos que todos estudios de campo deben cumplir y el analisis estadistico
de los datos, es decir, una vez obtenido toda la informacién se debe de analizar y

sintetizar.

3.4.2 Entrevista

Este método permitird recopilar informacién, a través de un cuestionario
estructurado, es una técnica esencial por el desarrollo de este estudio, la aplicacion
de esta permitird obtener informacion de manera concreta que verdaderamente sea
optimo al momento de brindar el servicio y conocer la opinién del entrevistado, la
misma contiene preguntas estructuradas enfocadas en la atencion al cliente del

Dispensario “La Teresa”.
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3.5.  Universo, Poblacion y Muestra

Es de suma importancia conocer el universo en el cual se aplicard en la

investigacion de campo permitiendo realizar la segmentacion.

Para la elaboracion de la presente investigacion “La atencion al cliente y su
incidencia en la gestion organizacional en el “Dispensario la Teresa”, del Seguro
Social Campesino recinto la Teresa, parroquia Febres Cordero, cantén Babahoyo,
provincia de los Rios, aflo 2024” se toma en consideracion al Director de la
institucién y a los directivos que ascienden a un total de 640 personas procedentes
de las diferentes organizaciones ya mencionadas. Por lo tanto, la técnica de

investigacion serd aplicado a la totalidad del universo.

3.5.1 Muestra
Para el calculo de la muestra como la poblacién es finita se aplicara la siguiente

formula:

N*Zz*p*q
d?2+«(N—-1)+Z%2xp=xq

n =

En donde:

n = Tamafio de la Muestra buscado

N = Tamafio de la Poblacion o Universo

z = Parametro estadistico dependiente 1,96 = 95% nivel de confianza
d = Error de estimacion maximo aceptado

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado

g = (1-q) = probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
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Formula

N*Zz*p*q
_dz*(N—1)+Zz*p*q

n

B 640 * 1.962 x 0.5 % 0.5
"~ 0.052 % (640 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

B 614.66
"~ 0.052 % (639) + 3.8416 * 0.5 * 0.5

n

_ 6.1466
"= 25579

N = 240

Para realizar la encuesta sobre la atencion al cliente y su incidencia en la gestion
organizacional en el “Dispensario la Teresa”, se ha tomado una poblacion de 640
el cual es el numero de personas que pertenecen a las organizaciones ya
mencionadas (N), dentro del cual el nivel de confianza es del 95% y se presenta un
error muestra del 5%, dentro del cual se considera que el nivel de ocurrencia sea
del 50% (p=g= 0,5) con el cual se obtiene una muestra de 240 personas a ser

encuestadas.

3.6. Procesamiento de la Informacion

La informacién bibliografica utilizada en este estudio se obtuvo mediante un
analisis documental de diversas fuentes de informacion aprobadas por los autores
de diversas teorias mencionadas en el sustento tedrico y metodoldgico del trabajo,
de la misma manera con los datos recolectados, de la entrevista realizada al Directo

del Dispensario “La Teresa”.

Se analizd la respuesta del entrevistado sintetizando lo méas importante haciendo

uso la técnica de la entrevista y la guia de entrevista como instrumento.
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De igual manera se realizara la encuesta, la misma esta dirigida a los usuarios que
integran los siguientes recintos LA VICTORIA, LAS MERCEDES, LA REVESA,
LA MACARENA, NARANJILLO, FEBRES CORDERO, LAS CANITAS,
COLOMBIA BAJA, MATA DE CACAO, SIMON BOLIVAR, TINOCO, 14 DE
OCTUBRE, 29 DE SEPTIEMBRE, CAROLINA 2, FLOR DE LOS RIOS,
CHORRERA, CANITAS TRES, PUEBLO NUEVO, LA CARMELITA, las
mismas que perteneces al Dispensario “la Teresa” la informacion recopilada sera

tabulada utilizando herramientas estadisticas como Excel.

Para el procesamiento de la informacion obtenida de las encuestas, se utilizaron
herramientas informaticas especializadas en estadistica, las cuales facilitaron la

tabulacion y la deduccion de los datos recopilados.
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CAPITULO IV.

RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Andlisis, Interpretacion y Discusion de Resultados.

1. ¢Usted de que Recinto acude al Dispensario “La Teresa” a recibir atencion

médica?

Tabla 2:

Recinto que acude al Dispensario para su atencion médico.
Variable Cantidad de personas Porcentaje
Recinto la Envidia 19 8%
Recinto la Palma 56 23%
Recinto la Nueva Esperanza 34 14%
Recinto la Corona 30 13%
Recinto la Mercedes 67 28%
Recinto la Revesa 34 14%
Total 240 100%

Nota: Encuesta elaborada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo
Figura 6.

Recintos

Recintos Pertenecientes al Dispensario "La Teresa

“
23%

‘
4%
3%
H Recinto la envidia = Recinto la Palma Recinto la Nueva Esperanza
Recinto la Corona m Recinto la Mercedes H Recinto la Revesa

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

En los resultados nos indican que la mayoria de pacientes del Dispensario “La Teresa”

son del reciento la mercedes y del reciento la palma.
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2. ¢Usted de que Organizacion Comunitaria acude al Dispensario “La

Teresa”?
Tabla 3:
Organizaciones pertenecientes al Dispensario.
Variable Cantidad de personas Porcentaje
La victoria 12 5%
Las Mercedes 45 19%
La Revesa 6 3%
La Macarena 7 3%
Naranjillo 8 3%
Febres Cordero 10 4%
Las Cailitas 10 4%
Colombia Baja 3 1%
Mata de Cacao 10 4%
Simon Bolivar 8 3%
Tinoco 10 4%
14 de octubre 20 8%
29 de septiembre 13 5%
Carolina 2 8 3%
Flor de los Rios 10 4%
Chorrera 20 8%
Carolina 3 30 13%
Pueblo Nuevo 10 4%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo
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Figura 7.
Organizaciones.

Cantidad de personas

M La victoria

B Las Mercedes
W La Revesa

% La Macarena

H Naranjillo

W Febres Cordero

H Las Caiiitas

B Colombia Baja
B Mata de Cacao
M Simon Bolivar

H Tinoco

B 14 de Octubre

M 29 de Septiembre

[ Carolina 2

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

En los resultados obtenidos de la encuesta podemos notar que hay una diferencia
significativa de asistencia entre las organizaciones dando como resultado que asisten
con mayor frecuencia la organizacion las Mercedes y con un menor de Colombia

baja.
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3. ¢Su Recinto y Organizacion Comunitaria estan ligadas al Dispensario “La

Teresa”?
Tabla 4:
Organizaciones ligadas al Dispensario.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Si 240 100%
No 0 0%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 8.
Organizaciones ligadas al Dispensario.

Recintos y organizaciones existentes

ESi mno

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Los hallazgos muestran que estos recintos y organizaciones estan estrechamente
vinculadas y que dependen completamente de los servicios proporcionados por el
Dispensario La Teresa.

39



4. ¢En caso de enfermedad acude usted al Dispensario “La Teresa”?

Tabla 5.

Motivo de visitas al Dispensario.
Variable Cantidad de personas Porcentaje
Si 240 100%
no 0 0%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 9. Motivo de visitas al Dispensario..

Visitas asistidas al dispensario

ESi mno

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Los usuarios del Dispensario 'La Teresa' indican que el motivo principal por lo que
acuden es por enfermedad y Segun sus testimonios, indican que optan por acudir
debido a su conveniente ubicacion, lo que les permite acceder facilmente a los
servicios de salud que ofrece.
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5. ¢Cada cuanto o en forma regular acude al Dispensario “La Teresa” a recibir

atencion médica preventiva o curativa?

Tabla 6:

Frecuencia de visita al Dispensario.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
1 vez a la semana 45 19%
1 vez al mes 67 28%
2 veces al mes 47 20%
Cada 3 Meses 57 24%
1 vez al afio 24 10%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 10.
Frecuencia de visita al Dispensario.

Numero de frecuencia asistida por los usuarios al dispensario "la teresa**

m1lVezalasemana ®1Vezalmes =2 vecesal mes Cada 3 Meses m1 Vezal aio

Elaborado por: Magaly Chimborazo
Nota: Encuesta realizada a los clientes

Segln comentarios de los usuarios del Dispensario médico “La Teresa “comentan

que acude al lugar una vez al mes, siendo este el valor mas elevado de atencion.
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6. ¢Cuéndo usted acude al Dispensario “La Teresa” que clase de servicio le

ofrecen?

Tabla 7:

Servicio ofrecido por el Dispensario.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Medicina general 90 37%
Odontologia 80 33%
Farmacologia 40 17%
Primeros Auxilios 30 13%
Total 240 100%

Elaborado por: Magaly Chimborazo
Nota: Encuesta realizada a los clientes

Figura 11.
Servicio ofrecido por el Dispensario.

Servicios ofrecidos por el dispensario "la teresa"

13%

® Medicina general ~ mOdntologia = Farmacologia Primeros Auxilios

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Podemos observar que la gran mayoria de paciente acuden al dispensario por el

servicio de medicina general y odontologia.
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7. ¢, Como percibe la atencion al cliente en el Dispensario “La Teresa”?

Tabla 8:

Nivel de atencion al cliente.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Muy buena 65 27%
Buena 80 33%
Mala 95 40%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 12.
Nivel de atencién al cliente.

Atencion al cliente en el dispensario "la teresa™

® Muy buena ®Buena = Mala

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

En esta pregunta podemos constatar que la atencion al cliente en el dispensario la

teresa es mala con un mayor porcentaje eso quiere decir que hay que realizar muchas
mejoras en atencion al cliente.
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8. ¢Sugiera usted como deberia ser la atencion al usuario dentro del Dispensario

“La Teresa”?

Tabla 9:

Sugerencias de atencion por parte de los clientes.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Curaciones 81 34%
Signos Vitales 79 33%
Aplicacion de vias 80 33%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 13.
Sugerencias de atencion por parte de los clientes.

Sugerencia de parte de los usuarios del dispensario "la teresa"

m Curaciones  m Signos Vitales = Aplicacion de vias

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

De los resultados obtenidos se puede determinar que la gran mayoria de los clientes
encuestados mencionan que en el Dispensario la teresa se deberia brindar la atencion
en curaciones, signos vitales, aplicaciones de vias donde en su mayoria prefieren las

curaciones.
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9. ¢Como califica usted la atencidn del personal que labora en el Dispensario “La

Teresa” con los usuarios?

Tabla 10:

Nivel de atencion del personal hacia los clientes.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Muy buena 34 14%
Buena 46 19%
Mala 160 67%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 14.
Nivel de atencidn del personal hacia los clientes.

Sugerencias inpartida por los usuarios

®m Muy buena ®mBuena = Mala

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Nos podemos dar cuenta que la atencion de parte de las personas que laboran en el
Dispensario la “teresa” es mala, lo recomendable es que opten por capacitaciones
relacionada con la atencién al usuario ya que es evidente que la atencion en la

institucion necesita mejorarse.
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10. ¢ Usted cree que en el Dispensario “La Teresa” cuentan con los materiales de

salud necesarios?

Tabla 11:

Materiales de salud.
Variable Cantidad de personas Porcentaje
Si 40 17%
No 200 83%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 15.
Materiales de salud.

Que porcentage cuenta con los materiales de salud cuenta el
dispensario

mSj mNo

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

De los resultados de la encuesta se obtuvo a la mayoria de los participantes
sefialando que el Dispensario “La Teresa” carece de los materiales de salud como
medicamentos, gasas bisturi, sueros y demas los cuales necesarios, por lo que se
sugiere una necesidad urgente de abordar la disponibilidad de recursos para mejorar

la calidad del servicio médico ofrecido.
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11. ¢Enel Dispensario “La Teresa” cuentan con todos los medicamentos que usted

necesita para su atencion?

Tabla 12:
Medicamentos brindados por el Dispensario.

Variable Cantidad de personas Porcentaje
Si 90 38%
No 150 63%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 16.
Medicamentos brindados por el Dispensario.

Medicamentos existendtes de parte del dispensario

= Si mNo

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

De acuerdo a los resultados obtenidos segun el criterio de los clientes se puede

manifestar que no cuentan con los medicamentos necesarios.
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12. ¢Ha recibido usted alguna informacion sobre los servicios que ofrece el

Dispensario “La Teresa”?

Tabla 13:

Informacion recibida por el personal del Dispensario.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Si 67 28%
No 173 2%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 17.
informacion recibida por el personal del Dispensario.

Informacion percibida de parte del equipo de trabajo del
dispensario

mSi mNo

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Aqui podemos darnos cuenta que hay poca o nada de informacién sobre los servicios

que ofrece el dispensario la teresa, la mayoria de pacientes acude solo por necesidad.
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13. ¢ Ha recibido charlas de cuidado preventivo en el Dispensario “La Teresa”?

Tabla 14:

Charlas de cuidado preventiva.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Si 110 44%
No 140 56%
Total 250 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 18.
Charlas de cuidado preventiva..

Charlas recibidas de parte delpersonal de salud del dispensario

uSj mNo

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Al observa los resultados arrojados por la encuesta realizada se puede manifestar
que un porcentaje considerable con el 56% mencionan que no reciben charlas

preventivas por parte del personal que labora dentro del Dispensario la teresa.
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14. ¢ Es necesario implementar un plan de mejora en el Dispensario “La Teresa”?

Tabla 15:
Implementacion de un plan de mejora.

Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Si 200 83%
No 40 17%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 19.
Implementacion de un plan de mejora.

Implementacion de un plan de mejora

mSi mNo

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

La mayoria de los encuestados expresan un fuerte interés en la implementacién
de un plan integral de mejora, abordando en temas tanto la atencion al usuario
como la provision de los recursos necesarios en el Dispensario “La Teresa” Esta
permite resalta la importancia de actuar en ambos frentes para satisfacer las
necesidades de los usuarios de manera efectiva.
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15. ¢ Qué Estrategias ha considerado para mejorar y fortalecer el ambiente
laboral y la atencion a los usuarios en el Dispensario “La Teresa? a fin de

cambiar su imagen Institucional

Tabla 16:

Estrategias para mejorar y fortalecer en el Dispensario.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Comunicacién Efectiva 60 25%
Reconocimiento 30 13%
Recompensas 50 21%
Desarrollo Profesional 100 42%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 20.
Estrategias para mejorar y fortalecer en el Dispensario.

Estrategias para el mejoramiento del dispensario

42%

12%

hd
N g

m Comunicacién Efectiva  m Reconocimiento Recompensas Desarrollo Profecional

\

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Al observa los resultados arrojados por la encuesta realizada se puede manifestar
que las estrategias considerables para mejorar y fortalecer el ambiente laboral y la
atencion a los usuarios son la comunicacion efectiva, el reconocimiento, las
recompensas, Yy el desarrollo profesional dando como resultado la mayor aceptacion

que se debe realizar el desarrollo profesional.
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16. ¢La Organizacion y Organigrama del Dispensario “;La Teresa” esta acorde a

las caracteristicas propias del sector, nUmero de usuarios y personal?

Tabla 17.
La organizacién y organigrama cuentan con caracteristicas propias en el Dispensario.

Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Si 210 88%
No 30 13%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 21.
La organizacién y organigrama cuentan con caracteristicas propias en el Dispensario.

Caracteristicas propias del sector

uSj mNo

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Una vez realizada el analisis pertinente podemos observar en la siguiente grafica
que la mayoria de los encuestados mencionan que la organizacién y organigrama
del Dispensario la teresa esté acorde a las caracteristicas propias del sector, niUmero

de usuarios del personal en su mayoria mencionan que si.
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17. ;Cuales son las principales Fortalezas que tiene el Dispensario “La Teresa”
para brindar una atencion de calidad a los Usuarios y Empleados un buen

ambiente de trabajo?

Tabla 18:
Fortalezas del Dispensario la Teresa.
Variable Cantidad de personas Porcentaje
Conocimiento de servicio 90 38%
Resolucion de problema 60 25%
Comunicacion efectiva 90 38%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 22.
Fortalezas del Dispensario la Teresa.

Fortalezas encontradas dentro del dispensario

® Conocimiento de servicio u Resolucion de problema u Comunicacion efectiva

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Una vez realizada el analisis pertinente podemos observar en la siguiente grafica
que la mayoria de los encuestados definitivamente piensan que las principales
fortalezas que dentro del Dispensario la teresa es el conocimiento de servicio, la
resolucién de problemas y la Comunicacién efectiva dando como resultado que su

mayor fortaleza el servicio de la comunicacion efectiva.
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18. ¢ Cuales son las principales Debilidades que tiene el Dispensario “La Teresa”

para brindar una buena atencion a los Usuarios y Empleados un buen
ambiente de trabajo?

Tabla 19:

Debilidades del Dispensario la Teresa.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Tiempo de espera 67 33%
Falta de personal 80 45%
Comunicacion deficiente 43 22%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 23.
Debilidades del Dispensario la Teresa.

Debilidades encontradas dentro del dispensario

H Tiempo de espera = Falta de personal = Comunicacion deficiente

}INota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Como nos podemos dar cuenta al dispensario la teresa le falta personal para poder

brindar una mejor atencion a los usuarios del mismo.
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19. ¢ Cuales son las principales Oportunidades que tiene el Dispensario La
“Teresa” para aprovechar y brindar una atencion de calidad a los Usuarios y

Empleados un buen ambiente de trabajo?

Tabla 20:

Oportunidades del Dispensario la Teresa.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Tecnologia Innovadora 35 15%
Programa de educacion 90 38%
Enfoque en el bienestar del empleado 60 25%
Colaboracion Interdisciplinaria 55 23%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 24.
Oportunidades del Dispensario la Teresa.

Debilidades encontradas dentro del dispemsario

23%

25%

® Tecnologia Innovadora u Programamde educacion

= Enfoque en el bienestar del empleado Colaboracion Interdisiplinaria

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Una vez realizada el analisis pertinente podemos observar en la siguiente grafica en
donde la mayoria de los encuestados mencionan que las principales oportunidades

que tiene el Dispensario la teresa son con un es el programa de educacion.
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20. ¢ Cudles son las principales Amenazas que tiene el Dispensario “La Teresa” y
pueden incidir en una buena atencién de calidad a los Usuarios y Empleados

un buen ambiente de trabajo?

Tabla 21:

Amenazas del Dispensario la Teresa.
Variable Cantidad de personas  Porcentaje
Falta de recursos financieros 80 33%
Escasez de personal calificado 60 25%
Riesgos de ciberseguridad 40 17%
Regulaciones y Cumplimiento 60 25%
Total 240 100%

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Figura 25.
Amenazas del Dispensario la Teresa.

Amenazas encontradas dentro del dispensario

25%

17%
Nl !

® Falta de recursos financieros = Escasez de personal calificado

Riesgos de ciberseguridad Regulaciones y Cumplimiento

Nota: Encuesta realizada a los clientes
Elaborado por: Magaly Chimborazo

Una vez realizada el analisis pertinente podemos observar en la siguiente grafica
que la mayoria de los encuestados mencionan que las principales Amenazas que
tiene el Dispensario la teresa es la falta de recursos financieros y esto conlleva a la

falta de personal.
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ENTREVISTA

Tabla 22:
Resultados de la entrevista.
ENTREVISTA
PREGUNTA RESPUESTA ANALISIS
(Cual es su nombre | Alexander Luis Chira | El titular del Dispensario la
completo? Teresa es el Doctor.

Alexander Luis Chira.

esta a su cargo y cumplen
con el perfil del puesto

Dispensario a mi cargo

se encuentra  dos

., Cuantos aiios laboraen el | 15 afos En  dicha institucion

Dispensario “La Teresa”? manifestd el entrevistado
que labora alrededor de 15
anos.

,Cual es el personal que | Dentro del | Los especialistas que se

encuentran en el

Dispensario  desempefian

existen en el Dispensario
“La Teresa”?

con tres consultorios.

dentro del Dispensario | médicos General un | diferentes funciones dentro

“La Teresa”? especialista en | de la misma los cuales son
odontologo, tres | especialistas en sus
enfermeros y  un | respectivas areas.
guardia de seguridad.

.Cuantos Departamentos | Actualmente cuentan | En el Dispensario

mencionado disponen e tres
consultorios, los cuales se
encuentran equipados de
manera adecuada para la
atencion de los usuarios.

JEl  Dispensario “La
Teresa” de acuerdo a su
ambito de accion con
cuantos afiliados cuanta
hasta la actualidad?

Se analiza que a un
total de
aproximadamente a
3000 usuarios.

Los afiliados han crecido
de manera considerable en
el transcurso de los afios.

,De acuerdo a los registros
mensuales o semanales en
el Dispensario “La
Teresa” a cuantos afiliados
atiende por

Departamento?

Normalmente se les
atiende a 16 afiliados.

De acuerdo a la entrevista
realizada mencionaron que
atienden un aproximado de

16 personas en los
diferentes  departamentos
de acuerdo a las
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especialidades
disponen.

que

.De acuerdo a los registros

en el Dispensario “La
Teresa” en que
Departamentos no
brindan una buena
atencion al cliente o hay
varias quejas de los
usuarios?

En el departamento
que se recibe quejas es
de medicina general ya
que sus quejas son
constantes mencionan
que no tienen
paciencia, malos
tratos, y que el tiempo
que demoran al tratar a
los pacientes es muy
poca.

La atencion a los usuarios
no es la adecuada por las
demoras ocasionadas en la
atencion y agendamiento
de citas con previo aviso.

(Es suficiente el personal
que labora en el
Dispensario “La Teresa”
para la brindar wuna
atencion de calidad a los
usuarios?

No ya que la carga
laboral es demandada

El personal es insuficiente
para brindar una atencién
adecuada a los usuarios por
la carga laboral.

(La comunicacion que
mantiene con el personal
del  Dispensario “La
Teresa” es agil, oportuna,
eficiente, formal 0
informal?

La comunicaciéon que
se mantiene con el
personal de salud
considero que es agil

formal e informal.

la comunicacion laboral es
adecuada 'y  oportuna
acorde con las expectativas
de los usuarios, su principal
déficit es la atencion al
usuario.

(Mediante que canales de
comunicacion dan a
conocer y ofertan los
servicios del Dispensario
“La Teresa”?

La comunicacion que
se mantiene con los
afiliados es de medios
fisicos y comunicacion
verbal.

La comunicacion interna se
realiza mediante
documentacion, es decir, de

manera formal.

(Cada cuanto y con
frecuencia realiza
reuniones con sus
colaboradores y dirigentes
de las Asociaciones de

Las reuniones que
mantenemos se
realizan la segunda

semana de cada mes
con los dirigentes de

Las
capacitaciones lo realizan
una vez con la finalidad de

reuniones 0

mejorar los  diferentes
aspectos a mejorar con a la
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afiliados en el Dispensario
“La Teresa”?

las organizaciones
pertenecientes del
Dispensario.

finalidad de tratar de
mejorar la atencidén a los
usuarios.

JIncluye estas
reuniones temas de mejora
0 quejas sobre Atencion al

Cliente o usuarios en el

en

Pues si existen quejas
de parte de los usuarios
por la atencidon que
prestamos dicen que es

En las reuniones que se
realizan se habla sobre
temas de los cambios
politicos que afectan a las

Dispensario “La Teresa”? | ineficientes es por eso | organizaciones ya que
que cada vez tratamos | engloba a  todo el
de mejorar y | Dispensario.
mantenerlos
actualizados

(En su Planificacion y | Si realizamos, pero | El POA si lo realizan

POA, realiza actividades
sociales, culturales o
deportivas en beneficio de
los afiliados y trabajadores

una vez al ano.

porque es una planificacion
a largo plazo mayor a un
afo.

en el Dispensario “La
Teresa”?
(Realiza  rendicion de | Claro que si eso se | La rendicion de cuenta es

cuentas a sus afiliados en el
Dispensario “La Teresa”
en que fechas y a quienes
invita?

realiza los miércoles
de la segunda semana
del mes junto con
comité central.

fundamental en cualquier
institucion, de tal manera
que sobran cual es la

rentabilidad de la misma.

(En el Dispensario “La
Teresa” cuenta con un
Reglamento Interno del
Personal y si se aplica lo
establecido”?

Dentro del
Dispensario si cuenta
con un reglamento

interno y si se aplica.

El reglamento mencionado
no lo conocen todo el
personal operativo mismo
que se deberd capacitar y
este

dar a  conocer

reglamento.

(Existe un departamento
que evalué el desempeiio
de sus funcionarios dentro

del  Dispensario “La
Teresa” sea del
Dispensario 0 del

Ministerios de Salud”?

Dentro del
Dispensario no existe
un departamento de
evaluacion por que el
personal que labora
viene
evaluado

contratado 'y
desde

Se puede observar que es
necesario que exista un
departamento de
evaluacion de desempefio
dentro del Dispensario.
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Babahoyo por la caja
del seguro.

(Existe un buzén de | No existe Dentro del Dispensario se

sugerencias  para los puede observar que no

usuarios en POS de mejora existe un buzén de

en el Dispensario “La sugerencias por

Teresa”? desconocimiento y falta de
recursos.

;Dentro del Dispensario | No ya que este | Se observo que deberian

CGLa
politicas para asegurar la
calidad y mejora de
atencion al cliente?

Teresa” existen

Dispensario pertenece
al  Seguro  Social
Campesino es de ahi
donde nos guiamos y
aplicamos las politicas
existentes.

existir politicas dentro del
Dispensario “La Teresa”
para la mejora en la
atencion del cliente o
usuario.

(Qué  Estrategias ha
considerado para mejorar
y fortalecer el ambiente
laboral y la atencion a los
usuarios en el Dispensario
“La Teresa” a fin de

Las
estoy
sera la comunicacion

estrategias que
considerando
efectiva, dar
capacitacion,
programa de bienestar,

En base a las estrategias
establecidas se considera
que al aplicar dara buenos
resultados.

cambiar su imagen | mejorar la atencion al

Institucional? cliente.

JLa  Organizacion y | Dentro del | En el Dispensario se pudo
Organigrama del | Dispensario no | verificar que se encuentra
Dispensario “;La Teresa” | contamos con un | con caracteristicas
esta  acorde a las | organigrama. acogerles en para la
caracteristicas propias del atendencia que requiera el
sector, numero de usuarios usuario.

y personal?

. Cuales son las principales | Las fortalezas que | Se considera que dentro de
Fortalezas que tiene el |considero que se|la matriz FODA las
Dispensario “La Teresa” | mantiene en el | oportunidades

para brindar una atenciéon | Dispensarios son el | mencionadas se deben de
de calidad a los Usuarios y | conocimiento de | aprovechar e implementar
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Empleados un buen

servicio, resolucion de

para un direccionamiento

Debilidades que tiene el
Dispensario “La Teresa”
para brindar una buena
atencion a los Usuarios y
Empleados un  buen
ambiente de trabajo?

actualmente considero
es el tiempo de espera.,
la Falta de personal, la

ambiente de trabajo? problemas y | eficaz y eficiente en la
comunicacion atencion al cliente u
efectiva. usuario.

. Cuales son las principales | Las debilidades que | Dentro del FODA se

estudia estas debilidades
mencionadas para asi poder
mejorar y ser eficientes
para la atencion de nuestros
clientes u usuarios.

(Cuales son las principales
Oportunidades que tiene el
Dispensario “La Teresa”
para aprovechar y brindar
una atencion de calidad a
los Usuarios y Empleados

Comunicacién

deficiente, e
Infraestructura.

Para poder contribuir
aprovechando las
oportunidades que
tiene el Dispensario
podriamos  Extender
con Tecnologia

Al aprovechar  estas
oportunidades

mencionadas se puede
evitar el cierre de
DISPENSARIO “LA

TERESA” para que asi

ambiente de trabajo?

un buen ambiente de | innovadora, Programa | pueda seguir brindado su
trabajo? de educacion, Enfoque | servicio a los clientes u

en el bienestar del | usuarios.

empleado,

Colaboracion

interdisciplinaria.
. Cuales son las principales | Falta de recursos | Al considerar las amenazas
Amenazas que tiene el | financieros, Escasez | mencionadas se puede
Dispensario “La Teresa” y | de personal calificado, | detectar que al continuar
pueden incidir en wuna | Riesgos de | con esto puede causar el
buena atencion de calidad | ciberseguridad, cierre total del
a los Usuarios y | Regulaciones y | “DISPENSARIO LA
Empleados un  buen | Cumplimiento. TERESA”.

Nota: Entrevista al director del dispensario

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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Anadlisis de la encuesta

En conclusion, por medio de las encuestas se pudo evidenciar que en el Dispensario
“La Teresa” mantienen conflictos entre comparieros de trabajo, permitiendo que la

institucion no tenga un rendimiento laboral adecuado para con los usuarios.

El Dispensario “La Teresa” se encuentra ubicado en la provincia de los Rios Ciudad
de Babahoyo, este Dispensario cuenta con una correcta infraestructura, por lo cual
no cuentan con suficientes medicamentos, falta de personal, y mejorar la atencién

a los afiliados,

Los trabajadores del Dispensario “La Teresa” carecen de incentivos por su trabajo,
lo cual provoca que los trabajadores bajen su rendimiento laboral para sus afiliados,
y resulten quejas negativas, por la mala atencion que reciben de las dreas otorgadas,
ademds también cuando llegan nuevo personal no se respetan las respetan las

tendencias de las personas recién ingresadas en la institucion.

Para finalizar podemos describir que el objetivo que nos hemos centrado es en los
usuarios para mejorar la calidad en la atencion, aumentar el nimero de afiliados y
los poder ayudar a quienes necesiten de este servicio del mismo modo aumentar

mas profesionales en el Dispensario mencionado.
Anélisis general — discusion de resultados

Una vez analizados los datos obtenidos por parte de la aplicacion de la encuesta a
los usuarios del dispensario médico “La Teresa”, se pudo evidenciar que dicho
dispensario acoge a un aproximado de 18 comunidades, abarcando de este modo
un gran nimero de usuarios que asisten al menos una vez al mes y esto lo refleja el

porcentaje concerniente al 28% obtenido en la pregunta 5.
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Por otro lado, se aprecia que existen deficiencias en el servicio que se recibe, ya
que el 40% de la poblacion indican que la atencion es mala, situacion que se
relaciona con el 67% que manifiesta que la atencion del personal que labora en el
dispensario es mala, situaciones que permiten comprender que los usuarios no estan
conformes con el servicio que estan ofreciendo., ante estos resultados se puede
argumentar que cualquier organizacion, sin importar su indole tiende a fracasar por
razones de deficiencia en la atencion al cliente ya que esto afecta la correcta gestion
organizacional, como esta sucediendo en el dispensario “La Teresa” que presenta
grandes falencias en torno a la atencion al cliente y provoca malestar en los socios
que buscan un servicio de salud de calidad, aspectos que acrecientan la necesidad

de que se tomen medidas correctivas necesarias.

Por otro lado, en lo que se refiere a la calidad de los materiales e implementos
quirtrgicos con los que cuenta el Dispensario se obtuvo que el 83% de los socios
los cataloga como malos, seguido del 63% que evidencia que ¢l no cuenta con todos
los medicamentos necesarios de esta manera se evidencia que se debe mejorar la
gestion administrativa, en este sentido, si hay necesidad de mejorar esta realidad y
otras que se anexan a la adecuacion de mejores alternativas para mejorar y
fortalecer el ambiente laboral y la atencidn a los usuarios del dispensario ya que si
bien, aunque la institucion de salud cuente con fortalezas propias del conocimiento
sobre el servicio brindado y la comunicacion efectiva, en torno a la resolucion de
problemas tiene falencias ya que los malos entendidos que se generan no pueden
ser resueltos y se genera un ambiente hostil que involucra no solo al personal que

labora en el Dispensario sino también a la atencidon que deben recibir los usuarios.

Asi mismo, en el contexto de presentacion de resultados se puntualiza, luego de la
entrevista efectuada al Dr. Luis Chiru, titular del Dispensario “La Teresita” que los
departamentos que mas reciben quejas por concepto de atencién al cliente y por
ausencia de medicamentos es el de medicina general, contribuyendo negativamente

a la eficiencia en la Gestion Organizacional.
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En conclusion, los resultados de la encuesta y la entrevista revelaron que la atencién
al cliente es una de las mayores deficiencias del dispensario, situacion esta
incidiendo de forma negativa en la Gestion Organizacional de la institucion. Por
ende, surge la necesidad de establecer alternativas orientadas a la mejora de la

atencién al cliente.
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CAPITULO V

PROPUESTA DE ATENCION AL CLIENTE
5.1 TEMA
DETERMINAR UN PLAN DE MEJORAMIENTO DE ATENCION AL
CLIENTE PARA EL SEGURO SOCIAL CAMPESINO Y A LOS
FUNCIONARIOS QUE TRABAJAN EN EL DISPENSARIO LA TERESA, ANO
2024.

5.2 introduccién

La atencion al cliente estd enfocada en como actua el equipo médico que forma
parte del personal que labora en el Dispensario, porque se ha, observando que han
venido existiendo deficiencias relativas en torno al servicio es por eso se ha
planteado la necesidad de dar solucion a este problema que afecta también a la

Gestion Organizacional.

Para tal efecto, es conveniente puntualizar que el Dispensario “La Teresa” desde
sus inicios busco combinar la existencia en la atencién al cliente o usuario, con la
atencion personalizada buscando superar las expectativas de los clientes, tal
objetivo no ha podido ser cumplido por diversos factores, situacion que ha llevado

a que la percepcion que los clientes tienen en torno al servicio sea negativa.

Por lo expuesto, se llevara a cabo la propuesta enfocada en la formulacion de un
plan de mejoramiento para la atencion al cliente del Seguro Social Campesino y

para los funcionarios que trabajan en el Dispensario “La Teresa”.
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Objetivo General

e Estructurar un plan de mejoramiento para la atencion al cliente del Seguro
Social Campesino y para los funcionarios que trabajan en el Dispensario La Teresa,
afo 2024.

Objetivos especificos

e Estructurar una matriz PESTEL para identificar el entorno externo del
dispensario.

e Elaborar una matriz FODA para determinar las fortalezas, oportunidades
debilidades y amenazas, ofreciendo un direccionamiento al plan de
mejoramiento enfocado en la atencidn al cliente en el “Dispensario La Teresa”.

e Proponer un organigrama estructural, manual de funciones, estrategias para una
mejor atencion al cliente.

¢ Realizar una matriz general de seguimiento.

Antecedentes del Dispensario de “LA TERESA”

Al inicio de la creaciéon de este Dispensario no contaban con infraestructura
adecuada ni con terreno propio, es decir, la atencion que se brindaba era en terreno
prestado y su infraestructura era a bases de madera y cafia, para el techo usaban
hojas de bijao y no contaban con suficientes profesionales médicos de la salud ya
que unicamente un doctor y una enfermera eran los encargados de brindar el

servicio.

A sus inicios vez el Dispensario contaba con 6 organizaciones y cada organizacion
mantenia mas de 20 afiliados con su debida carga familiar, en aquel entonces solo
se realizaba consultas médicas y atencion bésica de primeros auxilios. Pero a
medida que pasaron los afos, el Dispensario llegoé a contar con infraestructura y

terreno propio hoy en dia, cuenta con 18 organizaciones con mas de 100 afiliados.
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No obstante, pese a todos esos cambios el director a cargo del Dispensario no cuenta
con conocimiento organizacional, razon por la cual se han evidenciado conflictos
internos con los colaboradores han dejado de lado la ética profesional y han optado

por trabajar por un sueldo y no por asegurar una atencion de calidad.

Beneficios que se esperan obtener con el desarrollo de la presente propuesta

e Mejora de atencion al usuario.

e Fomenta la fidelizacion de pacientes.

e Incrementa la reputacion y credibilidad.
¢ Reduce quejas y reclamaciones.

e Optimiza la eficiencia y productividad.

Matriz PESTEL

Tabla 23:
Matriz PESTEL.
Variables Nivel De Probabilidad De Amenaza O
Impacto Que Ocurra Oportunidad

Abolicién  del
Impuesto  a los Alto Alto Oportunidad
equipos
tecnoldgicos.

0

= Alto

§' crisis econdmica Alto Amenaza
Reformas Alto _ _
laborales Medio Oportunidad
Cambio de Alto Bajo Amenaza
moneda

m | Crisis

8 |econdmica Alto Alto Amenaza

g\ generalizada

= Incre_mento de Alto Medio Amenaza
salarios
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incremento  de
precios de los
medicamentos

Alto

Alto

Amenaza

Resistencia al
cambio y disefio
organizacional
por el Personal y
Directivos de las
Organizaciones
Campesinas

Alto

Medio

Amenaza

[e190S

Migracion

Medio

Medio

Oportunidad

Incremento de la
Demanda y
usuarios en el
Dispensario.

Alto

Alto

Oportunidad

Incremento de la
Delincuencia

Medio

Medio

Amenaza

eo1bojouds |

Tecnologia
obsoleta

Alto

Medio

Oportunidad

Comercio
electronico

Alto

Alto

Oportunidad

Automatizacion
de los procesos
administrativos

Medio

Medio

Oportunidad

[ejusIquyy O 091691093

Conciencia
social ecoldgica

Medio

Medio

Oportunidad

Dafios en
sistemas
electronicos
medios

Medio

Medio

Amenaza

Perdida de
cobertura por el
mal clima.

Alta

Alta

Amenaza
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Cam_blo de Medio Alto Amenaza
Gobierno
Ambiente  de
trabajo y Alto Alto Oportunidad
é seguridad.
2 |Ley de
Organizacion Alto Alto Oportunidad
reguladora  de
medicamentos.
Tramites legales Alto Alto Amenaza

Elaborado por: Magaly Chimborazo

A continuacion, se detalla cada uno de los elementos de la matriz PESTEL

Politico: Se fundamenta en politicas establecidas por el gobierno que afectan de

manera directamente o indirecta a la Dispensario.

Econdmico: El centro de atencion medica del Dispensario “La Teresa” debe de
tener en consideracién las aportaciones que realizan los usuarios por el servicio de
salud que se ajusten a la econdmica de sus usuarios para brindar una atencién

adecuada y personalizada.

Social: La normativa que rige a este sector es el registro oficial de 6rgano supremo
del Ecuador, el consejo directivo del instituto ecuatoriano de seguridad social, los
servicios medicos asistenciales a los beneficiarios del seguro social campesino, el

reglamento para atencion de salud integral y en red de los asegurados.
Tecnoldgica: Se establece por el continuo cambio y actualizacion de la tecnologia.

Legal: Se fundamenta en las normativas y regulaciones de los Organismos de

Control del Seguro Social Campesino y IESS.
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Anadlisis de la Matriz PESTEL

La matriz PESTEL, es una herramienta ampliamente utilizada para identificar las
fuerzas externas que afectan al Dispensario “La Teresa”, en lo politico, econémico,

social, tecnoldgico, ecoldgico, ambiental y legal.

Una vez completada la matriz PESTEL, pudimos identificar las fortalezas y
oportunidades que beneficiaran al centro de atencion en el Dispensario “La Teresa”
las debilidades y amenazas detectadas, es de gran utilidad para realizar la matriz
FODA cruzada, con la finalidad de obtener estrategias que permitan mejorar los
aspectos deficientes de la empresa mediante un disefio organizacional y un plan de
capacitacion con la finalidad de mejorar la atencion de los usuarios que asisten a

esta casa de salud.

Tabla 24:
Analisis ponderado PESTEL.

Dimension Oportunidad Amenaza Total Porcentaje
Politico 1 0 1 8%
Econdmico 0 3 3 25%
Social 1 1 2 17%
Tecnoldgico 2 0 2 17%
Ecoldgico 2 0 2 17%
Legal 0 2 2 17%
TOTAL 6 6 12 100%

Elaborado por: Magaly Chimborazo

MATRIZ FODA

A partir de la matriz FODA, se estructurard un plan de mejoramiento para la
atencion al cliente del seguro social campesino y para los funcionarios que trabajan
en el Dispensario “La Teresa”. Por lo expuesto, la matriz FODA va diagnosticar

las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas presentes en el, realizando un
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analisis interno y externo que permitira obtener una mejor perspectiva y tomar
medidas correctivas en funcién de las deficiencias que se encuentren luego del
analisis.

Tabla 25:
Matriz FODA.

Fortalezas

Oportunidades

Apoyo Administrativo y Logistico
desde matriz del IESS.

Buen manejo de registros clinicos e

historial médico de los usuarios.

Normas de conducta y ética para el
personal de acuerdo al Reglamento

existente.

Soporte técnico en linea y conexion

comunitaria con los usuarios.

Numero de usuarios que les atienden

diariamente en el Dispensario.

Aporte econdmico para el servicio

de salud por parte de los usuarios.

Correcto  funcionamiento  del

Dispensario La Teresa.

Participacion activa y aporte de
los usuarios en los servicios de

salud del dispensario.

Vinculo directo de los Dirigentes
y afiliados del Seguro Social
Campesino a los programas de
prevenciéon que organiza el

personal médico del Dispensario.

Debilidades

Amenazas

Carencia de humanismo en el personal

médico del Dispensario.

Difidencia de personal para dar el

seguimiento médico a los usuarios.

Escaza Capacitacion al Equipo del

Dispensario 'y Lideres de las

Suspension de la atencidén en el
Dispensario “La Teresa” por falta

de recursos.

Crisis economica, social, politica
y de seguridad que existe en el

pais
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Organizaciones en temas de salud y | @ Desastres naturales que originan
prevencion. un mayor nimero de
e No pago de incentivos al personal enfermedades en los habitantes

médico del Dispensario. del sector rural y Comunidades.

e Inestabilidad del personal del

Dispensario.

e Deficiencia de  transporte  de

emergencia (ambulancia).

e Escasa disponibilidad de

medicamentos.

e No poseen un organigrama estructural

y funcional.

e Tecnologia obsoleta de equipos e

instrumentos médicos.

Elaborado por: Magaly Chimborazo

Anélisis de la matriz FODA

La Matriz FODA, permite determinar que el centro de el Dispensario “La Teresa”
no cuenta con un plan de capacitacion para el personal que atencion al cliente al
igual que un sistema de disefio organizacional que permita llevar a cabo de manera
planificada y organizada las actividades a realizarse de manera cotidiana para

obtener los resultados que desean lograr a corto, mediano y largo plazo.

Los médicos y enfermeros que realizan actividades de atencién al cliente deben de
saber desenvolverse de mejor manera ante los clientes con la finalidad de obtener
mejores resultados buscando la satisfaccion de los usuarios en el Dispensario “La

Teresa”.
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Andlisis Interno

Aplicacién de la matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

Tabla 26:
Matriz EFI.
Factores internos clave Importan_CJa CIa3|f|cag[on Valor
Ponderacion Evaluacion
Fortalezas
1 | Apoyo Administrativo y Logistico desde 0.1 4 0.4
. | matriz del IESS. ' '
2 B_uen_mangjg de reglstros_clmlcos e 0,09 3 0,27
. | historial médico de los usuarios.
3 | Soporte técnico en linea y conexion
s . 0,1 4 0,4
. | comunitaria con los usuarios.
4 (l;l_umero de usuarios que !es atienden 0,08 3 0.24
iariamente en el Dispensario.
5 Normas de conducta y ética para el
personal de acuerdo al Reglamento 0,1 3 0,3
existente.
Debilidades
1 | Carencia de humanismo en el personal
. | médico del Dispensario. 0,09 2 0,18
2 |Difidencia de personal para dar el
seguimiento medico a los usuarios. 0,1 1 0,1
Escaza Capacitacion al Equipo del
Dispensario 'y Lideres de las
3 | Organizaciones en temas de salud y
. | prevencion. 0,06 1 0,06
4 INo pago de incentivos al personal
. | médico del Dispensario. 0,08 1 0,08
5 | Inestabilidad  del personal del
. | Dispensario. 0,09 1 0,09
Total 1

Elaborado por: Magaly Chimborazo

La matriz de evaluacién de factores internos (EFI) proporciona una evaluacion de

las fortalezas y debilidades del Dispensario en relacion con su éxito. Los factores

criticos de éxito se evaluan segun la importancia en el centro médico “La Teresa”

y luego se clasifican segun el desempefio actual.
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En este caso, los puntos fuertes son el Apoyo Administrativo y Logistico desde
matriz del IESS, Buen manejo de registros clinicos e historial médico de los
usuarios, Soporte técnico en linea y conexion comunitaria con los usuarios, Nimero
de usuarios que les atienden diariamente en el Dispensario, Normas de conducta y
ética para el personal de acuerdo al Reglamento existente, el peso total de estos
factores fue de 0,57 puntos recibio una calificacion promedio de 3,6 puntos en

estos aspectos, el peso total de fortalezas es 2,11 puntos.

Anélisis Externo

Aplicacion de la matriz de evaluacion de factores externos (EFE)

Tabla 27:
Matriz EFE.
Matriz de Evaluacion de Factores Externos Clasificacion
Peso - Valor
(EFE) Evaluacion
Oportunidades
1 Aporte economico para el servicio de salud por 0,09 3 0,27
parte de los usuarios.
5 Correcto funcionamiento del Dispensario La 0,09 3 0,27
Teresa
Participacion activa y aporte de los usuarios en
3. - . : 0,2 4 0,8
los servicios de salud del dispensario.
Vinculo directo de los Dirigentes y afiliados del
Seguro Social Campesino a los programas de
4. hy : - 0,1 4 0,4
prevencion que organiza el personal medico del
Dispensario.
Amenazas
Suspension de la atencion en el Dispensario “La
2 O,l
1. | Teresa” por falta de recursos. 3 0,3
Crisis econdmica, social, politica y de seguridad 0.09
2. | que existe en el pais ' 3 0,27
Desastres naturales que originan un mayor
numero de enfermedades en los habitantes del| 0,1
3. | sector rural y Comunidades. 3 0,3
Total 1 2,61

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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En este caso, las Oportunidades del Dispensario La Teresa son, Aporte econdmico
para el servicio de salud por parte de los usuarios, Correcto funcionamiento del
Dispensario La Teresa, Participacion activa y aporte de los usuarios en los servicios
de salud del Dispensario, Vinculo directo de los Dirigentes y afiliados del Seguro
Social Campesino a los programas de prevencion que organiza el personal médico
del Dispensario. el peso total de estos factores fue de 0,57puntos y el Dispensario
La Teresa recibio una calificacion promedio de 3,4 puntos en estos aspectos, el peso

total de oportunidades es 2,01 puntos.

Por otro lado, las amenazas del centro médico son Suspension de la atencion en el
Dispensario “La Teresa” por falta de recursos, Crisis econdmica, social, politica y
de seguridad que existe en el pais, Desastres naturales que originan un mayor
namero de enfermedades en los habitantes del sector rural y Comunidades. Con un
peso total de 0,26 puntos y el Dispensario La Teresa ha obtenido una calificacion
promedio de 1,30 puntos en estos aspectos, el total ponderado para las amenazas es
de 0,87 puntos, la suma de los totales ponderados de las oportunidades y amenazas
es de 2,88 puntos, esto indica que el centro médico tiene una calificacion promedio
de 2,88 puntos sobre un promedio total de 5 puntos, lo que sugiere que tiene un

buen nivel de oportunidades en comparacion con las amenazas.

DAFO Cruzada

Este presente DAFO O FODA cruzada es una herramienta de estratégica que
combina factores internos (fortalezas y debilidades) y los factores externos
(oportunidades y amenazas) para identificar estrategias especificas, Se utiliza para
aprovechar las fortalezas internas y las oportunidades externas, superar las
debilidades internas aprovechando oportunidades, utilizar fortalezas para mitigar
amenazas Yy abordar debilidades internas mientras se mitigan amenazas externas.
Esto guiard a al el Dispensario “La Teresa”, en la toma de decisiones estratégicas

que impulsaran su crecimiento y desarrollo a largo plazo.
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DAFO Cruzada

Tabla 28:
DAFO Cruzada.

Fortalezas

Debilidades

F1. Apoyo Administrativo
y Logistica desde el IESS.
F2. Buen manejo de
registros clinicos e historial
médico de los usuarios.

F3. Normas de conducta y
ética para el personal de
acuerdo al Reglamento
existente.

F4. Soporte técnico en linea
y conexion comunitaria con

los usuarios.

F5. Numero de usuarios

que les atienden
diariamente en el
Dispensario.

D1. Carencia de humanismo
en el personal médico del

Dispensario.

D2. Difidencia de personal
para dar el seguimiento

médico a los usuarios.

D3. Escaza Capacitacion al
Equipo del Dispensario y
Lideres de las Organizaciones
en temas de salud vy

prevencion.

D4. Inestabilidad del personal

del Dispensario.

DS5. Deficiencia de transporte
de emergencia para los

usuarios.

D6. Escasa disponibilidad de

medicamentos

D7. No poseen un

organigrama estructural y

funcional en el Dispensario.

D8. Tecnologia obsoleta de
equipos e  instrumentos

médicos.
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Oportunidades Estrategias de | Estrategias de Adaptacion
Crecimiento
Ol. Aporte minimo (F1) (02): Implementar | (D1) (O1): Establecer alianzas

econdmico para el

servicio de salud.

02. Correcto
del

La

funcionamiento
Dispensario

Teresa.

03. Participacion
activa y aporte de los
usuarios en  los
servicios de salud del

dispensario.

O4. Vinculo directo
de los Dirigentes y
afiliados del Seguro
Social Campesino a
de

los programas

prevencion que
organiza el personal
médico del

Dispensario.

programas de prevencion y
promociéon de la salud
dirigidos por el equipo
de del

médico trabo

Dispensario que ayuden a

prevenir enfermedades
promoviendo estilos de
vida saludable esto se

puede incluir campaias de
concientizacioén, chequeos
médicos  regulares y

programa de educacioén
para pacientes.

(F2) (03): Aprovechando
la existencia de registros
médicos electronicos el
Dispensario puede
implementar tecnologia de
salud innovadora como la
telemedicina y
monitorizacion remota de
pacientes.

(F4) (04): Aprovechar las
normas de conducta y ética
para promover la cultura

organizacional de

y colaboraciones con otras
instituciones de salud como
también con organizaciones
sin fines de lucro o entidades
gubernamentales para ampliar
sus servicios y cobertura a las
organizaciones.
(D2) (02): Establecer
sistemas de supervision y dar
seguimiento para asegurar el
cumplimiento de los
estandares de profesionales
por parte del personal médico
del Dispensario.
(D3) (03): Capacitar al

personal en  habilidades,

atencion al  cliente o
seguimiento de pacientes para
garantizar sus satisfaccion y
€xito en sus tratamientos.

(D4) (04): Ajustar y mejorar
la calidad de los servicios
ofrecidos para garantizar un
manejo seguro y efectivo de

los medicamentos por parte

del personal.
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excelencia en el
Dispensario esto implica
trabajar en conjunto en
proyectos y programas de
capacitacion o actividades
de responsabilidad social lo
que contribuira al
crecimiento y su impacto
positivo en las
organizaciones.

(F4) (04): Aprovechar al
personal médico  para
ampliar los servicios de
salud como cardiologia,
oncologia, neurologia entre
otros para atender
condiciones médicas mas
complejas en el

Dispensario.

Amenazas

Estrategias de Defensiva

Estrategias de

Supervivencia

Al. Suspension de la
en el

GGLa

atencion
Dispensario
Teresa” por falta de

recursos.

A2. No pago de

incentivos al personal

(A1) (F1): Promover una
cultura organizacional que
valore y promueva el
profesionalismo, la
integridad y el compromiso

con la excelencia con la

(D1) (A1): Implementar una
estructura simple y flexibles
en el Dispensario que defina
responsabilidades y lineas de
autoridad lo que ayudara a

clarificar las expectativas y
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médico del

Dispensario.

A3. Incremento del

precio de los
Medicamentos
cuando les toca
comprar a los
usuarios

Ad. Crisis
econdémica,  social,
politica y de

seguridad que existe

en el pais.
AS. Desastres
naturales que

originan un mayor
numero de
enfermedades en los
habitantes del sector

rural y Comunidades.

atencion medica en el
Dispensario
(A2) (F2): Utilizar los
registros clinicos y el

historial médico  para
evaluar el desempefio del
personal y proporcionar
retroalimentacion
constructiva 'y especifica
que motive y reconozca los
logros individuales del
equipo de atencion médico
del Dispensario

(A3) (F3): Establecer un
comit¢ de trabajo que
incluya al equipo médico de
de

y lideres las

Organizaciones para
garantizar un buen servicio
y optimizar los recursos

(A4) (F4): Implementar
politicas de inversiéon en
tecnologia que permita la

adquisicion y actualizacion

de equipos y sistemas
tecnologicos para mantener
la eficiencia del

Dispensario “La teresa” y a

mejorar la coordinacidon entre
el personal médico.

(D2) (A2): Desarrollar y
comunicar los estandares de
conducta y ética que se
esperan del personal médico
incluyendo normas de
integridad, respeto y empatia
hacia los pacientes

(D3) (A3): Desarrollar ¢
implementar un sistema CRM
que permita realizar un
seguimiento detallado de las

interacciones con los cliente y

usuarios incluyendo
informacion  sobre  citas
médicas, tratamientos

realizados, seguimiento post
tratamiento y
retroalimentacion  de  los
clientes en el Dispensario

(D4) (A4): Fomentar una
cultura organizacional que
valore el aprendizaje continuo

y la mejora constante con la

asignacion de tiempo 'y
recursos dedicados a
actividades de desarrollo
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su vez respetar las politicas
y valores institucionales.
(A5) (FS):

procesos y herramientas de

Establecer

seguimiento y evaluacion
del personal utilizando los
registros clinicos y el
historial médico que mida

el cumplimiento de

profesional del personal del
Dispensario.

(DS) (AS): Aplicar encuestas
de clima laboral y reuniones
de

retroalimentacion  para

discutir el programa, los
desafios y las oportunidades
de mejora que beneficien al

Dispensario “La teresa”.

estandares de conducta y
¢tica establecidos en el

Dispensario “La Teresa”.

Elaborado por: Magaly Chimborazo

Andlisis e interpretacion

Es una herramienta de andlisis que nos permite evaluar la interaccion entre F
fortalezas, O oportunidades, D debilidades y A amenazas su principal objetivo es
identificar como las fortalezas pueden aprovechar de las oportunidades y
defenderse de las amenazas, asi como las debilidades pueden adaptarse a las
oportunidades y mitigar las amenazas, la matriz presenta una vision integral de las
estrategias y organizacion al alinear su recurso interno con el externo, con esta
matriz permitirad desarrollar estrategias para aprovechar el conocimiento del equipo

médico y mejorar la atencion con los usuarios.

Organigrama Estructural

Este organigrama que se muestra permite indicar graficamente la estructura
organizativa que se ha planteado en el dispensario “La Teresa”. ES decir, como

funciona.
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Mediante la implementacion del organigrama permitira agrupar en divisiones o
departamentos, asignar las autoridades para la coordinacion, planificacion,

organizar, controlar las actividades y recursos del centro del Dispensario “La

Teresa”.
Figura 26.
Organigrama estructural del dispensario.
Direccidn
Medicina
general Comité central
de usuarios
Direccidn Departamento Departamento
asistencial de seguridad de limpieza
Farmacia Odontologia Enfermeria Guardiamia Limpieza

Elaborado por: Magaly Chimborazo

Manual de funciones

Tomando en consideracion se ha previsto dar solucién a las falencias encontradas
en el Dispensario “La Teresa” con la elaboracion de un manual de funciones que
guie los procedimientos y tareas del personal que labora en la institucion; de este
modo se garantizard una mejor toma de decisiones de forma paralela se lograra una

mejor atencion al cliente y una buena gestion organizacional.
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DISPENSARIO “LA
TERESA”

==

WIESS | | AATENCION AL CLIENTE
Y SU INCIDENCIA EN LA
GESTION ORGANIZACIONAL

Funciones del Médico General

Mando

Alta Mando de L

s S . . Sin nivel jerarquico
Nivel jerarquico | direccion medio primera
linea

> 11 1]

Nombre del \ . \
Director
puesto

Inmediato .
superior Ninguno
e Estar al tanto de la gestién administrativa y financiera
del dispensario.
e Supervisar al personal médico
e Asegurar el cumplimiento de las disposiciones y
Principales normativas emitidas.
funciones e Establecer politicas y cumplimientos para los
colaboradores.
e Garantizar que se cumplan los estandares de calidad en
torno a la atencibn médica proporcionada por los
distintos departamentos.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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DISPENSARIO
“LA TERESA”

o=

/=]~ LA ATENCION AL CLIENTE
Y SU INCIDENCIA EN LA
GESTION

ORGANIZACIONAL

Funciones del Médico General

Mando

Alta Mando de S

A : S . . Sin nivel jerarquico
Nivel jerarquico | direccion medio primera
linea

L1 x | | |

Nombre del
puesto

Inmediato
Director
superior

Propormonar atencion médica prlmarla a

Funciones del Médico General

paC|entes.

e Diagnosticar y tratar enfermedades comunes.
Principales

) e Prescribir medicamentos y si es necesario derivar a
funciones

especialistas.
e Mantiene registros precisos de los pacientes y

sus tratamientos.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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DISPENSARIO
“LA TERESA”

LA ATENCION AL CLIENTE
Y SU INCIDENCIA EN LA
GESTION
ORGANIZACIONAL

Nivel jerarquico

Funciones de comité central

Mando de
Alta Mando i e, )
. ., ) primera Sin nivel jerarquico
direccion medio linea

I B I ——

Nombre del . "y
S Funciones de comité central
I:&Z‘::gio Director
l e EIl comité central se enfoca en la gestion de los recursos
financieros y la coordinacion de actividades diarias para
el Dispensario “La Teresa”.
e Crean actas de cumplimiento a largo plazo para que el
Dispensario “La Teresa”. mejore de la calidad del
servicio.
Principales e Garantiza que el Dispensario “La Teresa” proporcione
funciones servicios de salud de calidad y que sea accesible a los

afiliados o clientes.

e Supervisa la atencion médica, la disponibilidad de
medicamentos y los subministro en el Dispensario “La
Teresa” para que sean atendidos los afiliados

adecuadamente.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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DISPENSARIO
“LA TERESA”

LA ATENCION AL CLIENTE
Y SU INCIDENCIA EN LA
GESTION
ORGANIZACIONAL

Nivel jerarquico

Funciones de la direccion asistencial

Mando de
Alta Mando i e, )
. ., ) primera Sin nivel jerarquico
direccion medio linea

1 x [ ]

Nombre del . N :
Funciones de la direccion asistencial
puesto
Inmediato .
. Director
superior
1 —
e Supervisar y coordinar las actividades clinicas y
asistenciales del dispensario.
e Garantizar la calidad en la atencion médica y el
cumplimiento de los estandares de seguridad e higiene.
Principal . e . . -
C_ pales e Coordinar la planificacion y ejecucion de servicios
funciones

médicos de enfermeria, farmacia y odontologia
respectivamente.
e Mantenerse al tanto de las regulaciones y normativas

sanitarias.

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Magaly Chimborazo
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“LA TERESA”
& 7= LA ATENCION AL

CLIENTE Y SU
INCIDENCIA EN LA
GESTION
ORGANIZACIONAL

Funciones de Farmacologia

| DISPENSARIO

Mando

Alta Mando de L

L : - . . Sin nivel jerarquico
Nivel jerarquico direccion medio [ primer
alinea

1 1T 1 x 1]

Nombre del puesto I Funciones de Farmacologia

Inmediato superior I Direccion asistencial

e Administrar el inventario de medicamentos del

Dispensario.
Principales e Dispensar medicamentos segun las recetas médicas.
funciones e Proporcionar informacion sobre los medicamentos a

los pacientes.

e Verificar la seguridad y la precision de las recetas.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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DISPENSARIO
“LA TERESA”

=

\ | L,
=1 LA ATENCION AL CLIENTE
Y SU INCIDENCIA EN LA
GESTION

ORGANIZACIONAL

Funciones de odontologia

Mando

Alta Mando de L

L L . : Sin nivel jerarquico
Nivel jerarquico direccion medio | primera
linea

] | | X I

Nombre del . .
Funciones de odontologia
puesto

Inmediato o .
. Direccion asistencial
superior
e Realizar examenes dentales completos en pacientes.
e Diagnosticar y tratar enfermedades dentales y
condiciones bucales.
Principales e Realizar procedimientos dentales preventivos y
funciones correctivos, como limpiezas, empastes, extracciones y
tratamientos de conducto.
e Proporcionar educacion sobre cuidado bucal y habitos
saludables a los pacientes.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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DISPENSARIO
“LA TERESA”

== 1

=

LA ATENCION AL CLIENTE
Y SU INCIDENCIA EN LA
GESTION
ORGANIZACIONAL

| Funciones de Enfermeria

Mando
Alta Mando de
direccion medio primera

linea

. 1 [ 1 x ]

e Sin nivel jerarquico
Nivel jerarquico

Nombre del . .
Funciones de Enfermeria
puesto
Inmediato e .
: Direccidn asistencial
superior
| |
e Asistir al médico en la atencion de los pacientes.
e Administrar medicamentos y vacunas segun las
indicaciones.
Prlnc_lpales e Realizar procedimientos médicos simples como la toma
funciones

de muestras de sangre o la colocacion de vendajes.

e Educacion y asesoramiento a los pacientes sobre la

prevencion de enfermedades perjudiciales para la salud.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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DISPENSARIO
“LA TERESA”

=1 ;@ LA ATENCION AL CLIENTE
Y SU INCIDENCIA EN LA
GESTION
ORGANIZACIONAL

| Funciones del departamento de seguridad

Mando
Alta Mando de
direccion medio primera

linea

—
J |

e Sin nivel jerarquico
Nivel jerarquico

X I
Nombre del .
Departamento de seguridad
puesto
Inmediato .
i Director
superior
e Implementar medidas para proteger la seguridad fisicay
emocional del personal y de los pacientes que asisten al
dispensario.
e Gestionar el control de acceso al dispensario,
asegurando que solo el personal autorizado y los
Prlnc_l pales pacientes tengan acceso a areas especificas.
funciones

e Proporcionar capacitacion regular al personal sobre
procedimientos de seguridad, manejo de emergencias y
prevencion de riesgos.

e Identifica areas de mejora y toma medidas para mejorar

la seguridad del dispensario.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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J |

“LA TERESA”

LA ATENCION AL
CLIENTE Y SU
INCIDENCIA EN LA
GESTION
ORGANIZACIONAL

Funciones de Guardia de Seguridad

Mando

Alta Mando de
Nivel jerarquico direcciéon medio primer
a linea

S N |

Nombre del puesto I Funciones de Guardia de Seguridad.

‘ DISPENSARIO

Sin nivel jerarquico

Inmediato superior I Departamento de seguridad.

e Realizar rondas regulares por las instalaciones del
Dispensario para detectar cualquier actividad
sospechosa o situacion de riesgo.

e Mantener una presencia visible y disuasoria para
posibles intrusos o delincuentes.

e Inspeccionar &reas vulnerables como entradas,
Principales

) salidas, estacionamiento y areas de almacenamiento.
funciones

e Verificar la identificacion de todas las personas que
ingresan al Dispensario, incluyendo empleados,
pacientes y visitantes.

e Registrar la entrada y salida de personal autorizado.

— Restringir el acceso segun las  politicas

del Dispensario.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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J |

“LA TERESA”

LA ATENCION AL
CLIENTE Y SU
INCIDENCIA EN LA
GESTION
ORGANIZACIONAL

Funciones de los auxiliares de limpieza

‘ DISPENSARIO

Nivel jerarquico

Mando
Alta Mando de C
. ., . . Sin nivel jerarquico
direccion medio | primer

a linea

L > 1 I | |

Nombre del puesto I Funciones de los auxiliares de limpieza

Inmediato superior I

Departamento de limpieza

Principales
funciones

e Mantener limpias y ordenadas las instalaciones del
Dispensario.

e Limpiary desinfectar las areas de tratamiento y espera
regularmente.

e Gestionar los suministros de limpieza y reportar

cualquier necesidad de mantenimiento.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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Estrategias de cumplimiento a la atencion del cliente

NOMBRE DE LA ESTRATEGIA

Implementacion de capacitacion

OBJETIVO DE LA ESTRATEGIA

Realizar capacitaciones hacia el personal
para incrementar el rendimiento en

Dispensario “La Teresa”.

IMPLEMENTACION

Definir objetivos sobre la capacitacion

que se va a implementar

Gestionar personal adecuado que

otorgue capacitaciones.

Actividades

Objetivo: Apoyar a los empleados para
que ejecuten de manera eficiente las
actividades en el Dispensario “La Teresa”
a través de capacitacion y
reconocimientos.

Pasos:

1. Definir cuéles seran los principales
problemas que se desea solucionar.

2. Desarrollar un esquema que lleve los
registros del personal y de los distintos
temas que se implementaran.

Actividades.

Objetivo: Adquirir capacitadores que
brinden temas fundamentales en la
manipulacion de equipos y en la
realizacion de servicios.

Pasos:

1. Consultar e identificar los posibles
candidatos para que brinden
capacitaciones extras al personal.

2. Evaluar el nivel de conocimiento de la

persona elegida.
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3. Establecer reuniones para gestionar

contratos y horarios.

4. Asignar los temas de capacitacion.
Presupuesto:

Documentacion, Transporte, Contrato.

Total: 150 dolares.

Ejecucion de la Capacitacion

Actividades

Objetivo: Desarrollar la capacitacion
dentro de un area adecuado y con los
materiales de apoyo necesarios

Pasos:

1. Definir el tema de la capacitacion

2. ldentificar el &rea especifica de
capacitacion.

3. Desarrollar un plan detallado con la
estructura de la capacitacion

4. Reunir o crear los materiales
necesarios, como presentaciones,
manuales, videos, para la capacitacion.

5. Llevar a cabo las sesiones de
capacitacion siguiendo el plan disefiado.
Presupuesto:

Materiales de capacitacion, Tecnologia y
equipo, Disefio y desarrollo de materiales
Total 200 ddlares.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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NOMBRE DE LA ESTRATEGIA

Tiempo de espera

OBJETIVO DE LA ESTRATEGIA

Reducir el tiempo minimo de espera en el

Dispensario “La Teresa”.

IMPLEM

ENTACION

Implementar medidas para reducir los
tiempos de espera en el el Dispensario
“La Teresa”. tanto en el area de

recepcion como en las consultas medicas

Actividades
1. Optimizacion del flujo de
pacientes.
2. Gestion de citas eficiente.
3. Asignacion adecuada de recursos.
4. Mejora en la comunicacion
Interna
Objetivo:

Aumentar la satisfaccion del paciente al
proporcionar una experiencia de atencion
rapida y eficiente.

Pasos:

1. Analisis del flujo de pacientes-

2. Implementacion un sistema de
citas.

3. Optimizar proceso de registro.

4. Asignaciones  dinamicas  de
recursos.

5. Capacitar al personal.

Presupuesto utilizarse
Tecnologia y equipo mas materiales

Total. 120 $

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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NOMBRE DE LA ESTRATEGIA

Feedeback del paciente

OBJETIVO DE LA ESTRATEGIA

Realizar un feedback de los pacientes que

acuden al Dispensario “La Teresa”,

IMPLEMENTACION

Establecer mecanismos para recopilar
comentarios de los pacientes sobre su
“La

experiencia en el Dispensario

Teresa”

Actividades
1. Implementacién de encuestas de
satisfaccion.
2. Sistema de comentarios en linea.
3. Entrevistas a pacientes.
4. Buzdn de sugerencias.
Objetivo:

Demostrar a los pacientes que sus
opiniones son valoradas y que el
Dispensario “LA  TERESA” esta
comprometido con lamejora continuay la
excelencia en la atencién médica.

Pasos:

1. Disefo de encuestas

cuestionarios.

y

2. Implementacién de sistemas de
retroalimentacion en linea.

3. Entrenamiento del personal.

4. Andlisis de datos y acciones de
seguimiento.

5. Comunicacion de resultados vy

acciones tomadas.

Presupuesto a utilizarse
Tecnologia, medios tecnolégicos.
Total

200 3.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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NOMBRE DE LA ESTRATEGIA

Seguimiento post consulta

OBJETIVO DE LA ESTRATEGIA

En el Dispensario “La Teresa” realizar el

seguimiento post consulta.

IMPLEMENTACION

Desarrollar un sistema para realizar un Actividades

seguimiento a los pacientes después de la
consulta “en el Dispensario La Teresa”
para verificar su estado de salud y

resolver posibles inquietudes.

1. Recopilacién de informacion de

contacto.

no

Programa de seguimiento.

3. Realizaciéon de Illamadas de

seguimiento.
4. Registro de seguridad.

5. Accion sobre inquietudes de

identificacion-
Objetivo:

Demostrar a los pacientes que el
Dispensario “La Teresa” se preocupa por
su bienestar al proporcionar un
seguimiento personalizado resolver sus
inquietudes de manera proactiva.

Pasos:

1. Establecer un protocolo.

2. Capacitar al personal.

3. Configurar sistemas de
recordatorio.

4. Preparar material de referencia.

presupuesto a utilizarse

Documentos fisicos, documentos

electronicos. Folletos, hojas
informativas.

Total 100 $

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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NOMBRE DE LA ESTRATEGIA

Manejo de quejas y reclamo

OBJETIVO DE LA ESTRATEGIA

Capacitar al equipo de trabajo del

Dispensario “La Teresa para el

adecuado manejo de quejas y reclamos.

IMPLEMENTACION

Establecer un procedimiento claro y

quejas Yy
reclamos en el Dispensario “La Teresa”

efectivo para manejar

de los pacientes para asi asegurar
de

satisfactoria.

resolver manera oportuna vy

Actividades
1. Creacion de un formulario de
quejas y reclamos.

2. Asignacion de personal

responsable.

3. Desarrollar un protocolo sobre
como se manejan las quejas y
reclamos.

Objetivo:

Utilizar la retroalimentacion recibida a
través de quejas y reclamos para realizar
mejoras continuas en el servicios y
procesos del Dispensario” La Teresa” lo
que conducird a una mayor satisfaccion
del paciente.

Pasos:

1. Establecer un proceso claro para
recibir y registrar las quejas y
reclamos de los pacientes.

2. Investigacion y analisis de la
queja y reclamo.

3. Tomar la medida concreta para
abordad el problema y resolver
las quejas y reclamos de los
pacientes.

4. Mantener al paciente informado.

Presupuesto a utilizar
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Costo de capacitacion. Disefio e
impresion.  Tiempo.  Sistemas de
registros

Total:250 $

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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Presupuesto de las estrategias

Objetivo de la estrategia  Implementacion Presupuesto
Realizar capacitaciones Definicion de objetivos sobre la 80%
hacia el personal para capacitacion que se va a
incrementar el rendimiento implementar
en el Dispensario “La Gestionar el personal adecuado 150 $
Teresa”. para gque otorgue capacitacion
Ejecucion de la capacitacion. 200 $
Reducir el tiempo minimo Implementar medidas para 120 $
. . reducir los tiempos de espera en
de espera en el Dispensario o~ i "
el “Dispensario La Teresa”. tanto
“La Teresa”. en el &rea de recepcién como en
las consultas médicas.
Realizar un Freedback de Establecer mecanismos para 200 $
. recopilar comentarios de los
los pacientes que acude al . L
pacientes sobre su experiencia en
Dispensario “La Teresa”, el “Dispensario La Teresa”.
En el Dispensario “La Desarrollar un sistema para 100 $
Teresa” realizar ol realizar un seguimiento a los
pacientes después de la consulta
seguimiento post consulta.  “en el Dispensario “La Teresa”
para verificar su estado de salud
y resolver posibles inquietudes.
Capacitar al equipo de Establecer un procedimiento 250 $
. . . claro y efectivo para manejar
trabajo del Dispensario “La oy P J
quejas 'y reclamos en el
Teresa para el adecuado Dispensario “La Teresa” de los
. : pacientes para asi asegurar
manejo de quejas Yy
resolver de manera oportuna y
reclamos. satisfactoria.
TOTAL 1020

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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Estrategias del Programa Equipamiento y Actualizacion

Evaluacién de necesidades

Establecer objetivos

Seleccidn de equipamiento

Anadlisis de la infraestructura
Revision de equipamiento
médico.

Encuesta de personal.

Definir metas claras.
Priorizacion de necesidades.
Investigar opciones.

Consultar a expertos.

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Magaly Chimborazo
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Tabla 29:
Matriz general de seguimiento médico y atencion a los usuarios.

Dispensario “La Teresa”

Tiempo Estimado

Cumplimiento

capacitacion

. . - Responsabl Hast NGmer .
Objetivo Estrategia Actividades e Desde a 0 de Indicador de logro
horas
1) Definir cudles
serén los
principales
Eéoblemasdeqsgz El rendimiento  del
solucionar personal que labora en el
2) Desarrolla.r un dispensario mejor6 de
Realizar esquema ue forma considerable.
capacitacione a a Medidas de Accion:
. lleve los
s hacia el . Personal e Las
. registros  del . N
personal para | Implementacio capacitado capacitaciones
: personal y de Marz . . X
incrementar el | n de los distintos | €N temas de o Abril | 150 impartidas se
rendimiento capacitacion rendimiento daran los dias
temas que se -
en el . del personal martes y jueves
. . implementan. . .
dispensario tiempo estimado
“La Teresa” 3) Establecer dos horasde 2 a 4
reuniones para m
gestionar pm.
contratos y
horarios.
4) Asignar los
temas de
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Se logré una mejora en la
comunicacion interna del
dispensario.

Existe una gestion de
citas eficiente y wuna

Implementar 1) Optimizacion excelente satisfaccion a
medidas  para del flujo del los usuarios.
Reducir el | educir los paciente. Medidas de Accion:
. tiempos de | 2) Gestion de citas Para lograrlo se
tiempo e dentificara
minimo  de | S3Pera &N el eflglente_. Director del | Marz . aentiticara .
espera en el dispensario “La | 3) Asignacion dispensario | o Abril | 150 e Las necesidades
5P . Teresa” tanto en adecuada de P de comunicacion,
dispensario , A
y , el area de recursos. e Se definira roles
La Teresa . .
recepcion como | 4) Mejora en la de
en las consultas comunicacion responsabilidades
medicas Interna , del equipo
médico de trabajo.
e Se promovera una
cultura de
comunicacion
abierta.
Realizar  un 1) Implementacio Se mejord la atencion en
Freedback de Feedback  del n de encuestas el dispensario a partir de
los pacientes ) de satisfaccion. | Comité Marz . las sugerencias de los
paciente . Abril | 150 .
gue acude al 2) Sistema de | central 0 pacientes.
dispensario comentario en Mejora en la
“La Teresa” linea. comunicacion 'y mayor
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3) Entrevistas a capacidad de resolucion
pacientes. de problemas.
4) Buzdn de Medidas de accion:
sugerencias. Se realizarda de la
siguiente manera.

e Entendiendo las
necesidades  del
cliente.

e Ser amable vy
cortes.

o Utilizar
tecnologia
adecuada.

Desarrollar un

sistema  para 1) Recopilacion de Mejor control en el estado
realizar  un informacion de de salud de los pacientes.
seguimiento a contacto Mayor compromiso de
los pacientes 2) Programa  de parte  del  personal
después de la seguimiento. meédico-asistencial.
consulta en el Seguimiento 3) Realizacion de | . o Medidas de Accion:
dispensario post consulta llamadas de asistencial Abril | Mayo | 120 * Recordarlos de la
“La Teresa” seguimiento. medicacion-
para verificar 4) Registro de e Consultas

su estado de seguridad. personales.

salud y 5) Accion  sobre e Llamadas
resolver inquietudes de telefénicas.
posibles identificacion- e Apoyo emocional.
inquietudes.
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1)

Creacion de un
formulario de

quejas y
rec_Iamog., Mejora en la atencion al
2) Asignacion de cliente
personal Preferencia  de  los
responsable. usuarios por asistir al
3) Crear un canal Dispensario.
Cap_amtar al de L Medidas de Accion:
equipo de comunicacion e Realizar un
trabajo  del directo como un diagndstico de los
dispensario Manejo de buzon de USUAIIOS que
La Teresa” | quejas y sugerencias 0 | Director del Abril | Mayo | 200 acuden al
para el | reclamos unadireccion de | dispensario Dispensario
adecuado correo e Identificar a los
manejo de electronico i
quejas y donde los :Jr?suaat%?:chos
reclamos. pacientes ' |
puedan enviar e Cumplir las
SUs | QUEjas promesas.
reclamos.
4) Desarrollar un
protocolo sobre
cémo se
manejan las
quejas.

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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Analisis e interpretacion

Mediante esta matriz se pretende identificar los aspectos que se estan evaluando en
la matriz como la atencion médica, satisfaccion al cliente, tiempos de espera y
demas del mismo modo se analizara los resultados de cada indicador y observar
cémo han variado e identificar tendencias positivas 0 negativas en la atencion
médica y la satisfaccion del usuario.
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CONCLUSIONES

El diagndstico realizado sobre la situacion actual del Dispensario la Teresa de
la ciudad de Babahoyo, provincia de los Rios, proporcioné una vision general
de los aspectos que influyeron en la calidad del servicio ofrecido. Los hallazgos
obtenidos ofrecieron una base sélida para identificar areas de mejora y
desarrollar estrategias que promuevan una experiencia éptima para los usuarios,
este andlisis fue fundamental para implementar cambios efectivos que
satisfagan las necesidades de la comunidad y fortalezcan la reputacion y
eficiencia del dispensario en el cuidado de la salud.

La identificacion de alternativas para mejorar la atencién al cliente en el
Dispensario la Teresa del Seguro Social Campesino fue un proceso esencial
para abordar las necesidades cambiantes de los usuarios y elevar los estandares
de calidad del servicio. A través de este estudio, se exploraron diversas
estrategias y enfoques innovadores que tenian el potencial de optimizar la
experiencia del cliente, fortalecer la relacion médico-paciente y aumentar la
eficiencia operativa del dispensario.

En el Dispensario la Teresa del Seguro Social Campesino se considerd un paso
decisivo hacia la optimizacion de la calidad del servicio ofrecido. Este proceso
implico el disefio de la estructura organizacional, manual de funciones,
estrategias; la matriz de seguimiento e implementacion de acciones concretas
destinadas a fortalecer las habilidades y competencias del personal en el trato
con los usuarios. La propuesta elaborada no solo mejorara la satisfaccion del
usuario, sino también promover una cultura organizacional centrada en la

excelencia de atencion en salud.
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RECOMENDACIONES

Dado que el diagndstico proporciond una vision integral de los aspectos que
influyen en la calidad del servicio del Dispensario la Teresa, se sugiere que las
estrategias de mejora se implementen de manera proactiva y continua. Se podria
monitorear el impacto de las acciones tomadas y realizar ajustes segin sea
necesario. Ademas, se podria considerar la creacién de un sistema de
retroalimentacion que involucre tanto a los usuarios como al personal del
dispensario, para garantizar que las mejoras sean realmente efectivas y estén
alineadas con las necesidades y expectativas de las organizaciones campesinas.
Se sugiere que las alternativas identificadas sean evaluadas cuidadosamente
para determinar su viabilidad e impacto potencial en la mejora de la atencion al
cliente en el Dispensario la Teresa del Seguro Social Campesino. Para ello, se
podria establecer un proceso de priorizacion basado en criterios como la
facilidad de implementacion, el costo, el tiempo requerido y el beneficio
esperado para los usuarios y el personal del dispensario. Ademas, se podria
considerar la realizacion de pruebas piloto de las alternativas seleccionadas en
pequefia escala antes de su implementacion completa, para identificar posibles
desafios y ajustar las estrategias segun sea necesario.

Para garantizar la efectividad y sostenibilidad de las mejoras implementadas en
el Dispensario la Teresa del Seguro Social Campesino, se recomienda
establecer un sistema de seguimiento y evaluar el desempefio de los
responsables, y monitorear su cumplimiento. Ademas, se podria considerar la
realizacion periédica de revisiones y evaluaciones del progreso, donde se
analicen los resultados obtenidos en relacion con los objetivos establecidos.
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ANEXOS



ANEXO 1. CRONOGRAMA TENTATIVO DE (GANTT)

Actividades

Mes

Sep. - Oct

Nov — Dic

Ene

Feb - Mar

Abr

May-Jul

Semanas

112] 3

4(5] 6

10

11

12

13

14

15 | 16

Preinscripcion con denuncia de tema tentativo

Entrega Solicitud de carta de aceptacion al
Dispensario

Actualizacion de Documentos

Revision de la denuncia del tema por parte de los
pares académicos y director

Aprobacion del Tema en el Consejo Universitario.

Correccién de nuevo tema y elaboracion de
estructura anteproyecto

Revision del Anteproyecto por parte de los pares
académicos

Correccidn de elementos del anteproyecto

Presentacion del Anteproyecto.

Desarrollo de trabajo de integracion curricular
(proyecto), con asesoramiento de director y pares
academicos

Revision de proyecto final y emision de
observaciones
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Correccion de observaciones de proyecto final

Emision de certificado de cumplimiento de 70%
por parte de director y pares académicos

Emision de certificados de validacion y certificado
de Turnitin para la defensa con firmas de director
y pares académicos

Entrega de proyecto con las certificaciones para la
defensa

Culminacion del proyecto con el certificado de
validacion

Recepcidn del proyecto con la certificacion para su
posterior defensa

Aprobacion del cronograma de defensa de los
trabajos de integracién curricular

Defensa del trabajo de Integracion Curricular

Entrega de proyecto de investigacion de
empastado y en CD

Nota: Investigacion de campo
Elaborado por: Magaly Chimborazo
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ANEXO 2. PRESUPUESTO EJECUTADO

PRESUPUESTO

Suministro Unidad de | Cantidad Valor Total

medida unitario
Esferos Desena 24 0,50 12.00
Léapices Unidad 5 0,50 2,50
Papel Bond Resma 5 4,00 20,00
Grapadoras Unidad 1 2,00 2,00
Grapas Caja 2 4,00 4,00
Reparacion Unidad 1 80,00 80,00
Computadora
Internet Por persona 1 23,00 23,00
Impresiones Unidad 900 0,25 225,00
Copias Unidad 900 0,10 90,00
Anillado Unidad 5 2,00 10,00
Cd Unidad 1 0,00 0,00
Carpeta de | Unidad 8 0,60 4,80
carton con
vincha
Pasajes Unidad 1 4 50,00
Alimentacion | Por persona 1 25,00 25,00
Total 548,30

Nota: Investigacion de campo

Elaborado por: Magaly Chimborazo
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ANEXO 3. FORMATO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
Facultad de Ciencias Administrativas, Gestion Empresarial e Informatica

Como estudiante de carrera de Administracion de Empresas solicitamos
cordialmente contestar la presente encuesta con el fin de obtener informacion que
permitira desarrollar la presenta investigacion titulada: “LA ATENCION AL
CLIENTE Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION ORGANIZACIONAL EN
EL “DISPENSARIO LA TERESA”, DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO
RECINTO LA TERESA, PARROQUIA FEBRES CORDERO, CANTON
BABAHOYO, PROVINCIA DE LOS RIOS, ANO 2024, desde ya anticipamos
nuestros agradecimientos.

La encuesta estara dirigida a los Usuarios o Afiliados en el “DISPENSARIO LA
TERESA” del Seguro Social Campesino del Recinto la Teresa, Parroquia Febres
Cordero, Canton Babahoyo.

Objetivo: Recabar informacién, que contribuya para el mejoramiento de la
atencion al cliente en el dispensario

. ¢Usted de que Recinto acude al “DISPENSARIO LA TERESA” a recibir
atencion médica?

Recinto la Envidia

¢ Recinto la Palma
e Recinto Nueva Esperanza
e Recinto la Corona

¢ Recinto las Aguas
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(Usted de que Organizacion Comunitaria acude al “DISPENSARIO LA
TERESA”

e La Victoria,

e Las Mercedes.

e LaRevesa

e La Macarena

e Naranjillo

e Febres Cordero

e Las Cailitas

e Colombia Baja

e Mata De Cacao

e Simon Bolivar

e Tinoco

e 14 De octubre

e 29 De septiembre

e Carolina 2, Flor De Los Rios
e Chorrera

o Caiiitas Tres

e Pueblo Nuevo.
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JSu Recinto y Organizacion Comunitaria estan ligadas al Dispensario “La

Teresa”?
e §j
e No

¢En caso de enfermedad acude usted al Dispensario 2la Teresa”?

e Si

e No
¢ Cada cuanto o en forma regular acude al Dispensario “La Teresa” a recibir
atencion médica preventiva o curativa?

e 1vezalasemana

e 1vezal mes

e 2 veces al mes

e (Cada 3 meses

e 1vezalafio
¢Cuéndo usted acude al Dispensario “La Teresa” que clase de servicio le
ofrecen?

e Medicina general.

e Odontontologia.

e Farmaciacologia.

e Primeros auxilios.
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7. ¢Como percibe la atencion al cliente en el Dispensario “La Teresa”?
e Muy buena
e buena

e mala

8. ¢Sugiera usted como deberia ser la atencién al usuario dentro del Dispensario
“La Teresa”?
e Atencion primaria
e Cortesia
e Seguridad
e Accesibilidad
9. ¢Cdmo califica usted la atencion del personal que labora en el Dispensario “La

Teresa” con los usuarios?

e Muy buena
e Buena

e Regular

e Mala

10. ¢ Usted cree que en el Dispensario “La Teresa” cuentan con los materiales de
salud necesarios?
e Si

e No
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11.

12.

13.

14.

15.

¢Enel Dispensario “La Teresa” constan con todos los medicamentos que usted
necesita para su atencion?

o Si

e No

¢Ha recibido usted alguna informacion sobre los servicios que ofrece el
Dispensario “La Teresa”?

e Si

e No

.Ha recibido charlas de cuidado preventivo en el “Dispensario “La Teresa”?
e Si

e No

¢ Es necesario implementar un plan de mejora en el Dispensario “La Teresa”?
o Si

e No

¢Qué Estrategias ha considerado para mejorar y fortalecer el ambiente
laboral y la atencién a los usuarios en el Dispensario “La Teresa”? a fin de
cambiar su imagen Institucional?

e Comunicacion efectiva

e Reconocimiento

e Recompensas

e Desarrollo profesional
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16. ¢La Organizacion y Organigrama del Dispensario “La Teresa” esta acorde a
las caracteristicas propias del sector, nUmero de usuarios y personal?
o Si
e No

17. ¢Cuales son las principales fortalezas que tiene el Dispensario “La Teresa”
para brindar una atencion de calidad a los Usuarios y Empleados un buen
ambiente de trabajo?
e Conocimiento de servicio
e Resolucidn de problemas
e Comunicacion efectiva

18. ;Cuales son las principales debilidades que tiene el Dispensario “La Teresa”
para brindar una buena atencion a los Usuarios y Empleados un buen
ambiente de trabajo?
e Tiempo de espera
e Falta de personal
e Comunicacion deficiente

e Infraestructura
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19 ¢Cuales son las principales oportunidades que tiene el Dispensario “La
Teresa” para aprovechar y brindar una atencion de calidad a los Usuarios y
Empleados un buen ambiente de trabajo?

e Tecnologia innovadora

e Programa de educacion

o Enfoque en el bienestar del empleado
e Colaboracion interdisciplinaria

20 ¢Cudles son las principales amenazas que tiene el Dispensario “La Teresa” y
pueden incidir en una buena atencién de calidad a los Usuarios y Empleados
un buen ambiente de trabajo?

e Falta de recursos financieros
o Escasez de personal calificado
e Riesgos de ciberseguridad

e Regulaciones y cumplimiento
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ANEXO 4. FORMATO DE LA ENTREVISTA

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS GESTION
EMPRESARIAL E INFORMATICA

Como estudiante de la carrera de Administracion de Empresas solicito
cordialmente contestar la presente entrevista con el fin de obtener informacion que
permitira desarrollar la investigacion titulada: “LA ATENCION AL CLIENTE
Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION ORGANIZACIONAL EN EL
“DISPENSARIO LA TERESA”, DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO
RECINTO LA TERESA, PARROQUIA FEBRES CORDERO, CANTON
BABAHOYO, PROVINCIA DE LOS RIOS, ANO 2024, desde ya anticipo mis
agradecimientos.

Entrevista dirigida al director del “DISPENSARIO LA TERESA” del Seguro
Social Campesino Recinto la Teresa, Parroquia Febres Cordero, Canton Babahoyo.

Objetivo: Recabar informacién, que contribuya para el mejoramiento de la
atencion al cliente en el dispensario

¢Cual es su nombre completo?

¢ Cuantos afos labora en el Dispensario “La Teresa”?

¢Cual es el personal que esta a su cargo y cumplen con el perfil del puesto dentro
del Dispensario “La Teresa”?

¢ Cuantos departamentos existen en el Dispensario “La Teresa”?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢El Dispensario “La Teresa” de acuerdo a su ambito de accion a cuantos afiliados
a la fecha atiende

¢De acuerdo a los registros mensuales o semanales en El “Dispensario “La Teresa”?
a cuantos afiliados atiende por Departamento

¢De acuerdo a los registros en El Dispensario “La Teresa” en que Departamentos
no brindan una buena atencién al cliente o hay varias quejas de los usuarios?

¢Es suficiente el personal que labora en el Dispensario “La Teresa” para la brindar
una atencion de calidad a los usuarios?

¢La comunicacién que mantiene con el personal del Dispensario “La Teresa”? €S
agil, oportuna, eficiente, formal o informal?

¢Mediante que canales de comunicacion dan a conocer y ofertan los servicios del
Dispensario “La Teresa”?

¢Cada cuanto y con qué frecuencia realiza reuniones con sus colaboradores y
dirigentes de las Asociaciones de afiliados en el Dispensario “La Teresa”?
¢Incluye en estas reuniones temas de mejora o quejas sobre Atencion al Cliente o
usuarios en el Dispensario “La Teresa”?

¢Ensu Planificacion y POA, realiza actividades sociales, culturales o deportivas en
beneficio de los afiliados y trabajadores en el Dispensario “La Teresa”?

¢Realiza rendicion de cuentas a sus afiliados en el Dispensario “La Teresa” en que
fechas y a quienes invita?

¢En el Dispensario “La Teresa” cuenta con un Reglamento Interno del Personal y
si se aplica lo establecido”

¢Existe un departamento que evalué el desempefio de sus funcionarios dentro del
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17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24.

Dispensario “La Teresa” sea del Dispensario o del Ministerios de Salud”

¢Existe un buzén de sugerencias para los usuarios en pos de mejora en el
Dispensario “La Teresa”?

¢Dentro del Dispensario “La Teresa” existen politicas para asegurar la calidad y
mejora de atencién al cliente?

¢ Qué Estrategias ha considerado para mejorar y fortalecer el ambiente laboral y la
atencion a los usuarios en el Dispensario “La Teresa” a fin de cambiar su imagen
Institucional?

¢La Organizacion y Organigrama del Dispensario “;La Teresa” esta acorde a las
caracteristicas propias del sector, nimero de usuarios y personal?

¢Cudles son las principales fortalezas que tiene el Dispensario “La Teresa” para
brindar una atencion de calidad a los Usuarios y Empleados un buen ambiente de
trabajo?

¢Cudles son las principales debilidades que tiene el Dispensario “La Teresa” para
brindar una buena atencion a los Usuarios y Empleados un buen ambiente de
trabajo?

(Cudles son las principales oportunidades que tiene el “Dispensario “La Teresa”
para aprovechar y brindar una atencion de calidad a los Usuarios y Empleados un
buen ambiente de trabajo?

¢Cuales son las principales amenazas que tiene el Dispensario “La Teresa” y
pueden incidir en una buena atencion de calidad a los Usuarios y Empleados un

buen ambiente de trabajo?
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ANEXO 5. VISITA AL DISPENSARIO LA TERESA.

Foto: Investigacion de campo

SEGURIDAD SOCIAL SSC

lSlIlI&ﬂ ECUATORIANO
=BIENVENIDOS AL

DISPENSARID MEDICO
/LA TERESA

7" FUNDADO-29+AG0STO+ 1967
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Foto: Entrevista al director del “Dispensario La Teresa”.
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ANEXO 6. CARTA DE ACEPTACION

Babahoyo 20 de noviembre del 2023

SNRTA: Alexandra Magaly Chimborazo Estrella

ESTUDIANTES DE LA UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR

Coudial saludo

Por esle medio yo CELIA GAMBOA presidenia de comilé central- me complace
notificarle la aceptaciéon de proyecto LA ATENCION AL CLIENTE Y SU
INCIDENCIA EN LE GESTION ORGANIZACIONAL EN EL “DISPENSARIO
LA TERESA” DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO RECINTO LA TERESA,
PARROQUIA FEBRES CORDERO, CANTON BABAHOYO PROVINCIA DE

LOS RIOS, ANO 2024 a llevarse a cabo con la Srta. Alexandra Magaly Chimborazo

Estrella a partir del inicio del proyecto, hasta la fecha de culminacion.

Como se inicio en la presentacion del proyecto la Seiorita: Alexandra Magaly
Chimborazo Estrella estara a cargo de las particularidades del proyecto a realizar, en el
Dispensario la Teresa por su fortalecimiento enfocéndose en la atencién de los afiliados

de las diferentes organizaciones campesinas por estas razones ¢l dispensario acepta.

Estoy segura de que la cuiminacién de este proyecte se llevara a cabo bajo las condiciones

y caracteristicas estipuladas ¢n la convocatoria

Atentamente,

fg’ CP/IG olfr
PRESMENT ) \;mq iBOA

I‘IVTA. LTI 4 ““F‘G
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ANEXO 7..CERTIFICADO DE TURNITIN

L/
UEB UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAL ., Atunisrantiins
s b Ll ADMINISTRACION DE EMPRESAS € mroamAnca

ING. RAMIRO FERNANDO JARAMILLO VILLAFUERTE EN CALIDAD DE
DIRECTOR DEL TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR.

CERTIFICA

Que el trabajo de investigacion curricular denominado LA ATENCION AL CLIENTE
Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION ORGANIZACIONAL EN EI “DISPENSARIO
LA TERESA”, DEL SEGURO SOCIAL CAMPESINO RECINTO LA TERESA,
PARROQUIA FEBRES CORDERO, CANTON BABAHOYO, PROVINCIA DE LOS
RIOS, ANO 2024”, presentado por ALEXANDRA MAGALY CHIMBORAZO
ESTRELLA, estudiante de la carrera de Administracion de Empresas pasé el anélisis
de coincidencia no accidental en la herramienta TURNITIN, reflejando un porcentaje
de similitud de 6% como se puede evidenciar en el documento adjunto.

Guaranda, 13 de mayo 2024

Atentamente,

/

/)(\zuuu@,guw,/ﬁ)

ING. RAMIRO FERNANDO JARAMILLO VILLAFUERTE

Director

[+ Av. Che y Gabriel Secalra
Guaranda-Ecuador

Teléfono. (593) 3220 6059

www.ueb.edu.ec
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ANEXO 8. CAPTURA TURNITIN

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

TESIS TERMINADO_ ALEXANDRA MAGA Alexandra Magaly Chimborazo Estrella
LY CHIMBORAZO ESTRELLA (1) (1).doc

X

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
21333 Words 119311 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

132 Pages 4.9MB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 10, 2024 5:51 PM GMT-5 May 10, 2024 5:53 PM GMT-5

® 6% de similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
base de datos.

+ 6% Base de datos de Internet » 0% Base de datos de publicaciones
« Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de
Crossref

+ 3% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud
« Material bibliogréfico « Material citado

« Material citado « Coincidencia baja (menos de 8 palabras)

« Bloques de texto excluidos manualmente

y /

e s _,{Z:Zlétck/d,lcg(v'ﬁt,@>

TNG6. RAMNO J ARAMILLO V.
C1.020083099-¢

Resumen
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