1}()‘t'ﬁth.rr,{“q

0>@-
<!
Qo i~ /
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

™ UN"VE
4’5‘

Trabajo de titulacion en la modalidad de proyectos de
investigacion previo a la obtencion del Titulo de Ingeniero

de Empresas

TEMA: “Estrategia tecnologica para el proceso de
asignacion de turnos en el sector de la salud publica”

AUTOR: Alejandro Adrian Calero Sanchez
TUTOR: Ing. Mg. Ricardo Patricio Medina Chicaiza

?.g"
AMBATO - ECUADOR Organjizacion
Abril 2019 "

0.E.

40

\5}
%,
=
&

\'ﬂ‘

] FHCUI:?.

\E



APROBACION DEL TUTOR
Ing. Mg. Ricardo Patricio Medina Chicaiza
CERTIFICA:

En mi calidad de Tutor del trabajo de titulacion “Estrategia tecnoldgica para el
proceso de asignacion de turnos en el sector de la salud publica” presentado por
Alejandro Adridn Calero Sanchez para optar por el titulo de Ingeniero de
Empresas, CERTIFICO, que dicho proyecto ha sido prolijamente revisado y
considero que responde a las normas establecidas en el Reglamento de Titulos y
Grados de la Facultad suficientes para ser sometido a la presentacion publica y

evaluacion por parte del tribunal examinador que se designe.

Ambato, 07 de abril del 2019

Ing. Mg. Ricardo Patricio Medina Chicaiza

C.1. 1802333276



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Yo Alejandro Adridn Calero Sanchez, declaro que los contenidos y los
resultados obtenidos en el presente proyecto, como requerimiento previo para la
obtencion del Titulo de Ingeniero de Empresas, son absolutamente originales,

auténticos y personales a excepcion de las citas bibliograficas.

Alejandro Adrian Calero Sanchez

C.1. 1804595559



APROBACION DE LOS MIEMBROS DE TRIBUNAL DE GRADO

Los suscritos profesores calificadores, aprueban el presente trabajo de titulacion, el
mismo que ha sido elaborado de conformidad con las disposiciones emitidas por

la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Ing. William Franklin Ortiz Paredes

C.1. 1803469749

C.1. 1802862498

Ambato, 07 de abril del 2019



DERECHOS DE AUTOR

Autorizo a la Universidad Técnica de Ambato, para que haga de este trabajo de
titulacion o parte de él, un documento disponible para su lectura, consulta y

procesos de investigacion, segun las normas de la Institucion.

Cedo los derechos en linea patrimoniales de mi proyecto, con fines de difusion
publica ademas apruebo la reproduccion de este proyecto, dentro de las
regulaciones de la universidad, siempre y cuando esta reproduccién no suponga

una ganancia econémica y se realice respetando mis derechos de autor.

Alejandro Adrian Calero Sanchez

C.1. 1804595559



AGRADECIMIENTO

Agradezco primero a Dios por darme la vida, la fuerza
y la sabiduria para salir adelante en este proceso de
graduacion, agradezco a mi familia en especial a mi
abuelita Aida Regalado y a mi madre Katty Sanchez
por siempre estar pendientes de mi desde un comienzo
hasta el presente, agradezco también a mi hija lvanna
Calero que ha sido la especial motivacion para tener
una razon para salir adelante y tener a alguien por
quien luchar, a mi esposa Andrea Mosquera porque
junto con mi hija constituyen la familia por quien
quiero luchar y salir adelante siempre y ser ejemplo a
seguir y agradezco de manera especial a mi tutor Ing.
Patricio Medina por ser amigo y guia en este trabajo
investigativo, por ser paciente, atento y siempre ser

claro y conciso con sus instrucciones a seguir.

Alejandro Adrian Calero Sanchez.

VI



DEDICATORIA

Dedico mi trabajo primero a Dios por la
salud, la vida y facultades que me ha
entregado, dedico también mi esfuerzo y
triunfo a mi hija Ivanna Calero a la
princesa que me da motivacion para lograr
metas 'y luchar independiente e
incansablemente por un futuro mejor. TE
AMO hija

Alejandro Adrian Calero Sanchez

VI



INDICE GENERAL

APROBACION DEL TUTOR ...ttt s st 1
DECLARACION DE AUTENTICIDAD ......coovevevieeeeeeeses s et i
APROBACION DE LOS MIEMBROS DE TRIBUNAL DE GRADO.................... v
DERECHOS DE AUTOR ...ttt sttt snae e nnnee e V
AGRADECIMIENTO .ottt e sna e e nee e VI
DEDICATORIA ..ottt e st e e e saae e e srre e e nnaeas VII
INDICE GENERAL.....oo ittt VIl
N T O 5 N = I R X
INDICE DE ILUSTRACIONES. ...ttt Xl
INDICE DE ANEXOS ... .ottt et e e e Xl
RESUMEN EJECUTIVO ...ttt se e X1
F AN = S I ¥ 3 PR X1V
1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION...................... 1
2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.......c.oieeieeeeeteeeeee e, 2
2.1, ODJEtiVO gENEIAL ......ccviiiee e e 2
2.2, ODbjetivos €SPECITICOS.......civeiiiiiecieeie et 3
3. PREGUNTASDIRECTRICES .....ccooitiieiieneese et 3
4. FUNDAMENTACION TEORICA......ccotinrieininsinsisisseseiessee s 3
4.1, Proceso adminiStratiVO ...........ccovueirieieienie s 3
O O I AN g1 (=000 [T 0 (= S RPRPRRRR 3
4.1.2. Definiciones de proceso administrativo..........ccccceeeeveeieiieveese e, 4
4.1.3.  PlanifiCaCION.......couiiiiiiiit e 9
O S O 1 (o g1 2 Uo1 o [ SRS 11
O O T B 11 (o of [ USSR 12
I T o o1 o S 15
4.2.  SISTEMAS DE INFORMACION .....cooieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 16
O Y AN 01 (<o T (=] ) (SR 16
4.2.2. Definicion de Sistemas de INformacion ...........cccocvevevieivevesiesneiene 16
4.3. Péaginas web como sistema de informacion.............ccocvevvrieniinie e 18
4.4. Las aplicaciones informaticas como apoyo de los sistemas de informacion
19
4.4.1.  AmDIto iNterNACIoNal..........c.cccevevveiviveeeiieeeeseee s 21



A4.4.2.  AMDITO NACIONAL .....cveeveeeeeeeeeee oo e e e et e e s ee e e e e eree e eree e, 22

4.43. Comparacion de procesos administrativos en instituciones de servicios

de salud de la ciudad de AMDALO..........cceveririiiiee e 23

4.5. Investigacion comparativa entre el IESS Cotopaxi, Tungurahua y

CRIMDOTAZO. ...t bbb 31
5. METODOLOGIA ..ottt 31
5.1, MELOUOS TEOIICOS ....cuveviiiitiiiieiieie ettt sttt sttt 31
5.1.1. Bibliografico Documental..........c.cccccoceiiiiiiiiiici e 31
5.1.2.  DE CAMPO ..eiiiiiiii ittt sttt 32
5.1.3.  Investigacion DeSCrPtIVA.........cccuevveiieiieie e 33

5.2, MEALOOS EMPITICOS ...veviveiieiiiieieeeie e 34
5.2.1.  ENCUEBSTAS. ... .ciiiieiiie ittt 34

5.3, Calculo de 1a MUESLIA .......ceeiieieiieciee e 34
5.4.  Prueba de confiabilidad €n SPSS ...........cccooiiiiiiiiiee e 35

6. RESULTADOS DE LAENCUESTA ...t 36
7. PROPUESTAS ..ottt e e e e e e naeeanneas 43
7.1. Estrategia para mejorar el sistema de informacion call center del IESS
TUNQUIANUA ...ttt bbbt 43
7.1.1. Nombre: reingenieria del call Center ...........ccooveiireiiiiieieee e, 43
702, ODJEUIVO...ccuiiiiiie s 43
7.1.3. ProbBlema ... ..o 43
714, ACHVIJAUES.....c.eeiiieiecie ettt nnees 43

7.2. Estrategia para mejorar el sistema de informacion pagina web institucional del
IESS TUNQUIANUA ... 50
7.2.1. Nombre: Creacion y uso de la pagina web institucional .................ccceoe..... 50
7.2.2. ODJEUIVO. .ot 50
A T (0] o] 1< o T SRS PSSRSSR 50
T.2.4, ACHVIJAUES: ...c.eveeiecieeieee ettt sraeaeeneennees 50
8. CONCLUSIONES.......cot ittt 56
9. RECOMENDACIONES........cciiiiietiesetct e 57
ANEXOS. ... ettt eene s 58
BIDHOQIafia .....c.vevieece s 61



INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Definiciones del proceso adminiStrativo..........cccocveveeieiieenenie e 5
Tabla 2: clasificacion del proceso administrativo a través de 10s afios...........ccccveeenee. 7
Tabla 3. Definiciones de sistemas de informacion...........ccccceveveieneneneneseeeeen, 17
Tabla 4: Ventajas entre estrategia tecnologica y el call center ...........ccccccoovvevvennnen. 20

Tabla 5. Comparacion de sistemas de informacion dentro de los procesos

AAMINISITALIVOS ...ttt ettt sre e teereesbeenbesneenreas 29
Tabla 6: Datos poblacionales generales ............cccveveiieiiciieceece e 31
Tabla 7: Datos especificos de los laboratorios del IESS por provincia..................... 31
Tabla 8. Cargo 0CUPACIONAL..........cecieiieiice e 44
Tabla 9. Nueva estructura ocupacional del call center aplicando la propuesta.......... 49
Tabla 10. Cargos actuales del IESS Tungurahua.............ccooviiiiiiienininiceee, 51



INDICE DE ILUSTRACIONES

Hustracion 1. Proceso actual del IESS ... .ot 45

llustracion 2. Proceso del nuevo departamento de coordinacion citas externas del call

CeNter IESS TUNQUINUA ......cveivieieeieceesie ettt e et esaeeneenneas 47
llustracion 3. Proceso del nuevo call center incluyendo al nuevo cargo ................... 48
Ilustracion 4: nuevo proceso para obtener un turno L........cccooeveveveieiececieieee, 51
[lustracion 5: nuevo proceso para obtener Un tUrno 2.........ccovvvvereeneneieeeneseeeen, 52
llustracidn 6: nuevo proceso para obtener UN tUrno 3........ccccveveeieiieieecie e 52
llustracidn 7: nuevo proceso para obtener U tUrN0 4........cccocvevveieiieieecie e 53
Ilustracion 8: nuevo proceso para obtener Un tUrNO 5......c.cceveveveveie i, 54
Ilustracion 9: nuevo proceso para obtener un turno 6........ccevvevveveveieieceeeeeee, 55
llustracion 10: nuevo proceso para obtener Un tUrNO 7 ......c.cccvevveeeceece e 56

Xl



INDICE DE

Figura 1: Resultado tomado de SPSS ...........
Figura 2: 383 encuestas ingresadas en SPSS

Xl

ANEXOS



RESUMEN EJECUTIVO

El Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social es una entidad, cuya organizacion y
funcionamiento se fundamenta en los principios de solidaridad, obligatoriedad,
universalidad, equidad, eficiencia, subsidiariedad y suficiencia. Se encarga de
aplicar el Sistema del Seguro General Obligatorio que forma parte del sistema

nacional de Seguridad Social

Es por esta razon que el presente trabajo de investigacion se ha enfocado en
realizar un amplio analisis del entorno interno de la empresa en el &mbito de
atencion al cliente, con el fin de establecer estrategias que permitan incrementar la

satisfaccion tanto de pacientes como para la empresa.

Los datos arrojados por la investigacion de campo aplicada a los pacientes de la
empresa indican que es importante corregir aspectos dentro del sistema de
informacién como el sistema de call center y la creacién de una pagina web
institucional como parte inherente del trabajo para la satisfaccion de los afiliados
de dicha institucion, puesto que estos son factores que la mayoria de los pacientes

consideran como falencias que se deben mejorar.

Asi la propuesta resultante de la investigacion me direcciond para identificar y
disefiar procesos de correccion dirigidos a los pacientes actuales y potenciales, a
través de la creacion de un nuevo cargo que permita la disminucion en la espera de
cualquier indole y la creacion de una pagina web institucional que permita la
coémoda accesibilidad de turnos desde la comodidad del hogar a través del internet,
siendo estas actividades encaminadas a facilitar la disminucién de tiempos y colas

de espera de los pacientes.

PALABRAS CLAVES: INVESTIGACION, SERVICIO AL CLIENTE,
ESTRATEGIAS DE COMUNICACION, INSTITUTO ECUATORIANO DE
SEGURIDAD SOCIAL — IESS, TECNOLOGIA ADMINISTRATIVA.
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ABSTRACT

The Ecuadorian Institute of Social Security is an entity whose organization and
functioning is based on the principles of solidarity, obligation, universality, equity,
efficiency, subsidiarity and sufficiency. It is responsible for applying the Mandatory

General Insurance System that is part of the national Social Security system

It is for this reason that this research work has focused on conducting a broad
analysis of the company's internal environment in the field of customer service, in
order to establish strategies to increase the satisfaction of both patients and the

company.

The data thrown by the field research applied to the patients of the company indicate
that it is important to correct aspects within the information system such as the call
center system and the creation of an institutional web page as an inherent part of the
work for the satisfaction of the affiliates of said institution, since these are factors
that most patients consider to be shortcomings that should be improved.

So the proposal resulting from the research directed me to identify and design
correction processes aimed at current and potential patients, through the creation of a
new position that allows the decrease in the wait of any kind and the creation of a
web page institutional that allows the comfortable accessibility of shifts from the
comfort of the home through the internet, being these activities aimed at facilitating

the reduction of waiting times and queues of patients.

KEY WORDS: RESEARCH, CUSTOMER SERVICE, COMMUNICATION
STRATEGIES, ECUADORIAN INSTITUTE OF SOCIAL SECURITY - IESS,
ADMINISTRATIVE TECHNOLOGY.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se realizara a través de varios tipos de método cientifico como
el inductivo - deductivo, analitico, historico — comparativo y cualicuantitativo con el fin
de utilizar una nueva estrategia tecnoldgica que pueda ser aplicada como un sistema de
informacion general utilizada en el sector de la salud publica que facilite la interaccion
de los pacientes con la institucion e influya de manera positiva en la satisfaccion al
mismo en cuanto al servicio de asignacion de turnos; la informacidn base para este
proyecto serd recabada del Instituto Ecuatoriano de Seguro Social (IESS) Tungurahua,
ya que aproximadamente existe un 58% de insatisfaccion en la asignacion de turnos de
los pacientes en el IESS segun datos evidenciados en la publicacion digital del Diario La

Hora con fecha, lunes 22 de febrero del 2017.

La actual estrategia del sector de la salud est& basada en el Call Center que genera altos
pagos en las facturas en este caso en el IESS a nivel nacional pagan a la empresa Recapt
S.A. un total de $26°875.904,79 un precio muy elevado ya que dentro del contrato se
estipula ciertas cldusulas en donde existe un item llamado “llamadas sin cita” en donde
la empresa cobra 12 centavos por cada Ilamada de este tipo y se establecié que las
Ilamadas sin cita seran: llamadas por quejas, solicitud de informacion, cambios de
horarios de las citas, informacion del procedimiento de jubilacién por invalidez,
autorizacion para atencion de emergencia en prestador externo, de esta manera se genera
gastos extras ya que al afio se generan aproximadamente 38.300.00 llamadas que no
Ilegan una cita razon por la cual se incrementa el precio del contrato que en un comienzo

se establecio por $19°450.795,59 pero por los motivos explicados el valor ascendio.

Existen hospitales en donde poseen un sistema de informacion interno como una
estrategia de entrega de turnos, el inconveniente es que las personas tienen que acercarse

en la madrugada para obtener los primeros turnos pasando por malos ratos, ademas de



que existen problemas como insultos y enojos por parte de personas que se introducen

en la fila al adquirir un lugar que no les pertenece.

Las molestias de los pacientes se enfocan también por la demora en la entrega de los
turnos, reasignacion de turnos sin previo aviso, error en el momento de agendar la cita y
al llegar se les informa que no existe ninguna cita y la dificultad para ser atendidos en el
teléfono, entre otras. Incluso existen afiliados que llaman hasta cuatro veces y no logran
una cita, actualmente existen en el IESS de Ambato 98.243 afiliados aproximadamente
hasta el 2017 de los cuales satisfactoriamente a traves del Call Center son atendidos
menos de la mitad lo que da un indice de satisfaccidn del 42% segln datos obtenidos del
Mgs. Jorge Cerdn Mantilla subdirector provincial de apoyo a la gestion estratégica de

Tungurahua.

A todo esto también se agrega la centralizacion de la informacion que crea problemas
importantes que influyen en los indices de insatisfaccion al paciente y al ser
instituciones, hospitales o centros de salud cuya estructura organizativa es
descentralizada debe tener los recursos de informacion descentralizada también, ya que
causa retrasos en las llamadas al momento de la espera hasta que los empleados registren
y comprueben todos los datos personales, ubicacion, etc.

2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1. Objetivo general

Desarrollar una estrategia tecnoldgica para el proceso de asignaciéon de turnos en el

sector de la Salud Publica



2.2. Objetivos especificos

Elaborar un marco conceptual sobre proceso administrativo y sistemas de
informacion.

Diagnosticar la situacion actual en la asignacion de turnos en el Instituto
Ecuatoriano de Seguridad Social Tungurahua.

Disefar las fases y acciones necesarias para la integracion en la estrategia.

Validar la estrategia a través de un programa informatico estadistico.

. PREGUNTAS DIRECTRICES

¢De qué manera se estd administrando el call center del IESS para mejorar la
atencion al cliente?

¢Qué factores debe poseer la actual estrategia tecnologica del IESS de
Tungurahua para la atencion al cliente?

¢Qué alternativa se propondria para mejorar la atencion al cliente en el IESS de

Tungurahua en cuanto a la emision de turnos?

. FUNDAMENTACION TEORICA

4.1. Proceso administrativo

4.1.1. Antecedentes

Para (Ramirez & Ramirez, 2016) los emprendimientos organizados y encabezados por

personas responsables de planear, organizar, dirigir y controlar las actividades han

existido desde hace milenios, por ejemplo las pirdmides de Egipto y la Gran Muralla

China son pruebas palpables de que mucho antes de la edad contemporanea se

emprendia proyectos de tremenda envergadura en los que participaban miles de

personas; las pirdmides son un ejemplo particularmente llamativo, la construccién de

3



una sola pirdmide daba ocupacién a méas de 100.000 trabajadores durante 20 afios,
¢Quién decia a cada cual lo que tenia que hacer? ¢Quién verificaba que hubiera
suficientes piedras en el sitio de construccion para que los trabajadores no se quedaran
de brazos cruzados? la respuesta es que fueron los gerentes, como quiera que se llamaran
en esa época, alguien tenia que planear las labores, organizar a las personas y los
materiales, instruir y dirigir a los albafiiles y ver que todo se hiciera segun lo planeado.

Otro gran ejemplo un poco més adelante en la historia es en la antigua ciudad de
Venecia, en Italia, para (Torres Z. , 2014) en un importante centro econémico y
comercial del siglos XV, es sefial temprana de administracion, los venecianos crearon
una forma inicial de empresa privada y practicaban muchas actividades que son
comunes en las organizaciones actuales; por ejemplo, en los astilleros venecianos se
botaban barcos de guerra que se hacian flotar por los canales, en paradas sucesivas se
agregaban materiales y aparejos, este proceso se asemeja a los automoéviles que “flotan”
por una linea de montaje mientras se le afiaden partes, ademas de esta linea de montajes,
los venecianos también tenian sistemas de almacén e inventario para controlar los
materiales, funciones de administracion de recursos humanos para controlar la fuerza

laboral y un sistema contable de ingresos y costos.

4.1.2. Definiciones de proceso administrativo

Se establecen varias definiciones para el proceso administrativo dado por diferentes
autores (Ver cuadro 1). A partir del analisis de estas definiciones, el autor de la presente
investigacion sefiala que el proceso administrativo es una herramienta sistematica,
logistica, estratégica y participativa necesaria y principal para el trabajo creado por los
administradores, generando valor al trabajo gerenciado por la o las cabezas de la
empresa hasta llegar al integrante con el cargo mas bajo perteneciente al equipo de
trabajo ya que se trata de cimentar las bases sélidas de la empresa de donde partiran
todas las decisiones a tomar ademas se sistematiza una serie de actividades importantes

para el logro de objetivos: en primer lugar estos se fijan (planificacion), despues se



delimitan los recursos necesarios (organizacion), se coordinan las actividades (direcciéon)

y por ultimo se verifica el cumplimiento de los objetivos (control).

Tabla 1: Definiciones del proceso administrativo

Autor Afio Concepto

Henri Fayol 1986 La funcién administrativa no es un cargo personal ni privilegio
exclusivo del jefe o de los dirigentes de la empresa. Es una funcién
que se reparte y se distribuye proporcionalmente con las otras
funciones esenciales, entre la cabeza y los miembros del cuerpo
social de la empresa.

Josseph L. | 1987 Método por el cual el administrador ve hacia el futuro y descubre las

Massie alternativas, cursos de accion a través de los cuales se establece los
objetivos.

Lourdes 1990 Conjunto de fases o etapas sucesivas mediante las cuales se hace

Miinch efectiva la administracion, mismas que son interrelacionadas y

Galindo y José forman un proceso integral.

Garcia

Martinez

Agustin Reyes | 2002 Consiste en fijar el curso concreto de accién que ha de seguirse,

Ponce estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de
operaciones para realizarlo y la determinacion de tiempo y nimeros
necesarios para su realizacion.

Alfredo Luna | 2015 La administracion se clasifica en dos etapas la mecanica que se
integra por las fases de planeacion y organizacion y la dindmica que
se forma por las fases de direccién y control, la unién de estas etapas
forman lo que se conoce como proceso administrativo

Maria Blandez | 2016 El proceso administrativo es la herramienta principal para el trabajo

que desarrollan los administradores dentro de una organizacion,
dentro de esta herramienta existen elementos que permiten a los
mandos tacticos y estratégicos de la empresa llevar a cabo las fases

mecénicas y dinamicas anteriormente descritas.

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 1: proceso administrativo basico

Fuente: propia



Tabla 2: clasificacion del proceso administrativo a través de los afios

Criterios diversos por fechas de la clasificacion
del proceso administrative

Autor
Hanry Fayo

Lyndall Urwick
Willam Mewman

R.C. Davis
Knantz v O Donall

John E. Mee
Gaorge B Terry

Luis A Allen

Agustin Aeyes
Fonce

lzaac Guzman
Valdivia

J. Antonic
Fernandez Arenas

Peter E Drucker

Rebert C. Apple by
Fliopo
Sisk y Sverdlik

l_eon Kazmisr
Burt K. Scanlan

Munch Garcia

Fue v Byars

Ao

1HEE

1943

1931

1351

1855

1556
1956

1958

1950

1951

1957

1967
1971
18973
1974
1974

1878

1582
18530

Prawsian

Prawisidn

Flaneacién

Flaneacién
Flaneacian

Flaneacidn

Flanaacidn

Flarneacian

Prawisidn
Flaneacidn

Flareacian

Flarneamian
Cihjetivo esta-
blecido
Flaneacian
Flaneacidn
Flamsacian
Flzneazian

Flanaacidn
Toma de dea-
ZI0MNES

Flaneacion

Flaneacidn

Etapas
Drpanizacion

2roanizacion

Crrgani zacion
Qbtension de
recLursos

2rganizacion

Drganizacion
Imtegracion

Jrganizacion

Cirganizacion
Organizacian

Drgan zacion
Imtegracian

Organizacidn
Imtegracian

Implementacion
Crgan Zaeion
Jrganizacion
Jrganizacion
Organizacian

Jrganizacion
Crganizacion

Qrganizacion

Jroanizacion

Fuente: Alfredo Luna

Camanda
Coordinacion

Comanda

Direccian

Direccion

Mativacian
Fjgrucican
Motivacion
Coordinacian
Guiar
Diracoion

Diraccién
Ejecuci@n

M otivar
Comunicar

Direccién
Guiar
Lidarazge

Direccion
Cirecoan

Direcoion

Mativacian

Contro

Control

Contro

Contral
Contro

Control

Control

Control

Contro

Contral

Contro

Contral

Control
Control
Contro

Control

Contro

Contral

Contro



Adicionalmente, el autor (Terry, 1994) en su obra, aporta con conceptos mas especificos

de cada una de las etapas del proceso administrativo, a conocer:

1. Planeacion: consiste en determinar los objetivos y cursos de accién; en ellas se
determina:
e Las metas de la organizacion
e Las mejores estrategias para lograr los objetivos

e Las estrategias para llegar a las metas planteadas

2. Organizacion: consiste en distribuir el trabajo entre el grupo, para establecer y
reconocer las relaciones y la autoridad necesarias, implica:
e El disefio de tareas y puestos
e Designar a las personas idéneas para ocupar los puestos
e Laestructura de la organizacion
e Los métodos y procedimientos que se emplearan
3. Direccidn: consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los demas para lograr
los resultados esperados, implica:
e Determinar como se dirigira el talento de las personas
e Determinar el estilo de direccion adecuado
e Orientar a las personas al cambio
e Determinar estrategias para la solucion de problemas, asi como la toma

de decisiones.

4. Control: consiste en la revision de lo planeado y logrado; implica determinar:
e Las actividades que necesitan ser controladas

e Los medios de control que se emplearan



Para entender sobre este proceso administrativo existe la necesidad de profundizar en
cada etapa para que su aplicacion no sea superficial y asi llegar a que el proceso

administrativo tenga una efectividad si es posible del 100%.

4.1.3. Planificacion

La (Real Academia Espafiola, 2001) define la planificacion como: plan general,
metodicamente organizado y frecuentemente de gran amplitud, para obtener un objetivo
determinado, tal como el desarrollo arménico de una ciudad, el desarrollo econémico, la
investigacion cientifica, el funcionamiento de una industria, entre otros. Con este
significado se asume que la planificacion se puede extender en varios campos desde
nuestras propias vidas desde que empieza la mafiana hasta que termina la noche, de esta
manera se puede aplicar al &ambito profesional con un mayor rango de investigacion

como son las empresas, industrias, instituciones y mas.

La definicion de (Pera, 2016) nos aclara que es un método para tomar decisiones ya que
estas envuelven una eleccion de alternativas, es decir permite elegir la mejor alternativa
de varias, ademdas estd orientada a seleccionar objetivos derivados de una idea
previamente establecida y también incluye la planificacion de los caminos para lograrlos
de una manera 6ptima, finalmente argumenta que la planificacién es un instrumento que

una empresa adopta para alcanzar principalmente los objetivos establecidos.

La autora (Fernandez, 2016) afirma que es un plan de accion que recoge lo que hay que
hacer en beneficio de la empresa y desecha los riesgos que pueden poner en peligro a la
empresa bajo un orden adecuado y las herramientas necesarias tanto econémicas como

intelectuales.



Ademaés, para (Reyes, 2004); (Paolini & Alvarez, 2015) la planeacion es la primera
etapa del proceso administrativo y consiste en la determinacion del curso concreto de
accion que se habra de seguir, fijando los principios que lo habran de presidir y orientar,
la secuencia de operaciones necesarias para alcanzarlo y la fijacion de tiempos y
recursos necesarios para su realizacién en donde serd importante jerarquizar cada una de

estas tareas. Comprende tres etapas:

e Politicas: principios para orientar la accion
e Procedimientos: secuencia de operaciones o méetodos

e Programas: fijacion de tiempos requeridos

Comprende también presupuestos, que son programas en donde se precisan unidades,

costos, etc. y diversos tipos de pronosticos.
Las ventajas de una buena planificacion segun (Aguilera, 2014) son:

e Prevé el futuro

e Reduce la incertidumbre, las contingencias y el azar

e Realiza las actividades con un orden y propésitos determinados
e Reduce el trabajo improductivo

e Seanticipa a los posibles problemas

Para el autor de la investigacion, la planificacion es la base solida de cualquier empresa,
asi como lo son los cimientos para un inmueble asi es la planificacién para una empresa,
evita futuras amenazas y peligros que puedan existir durante el transcurso ejecutorio de

las cuatro etapas del proceso administrativo.
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4.1.4. Organizacion

La autora (Franco, 2015) acota que la organizacién es aquella funcion administrativa que
consiste en identificar las tareas que debe realizar la empresa, es decir los momentos
exactos en los que actuar y en que situaciones exactas intervenir, incluye también las
personas que deberan intervenir para llevar a cabo las acciones pertinentes, para llevar a
cabo una adecuada organizacion se deben coordinar los recursos materiales, humanos y

econdmicos necesarios.

(Pérez, 2018)Esta disefiada por la parte directiva mostrando de una forma mas clara las
relaciones jerarquicas, departamentales y funcionales de la empresa oficializando su
estructura, esta organizacion es de caracter oficial disefiada por la empresa y de caracter
oficial, se representa mediante organigramas, oficializa la estructura de la empresa en

donde el lider esta preestablecido.

Para (Reyes, 2005); (Paolini & Alvarez, 2015) esta es la etapa donde se combinan y
ordenan los recursos, las funciones, el tiempo y el trabajo; asi, cada integrante sabra que
hacer en cada uno de los puestos designados a ejecutar evitando cometer cualquier tipo
de error, ambos autores coinciden en gque todo esto sera para el logro de los objetivos
establecidos; claro esta que si se posee alguna duda sobre algo no estd demas preguntar,

esto ayudara a esclarecer y corregir cualquier irregularidad en esta etapa.
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El mismo autor sefiala que, la organizacion se refiere a la estructuracion técnica de las
relaciones, que debe darse entre las jerarquias, funciones y obligaciones individuales
necesarias en un organismo social para su mayor eficiencia, se evidencian tres etapas

que son:

e Jerarquias: fijar la autoridad y responsabilidad correspondientes a cada nivel.

e Funciones: la determinacion de como deben dividirse las grandes actividades
especializadas, necesarias para poder lograr el fin general.

e Obligaciones: las que tiene en concreto cada unidad de trabajo susceptible de ser
desempefiada por una persona.

Las ventajas de una buena organizacion son:

e Mayor facilidad en la toma de decisiones y en la ejecucion de las mismas
¢ No hay conflictos de autoridad, ni fugas de responsabilidad

e Esclaro y sencillo

e Util en pequefias empresas

e Ladisciplina es facil de mantener

Para el autor de este proyecto de investigacion la organizacion constituye el aspecto mas
técnico, a lo que cada persona debe abstenerse a hacer y ejecutar en estricto sentido, este
tipo de organizacion se la conoce como lineal — militar ya que cada persona tiene varias
actividades especificas y no debera salirse de esa actividad designada ya que en caso
contrario entran en accion las sanciones respectivas segun el caso o pagar las

consecuencias estratégicamente mal elaboradas.

4.1.5. Direccion
Sabemos que no cualquier persona puede dirigir ya que se debe tener experiencia en este
proceso Yy al ser la cabeza de la organizacion se debe poseer el caracter y la fuerza de la

direccidn se lo consideraria un nivel de vigilancia de las acciones distribuidas en la etapa

anterior. En la mayoria de empresas la direccion es piular importante ya que denota
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valor estratégico, también depende de todas las areas existentes dentro de la empresa en

especial del recurso humano.

La autora espafiola (Villalona, 2014) explica de manera entendible a la direccion
empresarial como la actividad destinada al liderazgo, la conduccion y el control de los
esfuerzos de un grupo de individuos, que forman la empresa, hacia determinados
objetivos comunes. Para definir y estructurar correctamente el trabajo de un
directivo debemos tener claras sus funciones y atribuciones, éstas puede ser divididas en
varios aspectos. La direccidn es la parte esencial y central de la administracion, a la cual
se deben subordinar y ordenar todos los demas elementos. En efecto, si se prevé, planea,
organiza, integra y controla, es s6lo para bien realizar. De nada sirven técnica
complicadas en cualquiera de los otros cinco elementos si no se logra una buena
ejecucion, la cual depende de manera inmediata, y coincide temporalmente, con una
buena direccion, en tanto seran todas las demaés técnicasutiles e interesantes en cuanto

permitan dirigir y realizar mejor.

El autor (Garcia, 2012) afirma que la direccion opera sobre el producto o servicio,
capital y trabajo a través de una coordinacion, sofisticada con la intencion de alcanzar
los objetivos siguiendo el plan establecido y debe hacerlo con sujecion a un presupuesto,
de ahi la necesidad de ser eficientes en términos de produccion. En una opinion propia
dirigir es coordinar los factores productivos, especialmente el factor humano, para
alcanzar los objetivos generales a corto, mediano y largo plazo con una eficiencia
relativa que no anule la percepcién de orientacion al servicio de los clientes de la

empresa, paciente para el caso de este trabajo.

(Anda, 2005) (Torres Z. , 2014) afirman que en esta etapa se debe encontrar los medios
para que cada uno de los procesos designados avancen de acuerdo a lo planeado, el
propdsito principal de la direccion es establecer la estructura formal de la institucién
vigilando ademas la administracién de acuerdo con las proyecciones establecidas por los
niveles de autoridad localizados en esta funcion; fijacion y evaluacion de objetivos por
parte del consejo de administracion y fijacion y evaluacion de politicas por parte de la
gerencia o administracion general, aqui es donde se controlard la calidad de cada
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proceso dando paso a lo que se conoce como calidad total de los procesos. Los autores

establecen las siguientes ventajas dentro de una direccion bien ejecutada:

e Contar con un equipo de trabajadores integrados y motivados.

e Establecer un medio de comunicacion y coordinacion efectiva.

e Conjugar experiencias, conocimientos y habilidades para la ejecucion de planes
y programas.

e Estilo de direccion en la solucion de problemas basado en hechos.

e Resaltar méritos de las personas que mejorar los procesos y sus funciones, y
tratar de que el resto de trabajadores las emule.

e Delegar funciones para que el personal ejerza decisiones.

e Establecer los circulos de calidad por areas funcionales y entre areas.

Para el autor de este proyecto considera que dirigir no es facil ya que no se trata
simplemente de dar érdenes o mandar autocraticamente con negativismos, se requiere
que haya congruencia en lo que se esta haciendo, que se conozca el objetivo y que haya
liderazgo en quien es el director. Quien dirige tiene que ser lider carisméatico cuya
funcion es hacer que el equipo de trabajo actGe con la mayor efectividad en la
consecucion de un objetivo, proceso donde la comunicaciéon y motivacion es

indispensable y si es posible logrando una sinergia entre todos.

Aunque la direccion no incurre en gastos econdémicos o al menos en gastos
representativos, si no se realiza la direccién correcta se puede perder tanto recurso
econdmico como humano, ya que al no ejecutar este paso correctamente, pueden existir
fallos en la empresa que interrumpan su correcta funcionalidad, un paso ya establecido
gue no se cumpla a cabalidad puede terminar en derrumbar a la empresa y provocar una
gran brecha dafiina para la institucion y en muchas de las ocasiones estos fallos son
dificiles de corregir y a veces hasta imposibles de corregir y al ser asi las empresas
tienen que desenvolver grandes cantidades de dinero para reparar dicho dafio, ademas
que tienen que recuperar afios de trabajo g se perdieron en menos de un afo, para evitar

esto existen las auditorias o controles.
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4.1.6. Control

La Ultima etapa de este proceso, es muy primordial el control en la administracion, pues,
aunque una empresa tenga excelentes planes, una magnifica estructura organizacional y
una direccion adecuada, el gerente no podra corroborar cual es la situacion real que
existe en la empresa, ya que ademas no existe un mecanismo que se cerciore si las
acciones van de acuerdo con los objetivos planteados. EI control permitira verificar que
todo se esté ejecutando de acuerdo a lo planificado para asi evitar fallos y gastos

innecesarios en la empresa, evitando también grandes gastos econémicos.

Para (Luna, 2015) el control para la empresa es muy valiosa, dado que mediante ella se
les orienta a la accion a los colaboradores, para que no fallen al momento de alcanzar los
objetivos. Aquellos que realizan los controles o auditorias son lideres que ocupan
posiciones en el nivel gerencial mas bajo de las empresas, estos supervisan a los
empleados, en tanto que los gerentes de nivel alto, supervisan primordialmente a otros
gerentes que estdn en un nivel inferior a ellos, dando como resultado que los
supervisores y no los gerentes sean puntos de contacto directo con la mayoria de los

trabajadores de la empresa.

Para (Fayol, 1986) (Torres C. A., 2007) este proceso tiene interrelacion con la
planificacion es decir que cualquier accion que se corrija en esta etapa afectara al
proceso anterior, el control consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con el
plan adoptado, con las instrucciones emitidas y con los principios establecidos; tiene
como fin sefialar las debilidades y errores a fin de rectificarlos e impedir que se
produzcan nuevamente y asi corregir cualquier desviaciéon significativa, cuando se
verifica cada instruccion emitida por la junta directiva o el gerente general se debe atacar
la mas minima amenaza para evitar que toda la estructura del proceso administrativo se

derrumbe. Los autores destacan las siguientes ventajas:

e Crea mejor calidad

e Enfrenta el cambio
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e Produce ciclos de cambio mas rapidos
e Agrega valor a sus productos o servicios

e Facilita la delegacion y el trabajo en equipo

4.2. SISTEMAS DE INFORMACION

4.2.1. Antecedentes

Los sistemas han existido desde hace mucho tiempo, para (Fuente, 2013) aunque no eran
automatizados ni mucho menos sistematizados. En la historia humana siempre ha habido
sistemas, como lo son el social, el natural (sistema solar, sistema ecoldgico), el cultural,
econdmico, cientifico entre otros. (Hernandez, 2010) afirma que los datos se generan dia
con dia, se hallan dispersos, se procesan, analizan e interpretan para convertirse en
informacidn, a raiz del surgimiento de las computadoras, comenzaron a crearse sistemas
sencillos de informacién, tanto con fines administrativos como financieros, pero fue
hasta en la década de los 70's cuando en el &mbito médico se perfilan los primeros
sistemas de informacion "médica" que, posteriormente, habran de dar lugar a los
Sistemas de Informacion Hospitalaria, tan indispensables en la actualidad. Su impacto en
las instituciones de salud es fuerte, ya que busca elevar la calidad de la atencion del
paciente, de los servicios brindados y aplicar la informacién obtenida a las areas de la
investigacion, la clinica, la docencia, la administracion y desde luego abatir costos y

elevar la productividad.

4.2.2. Definicion de Sistemas de Informacion

Se establecen varias definiciones para los sistemas de informacion dado por diferentes
autores (Ver cuadro 2). A partir de estas definiciones para el autor de esta investigacion
se define a los Sistemas de Informacién como un conjunto de instrucciones organizadas,
sistematizadas y logicas que se relacionan entre si por medio de un lenguaje informatico
con el fin de obtener informacion, analizarla, relacionarla, organizarla y generar nueva

informacidn para satisfacer las necesidades de las areas administrativas, operativas de
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una organizacion en general; para tener un amplio conocimiento de los Sistemas de

Informacién nos basaremos en diferentes autores.

Tabla 3. Definiciones de sistemas de informacion

Robert Andreu Conjunto formal de procesos que, operando con un conjunto
estructurado de datos estructurada de acuerdo con las necesidades
de una empresa, recopila, elabora y distribuye (parte de) la
informacién necesaria para la operacion de dicha empresa y para
las actividades de direccion de control de correspondientes,
apoyando al menos en parte, la toma de decisiones necesaria para
desemperiar las funciones y procesos de negocio de la empresa de
acuerdo con la estrategia

Raymond 2000 | Los Sistemas de Informacion son uno de los principales tipos de

McLeod recursos con que cuenta el gerente. La informacion puede
manejarse igual que cualquier otro recurso y el interés en este se
debe a dos influencias. Primera, los negocios se han vuelto mas
complejos y segunda, las capacidades de las computadoras han

aumentado

Kenneth Laudon | 2004 | Los Sistemas de Informacién son un conjunto de componentes
y Jane Laudon interrelacionados que recolectan (0 recuperan), procesan,
almacenan y distribuyen informacion para apoyar la toma de
decisiones, la coordinacién y el control, los Sistemas de
Informacién pueden ayudar a los gerentes y trabajadores a analizar
problemas, visualizar asuntos complejos y a crear productos o

servicios nuevos.

Viceng 2006 | Los Sistemas de Informacion formales son aquellas que se apoyan
Fernandez en definiciones fijas y aceptadas de datos y procedimientos que
operan bajo reglas ya establecidas que se deben cumplir para llegar

a un mejor servicio burocratico

Gabriel Baca 2015 | Es una estructura interactiva de personas, equipo y procedimientos
que hacen que la informacion relevante dentro de una organizacion
esté disponible para planear, dirigir, implementar y controlar con

mayor facilidad cualquier tipo de informacién para poder innovar.

Fuente: elaboracion propia
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Basandonos en las definiciones anteriores y aplicadas a los sistemas de salud el autor de
este proyecto define a los sistemas de informacion como una herramienta orientada a
satisfacer las necesidades de generacion de informacion, para almacenar, procesar y
reinterpretar datos médico-administrativos de cualquier institucion de salud puablica o
mixta, permitiendo la optimizacion de los recursos humanos y materiales, ademas de
minimizar los inconvenientes burocraticos que enfrentan los pacientes, generando
reportes e informes dependiendo el area o servicio para el cual se requiera, dando lugar a

la retroalimentacion de la calidad de la atencidn de los servicios de salud.

4.3. Péaginas web como sistema de informacion

La evolucion de Internet como red de comunicacion global y el surgimiento y desarrollo
del Web como servicio imprescindible para compartir informacion, cred un excelente
espacio para la interaccion del hombre con la informacion hipertextual, a la vez que
sentd las bases para el desarrollo de una herramienta integradora de los servicios
existentes en Internet. Los sitios Web, como expresion de sistemas de informacion,

deben poseer los siguientes componentes:

e Usuarios.
e Mecanismos de entrada y salida de la informacion.
« Almacenes de datos, informacion y conocimiento.

« Mecanismos de recuperacion de informacion.

Pudiésemos definir entonces como sistema de informacion al conjunto de elementos
relacionados y ordenados, segun ciertas reglas que aporta al sistema (es decir, a la
organizacion a la que sirve y que marca sus directrices de funcionamiento) la
informacién necesaria para el cumplimiento de sus fines; para ello, debe recoger,
procesar y almacenar datos, procedentes tanto de la organizacién como de fuentes
externas, con el propoésito de facilitar su recuperacion, elaboracion y presentacion.
Actualmente, los sistemas de informacion se encuentran al alcance de las grandes masas

de usuarios por medio de Internet; asi se crean las bases de un nuevo modelo, en el que
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los usuarios interacttan directamente con los sistemas de informacion para satisfacer sus

necesidades de informacion.

Antiguamente en Ecuador toda la informacion se almacenaba en miles y miles de
carpetas en grandes cuartos ordenados en grandes estantes, este método aunque hoy en
dia obsoleto pero en aquellos tiempos necesarios permitia tener informacion de los
pacientes, las desventajas de este método era que al buscar un archivo se demoraba
bastante ya que una persona era la que tenia que buscar el expediente y esto generaba

demasiadas colas de espera y demasiadas molestias entre los pacientes.

Ante el avance tecnoldgico en el afio 2000 empezaron a llegar las computadoras al pais
utilizandolas en la educacion y 5 afios después en el 2005 se empezd a utilizar en las
empresas como ayuda para registrar y almacenar informacién de miles de personas en
una sola maquina evitando los grandes cuartos de almacenamiento; incluso las
computadoras permitia almacenar millones de clientes en un espacio electronico
sumamente reducido, ademas la persona hoy en dia con solo dar nombres completos o
cédula de identidad bastara para que todos los datos de la persona aparezcan en pantalla

reduciendo grandemente las colas de esperas y las molestias de los clientes.

4.4. Las aplicaciones informaticas como apoyo de los sistemas de
informacion

Una aplicacion es un programa informatico disefiado como herramienta para permitir a
un usuario realizar uno o diversos tipos de tareas. Esto lo diferencia principalmente de
otros tipos de programas, como los sistemas operativos (Qque hacen funcionar
la computadora), las utilidades (que realizan tareas de mantenimiento o de uso general),
y las herramientas de desarrollo de software (para crear programas informaticos). Las

aplicaciones pertenecen al software de aplicacion.

Suele resultar que una solucion informatica se orienta a la automatizacion de ciertas
tareas complicadas, como pueden ser la contabilidad, la redaccion de documentos, o la
gestion de almacenes. Algunos ejemplos de programas de aplicaciones generales de este

tipo, son los procesadores de textos, las hojas de calculo, y las bases de datos.
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Ciertas aplicaciones desarrolladas a medida suelen ofrecer una gran potencia de uso y
rapidez en la ejecucion, ya que estan exclusivamente disefiadas para resolver un
problema especifico. Otros, llamados paquetes integrados de software, ofrecen menos
potencia en cuanto a adaptabilidad al uso y requerimientos en cuanto al equipo utilizado
(memoria disponible, tiempo de uso, etc), pero a cambio, incluyen un variado abanico de
aplicaciones, como es el caso de los ya citados programas procesadores de textos,

procesadores de hojas de calculo, y manejadores de base de datos.

Hoy en dia muchas personas tienen acceso a internet en sus celulares en el lugar que se
encuentren mediante planes de datos contratados a terceras empresas es por esta razon
que se puede ayudar con una aplicacién para emitir turnos a través del celular del

paciente facilitando al mismo los turnos en cualquier hora u horarios determinados.

Tabla 4: Ventajas entre estrategia tecnoldgica y el call center

Ventajas de la paginaweb y Desventajas del call center

aplicacion para celular

Fécil acceso en cualquier parte a través de | Se necesita un teléfono

una computadora o celular

Los costos son practicamente nulos Tienen costo de llamada tanto para la

institucién como para el paciente

Los turnos se emiten rapidamente Hay que esperar a que atiendan y registren
el turno
Interface entendible y de facil uso Complicacion con los operadores al dar

instrucciones

Siempre habré servicio constante En ocasiones no contestan

El paciente puede imprimir o realizar una | No se tiene ningun respaldo

captura de pantalla de su turno como
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respaldo.

Se evita gastos y tiempo por quejas o | Llaman para quejarse incidiendo en gastos

disgustos para la institucion.

Nota. Fuente: elaboracion propia

4.4.1. Ambito internacional

La funcion de un sistema de informacion hospitalaria (SIH) es la de apoyar las
actividades en los niveles operativos, tacticos y estratégicos dentro de un Hospital. Para
tal efecto se utilizan las computadoras para recabar, almacenar, procesar y comunicar

informacion clinica y administrativa.

Dentro del ambito internacional se referenciard a México ya que los Sistemas de
Informacion Hospitalaria (SIH) como lo llaman en México ya existen, aunque no ha
habido la suficiente difusion e intercambio de experiencias. La meta es construir un SIH
estandarizado donde el paciente sea el mas beneficiado, y los profesionales de la salud
encuentren en estos sistemas un recurso idéneo, amigable y flexible que responda a las

necesidades de informacion de la institucion hospitalaria o de salud.

Ante la clara explicacion dada de estos dos temas podemos decir que toda empresa debe
tener por necesidad y en beneficio interno y externo un proceso administrativo sin
importar el tipo de empresa, debe tener dicho proceso para que su funcionamiento sea de

la mejor manera hacia sus clientes externos, internos y procesos internos de la empresa.
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Gréfico 2: sistema de informaciéon mundial

Fuente: internet

4.4.2. Ambito Nacional

Actualmente las instituciones de salud en el Ecuador obviamente poseen un proceso
interno riguroso, pero no todos los procesos internos son los mismos ya que los
hospitales que son subsidiados 100% por el estado no son los mismos a los centros y
subcentros de salud y menos ain a aquellos hospitales que son de tipo mixto es decir
que son pagados la mitad por el paciente y la otra mitad por el estado o por los GADs
municipales como sucede en el caso del hospital municipal de Ambato-Ecuador
“Nuestra Sefiora de la Merced” ubicado en la ciudadela Letamedi.

Aqui se debe tomar en cuenta algo, una institucion que brinda servicios de salud esta
constituida por un proceso administrativo general y dentro de cada area (en este caso
area de enfermeria, traumatologia, intervenciones quirdrgicas, farmacia, laboratorios,
etc.) existen sub-procesos administrativos cuyo objetivo es que cada area se desempefie
de la mejor manera brindando el trato que se merecen todos y cada uno de los pacientes

segun sus necesidades.
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4.4.3. Comparacion de procesos administrativos en instituciones de
servicios de salud de la ciudad de Ambato.

Por ejemplo vamos a comparar el proceso administrativo en el area de atencion al
paciente en cuanto a la emision de turnos, espera y atencion con el medico requerido del
hospital Docente de Ambato, el Hospital Municipal “Nuestra Sefiora de la Merced” en la
ciudadela Letamendi, el centro de Salud n° 3 ubicado en el sector Mifiarica y con el

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social sucursal Ambato.

Proceso administrativo en el area de atencion al paciente del Hospital Docente
Ambato

El hospital Docente Ambato al ser un hospital publico de grandes prestaciones su
proceso administrativo es de muchos mas cuidados administrativos a tener como por
ejemplo las areas médicas y la existencia de la docencia que debe existir para aquellas

personas que estudien medicina.

El Hospital Docente de Ambato como organismo de salud dirige sus acciones a personas

enfermas, incluye ademas actividades de promocién y proteccién a la salud.

Como se dijo anteriormente nos vamos a enfocar en el sub-proceso del area atencion al

cliente.
Planificacion.
e Poseen dos métodos para obtener el turno: el de Referencia y Contrareferencia

Organizacion.

e Este método busca que los usuarios ya no madruguen a los hospitales para
acceder a un turno y ser atendidos. Ellos deberan asistir primero al centro o
subcentro de Salud mas cercano a su lugar de residencia. En este lugar recibiran
atencion médica integral. Asi evitaran largas filas en los hospitales para obtener

un turno.
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En el caso que el paciente requiera atencion especializada, en el centro o
subcentro de salud se le entregara un turno con la hoja de referencia para ser
atendido en un hospital por un médico especialista, o por el contrario, seran

contrareferidos.

Direccion.

Una vez obtenido el turno se acerca primero donde el médico general quien
analiza la condicion del paciente y asigna el area necesaria segun el tratamiento,
una vez diagnosticado por el médico especialista se lo receta. Hay que tomar en
cuenta que ciertos medicamentos son gratis para el paciente y habra otros que

tendré que adquirirlos por sustento propio.

Control.

El hospital Docente de Ambato tiene un sistema de informacion computarizado
nacional que almacena y controla toda la informacion del paciente que ha sido
referenciado para un turno, el turno referenciado serd dentro de hasta maximo
una semana y una vez hecha la revision se almacena las acciones realizadas al
paciente en su ficha digital para futuros requerimientos medicos. Posee
emergencias y cuando es por emergencia obviamente no hay necesidad de
obtener turno y la atencion es inmediata, solo en el area de ginecologia el turno

es directo sin pasar por el médico general.

4.4.4. Proceso administrativo en el area de atencion al paciente del

Hospital Municipal de Ambato “Nuestra Sefiora de la Merced”.

Actualmente es una unidad desconcentrada del Gobierno Autdbnomo Descentralizado de

la Municipalidad de Ambato (GADMA) que tiene como finalidad esencial la prestacion

de servicios médicos y sociales en beneficio de los grupos mas necesitados, con especial

atencion a los nifios y nifias.
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Planificacion.

Poseen tres metodos para obtener el turno: call center, el tradicional y turnos en

linea.

Organizacion.

El proceso tradicional consiste en madrugar y hacer fila a partir de las 4 de la
mafiana en adelante si el turno se quiere para el mismo dia; mientras que los
turnos en linea (internet) se activan desde las 9 de la mafiana hasta las 8 de la
noche pero estos turnos seran para el siguiente dia lo que si se debe hacer es
pagar el mismo dia que se saca el turno por internet hasta las 11 de la noche. Y
del call center se estd analizando darlo baja ya que los pacientes prefieren hacerlo

de las dos maneras anteriores.

Direccion.

Una vez obtenido el turno se acerca con una anticipacion de 20 minutos antes de
la hora asignada primero a caja donde hay que pagar el valor de la consulta que
es de $1,50 entregando el cddigo emitido, posterior a eso se ingresa directamente
al médico con el cual se pidié turno, después se realiza el diagnostico del
paciente y finalmente se lo receta, cabe recalcar que posee farmacia pero todos
los farmacos que alli se expenden tienen un valor; salvo que la persona no pueda
costearse y sea de recursos econdmicos bajos entra en accion personal de trabajo
social que hacen las investigaciones necesarias y en caso de verificar su escasez
econdmica el hospital le costea gran parte de los medicamentos asi como
hospitalizacion, estadia, etc.

Control.

El hospital Municipal de Ambato “Nuestra Sefiora de la Merced” tiene un
sistema de informacién computarizado propio que almacena y controla toda la
informacion del paciente a la cual cada que se saque turno se lo asigna de manera

inmediata para una fecha y hora especifica, el turno se asigna para dentro de las

25



24 horas es decir para el dia siguiente si es en linea y para el mismo dia para
aquellos que madrugan y una vez hecha la revisiéon se almacena las acciones
realizadas del paciente en su ficha fisica y digital para futuros requerimientos
médicos. Posee emergencias y cuando es por emergencia obviamente no hay
necesidad de obtener turno y la atencion es inmediata. Cabe mencionar que los
pacientes que optaron por el método tradicional reciben turnos para el mismo dia
pero en la fila si existe personas de la tercera edad o discapacitados se les da
prioridad y la atencion solo es hasta las 8 de la mafiana y a partir de las 9 de la

mafana se activa el sistema en linea con turnos para las 24 horas.

Proceso administrativo en el area de atencion al paciente del centro de salud n°3

Tipo A sector Minarica

Es un establecimiento del Sistema Nacional de Salud que atiende a una poblacion de
2.000 a 10.000 habitantes, asignados o adscritos, presta servicios de prevencion,
promocion, recuperacion de la salud, cuidados paliativos, atencién médica, atencion
odontoldgica, enfermeria y actividades de participacibn comunitaria; tiene
farmacia/botiquin institucional; cumple con las normas de atencion del Ministerio de

Salud Puablica. El Calculo de poblacion rige por el sector publico.
Planificacion.
e Poseen dos métodos para obtener el turno: el tradicional y call center.

Organizacion.

e EI proceso tradicional consiste en madrugar un poco a partir de las 6 de la
mafiana y hacer fila; mientras que el call center consiste en llamar al 171 (de
manera gratuita para quien llama pero no para el estado) y debera seguir las

instrucciones.
Direccion.

e Una vez obtenido el turno el paciente debe acercarse 20 minutos antes para tomar

los datos de los signos vitales, seguido pasa a donde el médico especialista
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requerido directamente quien diagnostica la condicion del paciente, una vez
diagnosticado por el médico especialista se lo receta y ciertos medicamentos
genéricos son gratis para el paciente y habra otros que tendra que adquirirlos por

propio medio.
Control.

e El sistema de informacién del Centro de Salud n°3 se basa en el call center y su
control de la informacion del paciente se basa en fichas medicas fisicas, el turno
se asigna para el siguiente dia maximo hasta dos dias y una vez hecha la revision
se almacena las acciones realizadas del paciente en su ficha médica fisica para
futuros requerimientos médicos. Es decir el sistema de informacion call center
tiene prioridad. Ahora a los del método tradicional se les va ubicando segun los
espacios no asignados a través del call center, el resto de turnos seran para el

siguiente dia aplicando el mismo método.

Proceso administrativo en el area de atencion al paciente del Instituto Ecuatoriano

de Seguro Seguridad Social
Planificacion.
e Poseen un unico método para obtener el turno y es el call center.

Organizacion.

e El call center consiste en llamar al 140 (de manera gratuita para quien llama pero
no para el estado) seguir las instrucciones y obtener el turno para el médico q se

requiere.
Direccion.

e Una vez obtenido el turno se acerca primero donde el médico general quien
analiza la condicion del paciente y te asigna al area necesaria segun el

tratamiento, una vez diagnosticado por el médico especialista se lo receta y

27



finalmente adquiere los farmacos. Cabe anunciar que ciertos medicamentos son
gratis para el paciente y habrd otros que tendra que adquirirlos por sustento

propio.
Control.

e EI Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social tiene un sistema de informacion
computarizado nacional que almacena y controla toda la informacién del
paciente a la cual cada que se Illame por un turno se lo asigna de manera
inmediata, el turno se asigna para la siguiente semana considerando una demanda
normal y se puede extender los turnos hasta 4 meses después cuando la demanda
de pacientes es alta y una vez hecha la revision se almacena las acciones
realizadas del paciente en su ficha fisica para futuros requerimientos médicos.
Posee emergencias y cuando es por emergencia obviamente no hay necesidad de

obtener turno y la atencion es inmediata.

Después de la investigacion realizada en las cuatro instituciones de salud, se realizara
una tabla comparativa donde se observaran factores relevantes para lograr alcanzar el
objetivo general de este proyecto, ademas nos da facilidad a llegar a mejores
conclusiones y recomendaciones requeridas para este proyecto de investigacion. Para la
siguiente tabla comparativa se tomaran en cuenta los siguientes indices (establecidos en
el cuadro 3) que existen en todas las instituciones de salud a las que se esté investigando
y que intervienen en la calidad del proceso administrativo y por ende también a la

atencion del paciente.
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Tabla 5. Comparacion de sistemas de informacion dentro de los procesos administrativos

Referencia y

contrareferencia

Parcial

No posee

Publica

Gratis

De 1 dia hasta

1 semana

Tradicional e | Parcial Si Si posee Mixta $1,50 Mismo dia
internet hasta 1 dia
Tradicional vy | Parcial Si Si posee Pablica Gratis De 1 dia hasta
Call center 171 2 dias
(preferencia)

Parcial No Si posee Mixta Aporte De 1 semanas
Call center (140) obligatorio | hasta 4 meses

mensual

Nota. Fuente: elaboracion propia
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Como se observar en el cuadro 3 al obtener un turno se descarta al hospital Docente de
Ambato puesto que se maneja por referencia y contrareferencia. Existen dos instituciones que
manejan el call center pero si observamos bien los nimeros son distintos por lo que quiere
decir que son dos empresas distintas para el IESS se maneja con la empresa privada Recapt
S.A. la cual genera muchos gastos millonarios en el uso de su servicio como se explico en la
definicién del problema mientras que los centros de salud se manejan con la Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones (CNT) que generan gastos mucho menores a los de Recapt
S.A. puesto que es una ayuda misma del estado para un servicio publico. En cuanto al hospital
Municipal se manejan con los turnos en linea es decir que posee un software disefiado
complementado con un servidor y con todo lo que conlleva el precio del software, del
ingeniero, del servidor y de los mantenimiento estamos hablando de un maximo de $20.000 en

la primera implantacion de ahi se pagaria solo los mantenimientos respectivos.

Otra situacion es que en el hospital Docente de Ambato junto con el Instituto Ecuatoriano de
Seguridad Social (IESS) primero dirigen a todos los pacientes a un médico general, pero hay
que tomar en cuenta que existen pacientes que saben perfectamente a que especialista hay que
ir y es una situacién dentro del proceso administrativo que necesita corregirse ya que evitaria
el tiempo excesivo entre turnos, mas aun en el IESS que existen turnos que se extienden hasta

4 meses.

Se denota que en el IESS existe demasiado tiempo de espera para obtener un turno pero no es
porque necesariamente sea a causa del sistema de informacion que posee, simplemente que la
demanda excede la capacidad que el IESS ofrece a sus afiliados. Con respecto a los demas
tienen un tiempo prudente de espera de hasta el mismo dia siendo lo mas rapido hasta una

semana.

En el marco referido se ha propuesto definiciones de: proceso administrativo y sistemas de
informacién. Asi mismo los estudios actuales de Maria Blandez, Alfredo Luna y Gabriel Vaca
han sido citados por sus recientes publicaciones que han ayudado a la aclaracién de este estado

del arte en sus temas y subtemas.
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4.5. Investigacion comparativa entre el IESS Cotopaxi, Tungurahua y
Chimborazo.
Fue necesaria realizar esta investigacion ya que nos ayudo a tener una mejor credibilidad de la

estrategia q mas adelante se explica. En los siguientes cuadros se explica la cantidad
poblacional, la cantidad de personas afiliadas y en la segunda tabla se especifica los tipos de

exdmenes y cantidad de examenes q generalmente se realizan por provincia.

Tabla 6: Datos poblacionales generales

Cotopaxi Tungurahua Chimborazo
Poblacion 409.205 aprox. 504.583 aprox. 458.581 aprox.
NUmero de personas 31.226 aprox. 51.699 aprox. 32.332 aprox.

afiliadas al seguro

Nota. Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC)

Tabla 7: Datos especificos de los laboratorios del IESS por provincia

Cotopaxi Tungurahua Chimborazo
Ex&menes de sangre 4309 11.290 5281
Examenes de orina 'y 9568 17.981 10.982
eses
Examenes de ADN NO REALIZA NO REALIZA NO REALIZA

Nota. Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC)

5. METODOLOGIA
5.1. Métodos Teoricos

5.1.1. Bibliografico Documental
En el proceso de recoleccion de informacion para la construccion de un objeto de
investigacion o en este caso de un proyecto de tesis, la investigacion documental ocupa un

lugar importante, ya que garantiza la calidad de los fundamentos tedricos de la investigacion.

En particular, la investigacion documental (ID) se define como una parte esencial de un
proceso sistematico de investigacion cientifica, constituyéndose en una estrategia operacional
donde se observa y reflexiona sistematicamente sobre realidades, usando para ello diferentes
tipos de documentos. La ID indaga, interpreta, presenta datos e informaciones sobre un tema

determinado de cualquier ciencia, utilizando para ello, una metodica de anélisis y teniendo
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como finalidad obtener resultados que pudiesen ser base para el desarrollo de una

investigacion cientifica.

Para (Lapuente, 2013) describir un documento es identificarlo y dar informacion sobre su
titulo, soporte, tema, caracteristicas externas, etc. Y es necesario que exista algun tipo de
norma que fije la cantidad de informacion, el nimero y orden de elementos que deben

describirse, la puntuacion y signos que deben emplearse en la descripcion etc.

Para (Rodriguez, 2013) define a la bibliografia documental como un proceso sistematico y
secuencial de recoleccion, seleccion, clasificacion, evaluacion y analisis de contenido del
material empirico impreso y gréfico, fisico y/o virtual que servira de fuente tedrica, conceptual

y/o metodoldgica para una investigacion cientifica determinada.

Los datos se obtuvieron de las instituciones médicas publicas y mixtas q se
investigaron a través de un proceso sistematico de indagacion, recoleccion, analisis e
interpretacion de datos los cuales nos ayudaron a encontrar mas especificamente el problema y
trabajar en ello. Entre los temas buscados como principales fueron los procesos
administrativos y sistemas de informacion de los servicios que ofrecen las instituciones

investigadas.

5.1.2. De Campo
Al encontrarnos desarrollando la mejora del servicio que ofrece el Instituto Ecuatoriano de

Seguridad Social de Tungurahua, llevar a cabo una investigacion de campo es mas que una
buena idea. Los datos que se descubren a través de este tipo de investigacion estan basados en
la realidad, no en percepciones. Los resultados obtenidos te pueden ayudar, por ejemplo, a

acercarte mas a lo que los clientes desean y necesitan.

La investigacion de campo generalmente implica una combinacion del método de observacion
de participante, encuestas, entrevistas y analisis. Las grandes corporaciones pueden tener su
propio departamento de marketing o investigacion para recopilar datos de fuentes primarias.
Sin embargo, la mayor parte de la investigacion de campo se contrata a terceros que realizan

encuestas, grupos focales y entrevistas a nombre de la compafiia.
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Para el autor del sitio web (QuestionPro, 2012) Afirma que la investigacion de campo es la
recopilacién de datos nuevos de fuentes primarias para un propdsito especifico. Es un método
cualitativo de recoleccion de datos encaminado a comprender, observar e interactuar con las
personas en su entorno natural. Cuando los investigadores hablan sobre estar en “el campo”
estan hablando de estar en el lugar de los hechos y participar en la vida cotidiana de las

personas que estan estudiando.

Para (Castillo, 2009) constituye un proceso sistematico, riguroso y racional de recoleccion,
tratamiento, analisis y presentacion de datos, basado en una estrategia de recoleccién directa

de la realidad de las informaciones necesarias para la investigacion.

En el presente trabajo se aplico la Investigacion de Campo en las siguientes instituciones el
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social, el hospital municipal “Nuestra Sefora de la
Merced”, el Hospital Docente Ambato y el centro de salud #3, ya que entre todas estas se
investigo el fendmeno o problema que se presenta para cumplir con los objetivos del presente
proyecto, ya que los datos que obtendremos serviran para que los resultados sean mas

veridicos en el momento de la tabulacion.

5.1.3. Investigacion Descriptiva

(Satin, 2008) la investigacion descriptiva, también conocida como la investigacion
estadistica, describen los datos y este debe tener un impacto en las vidas de la gente que le
rodea. Por ejemplo, la busqueda de la enfermedad mas frecuente que afecta a los nifios de una
ciudad. El lector de la investigacion sabra qué hacer para prevenir esta enfermedad, por lo

tanto, mas personas viviran una vida sana.

Se aplico este tipo de investigacion descriptiva para poder llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas que intervienen. De esta manera pudimos ver con mayor

exactitud cudl es el comportamiento de los pacientes.
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5.2. Métodos empiricos

5.2.1. Encuestas
Para (Encalada, 2016) Esta se basa en un cuestionario previamente disefiado con las
preguntas que permitan obtener la informacion requerida, el cual el encuestador le entrega al

encuestado para que lo llene.

Esta informacion serd enfocada a una parte de la muestra total de los pacientes o
usuarios que utilizan este sistema de informacion como servicio que se brinda al usuario. en
este caso las encuestas fueron realizadas en el IESS de Tungurahua donde existe mayor

molestia en cuanto al sistema de informacion que usan.

5.3. Calculo de la muestra

En la presente investigacion, la muestra se calcula mediante la férmula del muestreo
probabilistico para poblaciones finitas, ya que en el caso del muestreo probabilistico se conoce
los elementos de la poblacién que son seleccionados de forma individual y directa y ademas se
conoce el nimero exacto de la poblacion, la cual es de personas.

FORMULA:

Zz*p*q*N
n_NeZ+ZZ*p*q

Donde:

n = Tamafio de la muestra

Z =Nivel de confiabilidad 95% =0.95/2 = 0.4750 = Z=1.96
p = Probabilidad de ocurrencia 0.05

g = Probabilidad de no ocurrencia 1-0.05 =0.95

e=precision o error de muestreo =5%

N = Poblacién 93.243

(1.96)2(0.05)(0.95)(93.243)
T (93.243%0.05)2+(1.96)2(0.05)(0.95)

n= 383
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Es decir el tamafio de la muestra de la poblacion objetiva que son 93.243 afiliados se tomara
en cuenta a 383 encuestados segun el resultado al aplicar la férmula del Muestreo

Probabilistico.

5.4.  Prueba de confiabilidad en SPSS
Se realizo la encuesta a 383 personas para poder calcular la confiabilidad de la encuesta a
través del método conocido como Alfa de Cronbach aplicado en el programa estadistico SPSS

dando como resultado lo siguiente:

Gréfico 3: Resultados del SPSS

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 383 100,0
Excluido® 0 0
Total 3|3 100,0

a.La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Estatdisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

200 g

Nota. Fuente: elaboracion propia

El valor minimo de aceptacién en el Alfa de Cronbach es de 0.8 y en este caso los resultados
totales apuntaron al 0.800 lo que quiere decir que la encuesta realizada tiene resultados
confiables para ser aplicados y que seran de importante relevancia en este trabajo

investigativo.
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6. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Pregunta 1: ¢ Cual es la manera més comoda para Usted obtener un turno?

Graéfico 4. Obtencién de un turno

Fuente: elaboracidn propia

@ Tradicional (filas en la madrugada)
@ Pagina web institucional
Call center

De la encuesta realizada, 281 personas pertenecientes al 73.6% dijeron que la manera mas
comoda de obtener un turno es a través de una pagina institucional, 86 personas pertenecientes
al 22.6% dijeron que el call center es una manera facil de obtener un turno y 16 personas
correspondientes al 3.8% que son 16 personas dijeron que la manera mas comoda de obtener
un turno es madrugando a hacer fila conocido como el método tradicional. Por lo tanto, las
tecnologias de informacidn y comunicacion son prioritarias al momento de acceder a un turno

y mantener la organizacion en las instituciones que ofertan este servicio a los pacientes.
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Pregunta 3: Si Usted como paciente sabe cul es el especialista que necesita, ¢Consideraria
necesario pasar por un médico general para su diagnostico?

Grafico 5: Conocimiento del especialista

& =l
@ NC
@ DESCONOZCO

Fuente: elaboracion propia

De la encuesta realizada, 231 personas pertenecientes al 39.6% consideran necesario pasar por
un médico general para ser diagnosticado, 152 personas pertenecientes al 60.4% dijeron que
no es necesario pasar por un médico general ya que sabian perfectamente a que especialista
acudir y ninguna persona desconoce del caso ya que para cualquiera de los dos casos saben lo
que estan necesitando. Los pacientes deberian acceder directamente a los especialistas ya que

esto evitaria mucha congestion en el momento de esperar.
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Pregunta 4: ¢ Cuando llama al call center, las instrucciones emitidas para obtener un turno son
claras?

Gréfico 6: Instrucciones emitidas

® =l
& MUY POCO
O NADA

Fuente: elaboracidn propia

De la encuesta realizada, 231 personas pertenecientes al 32.1% consideran que las
instrucciones emitidas si son claras, 122 personas pertenecientes al 60.4% dijeron que las
instrucciones emitidas por las operadoras son muy poco claras y 30 personas pertenecientes al
7.5% dijeron que las instrucciones son nada claras. Al usarse este método de emision de turnos
las operadoras u operadores deberian estar muy capacitados para emitir instrucciones
sumamente claras para los pacientes y evitar complicaciones en el momento de entregar los

turnos.
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Pregunta 5: ¢EIl valor que paga mensualmente se ve reflejado en la atencion que recibe en el
IESS?

Gréafico 7: Valor a pagar

@ sl
@ NO

Fuente: elaboracion propia

De la encuesta realizada en la pregunta 5, 281 personas pertenecientes al 73.6% consideran
que el valor que les descuentan segun el sueldo que ganan no refleja para nada una buena
atencion mientras que 102 personas pertenecientes al 26.4% dijeron que el valor que pagan
segun su sueldo basico si refleja una buena atencion cuando lo necesitan. Es decir méas de la
mitad considera que lo que pagan por obligacion no se ve reflejado en la atencion por lo g es
importante adecuar una nueva estrategia tecnoldgica en cuanto a la entrega de turnos para
mantener el orden en la atencion de los pacientes.
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Pregunta 6: ;Cual es el nivel de rapidez en cuanto a la atencion que recibe por parte de quién

los atiende en el Call Center?

Graéfico 8: Nivel de efectividad

-

Fuente: elaboracion propia

& Muy Rapido (de 1 a 2 minutos)

@ Rapido (de 2 3 4 minutos)
Lento (de 4 a 7 minutos)

@ Muy Lento (de 7 a 10 minutos)

De la encuesta realizada en la pregunta 5, 194 personas pertenecientes al 50.9% dijeron que la
atencion es rapida, 144 personas pertenecientes al 37.7% acotaron que la atencién en el call
center es lenta, 28 personas pertenecientes al 7.5% opinaron que la atencién es muy lentay 17
personas pertenecientes al 3.8% dijeron que la atencion es muy rapida. En cuanto a la atencién
dijeron que es rapida pero a esto hay g considerar que rapido no siempre es lo mejor ya que

segun el andlisis de la pregunta anterior se dijo que las instrucciones no son claras.
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Pregunta 7: ¢El tiempo de espera para ser atendido deberia ser reducido?

Gréfico 9: Tiempo de espera

88.7%

Fuente: elaboracién propia

® s
@ NO

De la encuesta realizada en la pregunta 7, 339 personas pertenecientes al 88.7% opinaron que
el tiempo de atencion debe ser reducido para evitar largas filas y colas en las Ilamadas
mientras que 44 personas pertenecientes al 11.3% establecieron que el tiempo de atencion es
normal. Nuevamente nos damos cuenta que en este tipo de estrategia tecnoldgica la manera de

organizacion es menos efectiva que la g se esta proponiendo en este trabajo de investigacion.
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Pregunta 8: ¢ En el momento de hacer fila consideraria ceder el paso a personas minusvalidas y
personas de la tercera edad que estén en emergencia a pesar de haber obtenido su turno?

Gréfico 10: Preferencia

® sl
@ NO

Fuente: elaboracion propia

De la encuesta realizada en la pregunta 8, 375 personas pertenecientes al 98.1% opinaron que
al existir una emergencia con alguna persona o al existir personas de la tercera edad se deberan
dar prioridad a dichas personas mientras que 8 personas pertenecientes al 1.9% establecieron
que los turnos se deben respetar a pesar de la existencia de emergencias y personas de la
tercera edad. En este caso es preciso no tomar en cuenta el orden de los turnos porque todos
los pacientes coincidieron en que hay que dar prioridad a emergencias y personas de la tercera

edad esta ultima con un poco de organizacion adicional.
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7. PROPUESTAS

7.1. Estrategia para mejorar el sistema de informacion call center del

IESS Tungurahua
Bajo los antecedentes expuestos, se propone la reingenieria de dos procesos existentes en el

IESS, como son el call center y el sitio web institucional. A continuacion, se exponen una

secuencia de actividades para su concrecion.

7.1.1. Nombre: reingenieria del call center

7.1.2. Objetivo: disminuir los tiempos de espera para un turno

7.1.3. Problema: el paciente en muchas ocasiones debe esperar hasta 4 o 5 meses para
una revision, realizacidn de examenes o entrega de medicamentos.

7.1.4. Actividades: se expone a continuacion una serie de pasos detallados y explicados a

seguir para solucionar el primer problema que pertenece al call center.

Para la primera propuesta al existir incomodidad al esperar demasiado tiempo para una
revision médica y en base a la investigacién de este trabajo se desarroll6 un método de
desfogue en las largas colas de espera, las cuales consistiran en convenios con otros IESS
cercanos a la ciudad y en la creacion de un departamento que permita disminuir los tiempos y
colas de espera, para asi aumentar el porcentaje de satisfaccion de los clientes y mejorar la
efectividad de este sistema llamado call center. En este caso la demanda del IESS Tungurahua
supera a la capacidad fisica pero con esta propuesta se optimiza el sistema de informacion y se

lograra disminuir las molestias de los pacientes afiliados por los largos tiempos de espera.

Empezaremos definiendo la manera en cdmo esta actualmente conformado el departamento
del call center del IESS Tungurahua a través de una tabla que especifica el cargo, la actividad

y la estructura ocupacional que hace referencia a la jerarquia de cada cargo.
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INTEGRANTES QUE PERTENECEN A TODA LA ESTRUCTURA DEL

DEPARTAMENTO DEL CALL CENTER

Tabla 8. Cargo ocupacional

CARGO / ACTIVIDAD ESTRUCTURA
OCUPACIONAL

DIRECTOR / GERENTE CONTACT CENTER Al
DIRECTOR / GERENTE OPERATIVO / PRODUCCION Al
CONTACT CENTER

DIRECTOR / GERENTE PRODUCTOS DE CONTACT CENTER Al
JEFE DE CARTERA /PRODUCTO Bl
JEFE DE NIVEL DE SERVICIOS Bl
JEFE DE TERRENO Bl
JEFE DE CONTACT CENTER Bl
JEFE DE PISO CONTACT CENTER Bl
COORDINADOR CONTROL DE CALIDAD B3
COORDINADOR DE OPERACIONES B3
SUPERVISOR DE CONTROL DE CALIDAD B3
SUPERVISOR DE TERRENO B3
SUPERVISOR DE CALL CENTER B3
SUPERVISOR DE OPERACIONES CONTACT CENTER B3
ADMINISTRADOR DE DEMANDAS C1
ANALISTA DE SOPORTE DE UNIDADES MEDICAS C1
LIDER DE CONTROL DE CALIDAD C1
MEDICO TELEOPERADOR C1
MONITOR DE TERRENO C1
MONITOR / AGENTE DE CALIDAD C1
LIDER DE OPERACIONES CONTACT CENTER C1
MONITOR DE CALL CENTER Cl
RAC / MEDICO C2
ASESOR / GESTOR DE PROCESOS OPERACIONALES C3
RAC / CITAS MEDICAS C3
RAC / SALUD C3
ASESOR / GESTOR TELEFONICO CALL CENTER C3
ASESOR / GESTOR TELEFONICO CALL CENTER BILINGUE C3
ASISTENTE DE CALL / CONTACT CENTER D2

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Tungurahua
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En la tabla 1 se muestra a todos los integrantes que conforman el departamento del call center del IESS, de estos se han extraido la
parte que se esta investigando en este proyecto ya que el call center se especializa no solo en emitir citas médicas sino también para
consultas de pensiones, asistencia médica y para consultas de creditos hipotecarios. Siendo asi, el cuadro del proceso interno de
emisién de turnos del IESS queda de la siguiente manera:

i
DIRECTOR
GERENTE DE

CONTACT CENTER
A1

PROCESO ACTUAL DEL CALL CENTER (RECAPT) DEL IESS TUNGURAHUA

llustracién 1. Proceso actual del IESS

e@e o®e o@e *
< © e@e s@e °Q0 Yo
—' ) (1 1] (1 1) s®e el
JEFE DE CONTACT < ® 1 1) oHo @0 080
CENTER
81 Y
COORDINADORES DE A U 4
OPERACIONES
B3 LIDERES DE ASESORES DEL CALL CENTER IESS
OPERACIONES c3
DEL CONTACT
CENTER

C1

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Tungurahua



Una vez conocida la estructura interna, vamos a conocer la estructura que relaciona a los asesores del call center con los pacientes que
[laman para agendar una cita médica junto con los problemas que se generan en este proceso. En este caso el proceso es muy simple

pero dentro de este proceso existen problemas inmersos que causan grandes molestias a los pacientes tales como:

e Incapacidad de los operadores u operadoras que no se saben explicar bien

e Llamadas no contestadas

e EXxcesivos tiempos de espera

e Lademoraen la entrega de los turnos

e Reasignacion de turnos sin previo aviso

e Error en el momento de agendar la cita y al llegar se les informa que no existe ninguna cita

e Dificultad para ser atendidos en el teléfono.

PROCESO ACTUAL DEL OPERADOR CON EL PACIENTE

|

TO110¢ LLAMADA

— 10

=
—~
| —

@
p—
m

\
L
\!
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En este caso existe un problema y es en el momento que el asesor observa si hay oportunidad de dar el turno ya que al tener muchos
turnos registrados le comunica al paciente que hay turnos pero para después de uno, dos y hasta cuatro meses; al no haber solucion
para este caso ¢l asesor hace la pregunta respectiva “;desea que le agende su cita?” en este caso es decision del paciente si lo desea 0
no, en la mayoria de los casos el paciente acepta el turno pero no esta totalmente satisfecho con el tiempo que le dan aun siendo una
emergencia al paciente le toca esperar para poder ser atendido. Frente a este problema que ain no se da solucion mi propuesta es la
siguiente: el IESS debera realizar un convenio con los IESS cercanos a la ciudad como por ejemplo Riobamba y Latacunga y una vez
realizada la accion, crear un cargo adicional denominado COORDINADOR DE CITAS MEDICAS EXTERNAS en donde este se
encargara de tomar las citas médicas que han sobrepasado el mes de espera y coordinar con los IESS de Latacunga o Riobamba para la
atencion requerida sea esta para revision del paciente o para exdmenes del mismo. El proceso del coordinador queda de la siguiente

manera.

PROCESO DEL NUEVO CARGO “COORDINADOR DE CITAS MEDICAS EXTERNAS”

lHustracion 2. PROCESO DEL NUEVO DEPARTAMENTO DE COORDINACION CITAS EXTERNAS DEL CALL CENTER IESS TUNGURAHUA

o o] -
INFORMAN LA |z === S LATACUNGA
] ' POSIBILIDAD DE ’
' o == PACIENTESA <
COORDINADOR ' CUALQUIERA DE === IESS CHIMBORAZO
DE CITAS LOSIESS
MEDICAS ] ]
Sl DIRECTORES DEL IESS PACIENTES SE E__
DE LATACUNGAY DIRIGEN A LOS
CHIMBORAZO IESS ASIGANDOS

Fuente: elaboracion propia
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De esta manera se soluciona las molestosas y largas esperas para ser atendidos, esta propuesta recae en un cambio en el organigrama

estructural del call center en lo que respecta a emision de turnos; una vez aplicada la propuesta el nuevo organigrama quedara de la

siguiente manera:

@

DIRECTOR
GERENTE DE
CONTACT CENTER
At

SUGERENCIA DEL CALL CENTER APLICANDO LA PROPUESTA

llustracion 3. Proceso del nuevo call center incluyendo al nuevo cargo

@
o JI
o -] Qo
S e —
. - ' \'_' "
S i ASESORES DEL CALL CENTERIESS
o © A c3
= e Y, W
JEFEDE CONTACT  COORDINADOR > il Wy
CENTER DE CITAS B ® e®o
B1 MEDICAS — -
EXTERNAS '

COORDINADORES DE
OPERACIONES

LIDERES DE
83 OPERACIONES
DEL CONTACT
CENTER
C1

Fuente: elaboracién propia

Este nuevo cargo se enfocara de coordinar el turno para Riobamba o Latacunga segun la disponibilidad de cada IESS y ser atendidos
de la manera mas rapida a la que hubieran esperado en el IESS de Ambato. De esta manera podemos observar que este nuevo cargo
solucionara problemas de largas esperas para ser atendidos sea en revisién, en examenes o entrega de medicamentos.
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NUEVA ESTRUCTURA CARGO/OCUPACIONAL DEL IESS TUNGURAHUA

Tabla 9. Nueva estructura ocupacional del call center aplicando la propuesta

CARGO / ACTIVIDAD ESTRUCTURA
OCUPACIONAL
DIRECTOR / GERENTE CONTACT CENTER Al
JEFE DE NIVEL DE SERVICIOS Bl
JEFE DE TERRENO Bl
JEFE DE CONTACT CENTER Bl
JEFE DE PISO CONTACT CENTER Bl
COORDINADOR CONTROL DE CALIDAD B3
COORDINADOR DE CITAS MEDICAS EXTERNAS B3
COORDINADOR DE OPERACIONES B3
SUPERVISOR DE CALL CENTER B3
SUPERVISOR DE OPERACIONES CONTACT CENTER B3
ADMINISTRADOR DE DEMANDAS Cl
ANALISTA DE SOPORTE DE UNIDADES MEDICAS C1
MONITOR DE CALL CENTER Cl
RAC / MEDICO C2
RAC / CITAS MEDICAS C3
RAC /SALUD C3
ASESORES TELEFONICOS C3
ASESOR TELEFONICO BILINGUE C3
ASISTENTE DE CALL / CONTACT CENTER D2

Fuente: elaboracion propia
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7.2. Estrategia para mejorar el sistema de informacion pagina web
institucional del IESS Tungurahua

7.2.1. Nombre: Creacion y uso de la pagina web institucional

7.2.2. Objetivo: Dar mayor facilidad a los pacientes de obtener un turno en
cualquier momento y poder respaldarse a través de un nimero de cita o un
medio fisico.

7.2.3. Problema: el paciente no cuenta con esta facil opcion ya que hoy en dia el
internet es una necesidad al cual todos accedemos desde nuestros domicilios
e incluso de nuestros dispositivos moviles.

7.2.4. Actividades: se expone a continuacién una serie de pasos detallados y
explicados a seguir para solucionar el segundo problema que pertenece a la

pagina web institucional.

Para la segunda propuesta para optimizar el tiempo de entrega de los turnos propongo
crear una aplicacion para teléfonos moviles y habilitar una pagina web institucional
perteneciente solo a la provincia de Tungurahua un servicio que pertenezca
exclusivamente al IESS de Ambato y sus pacientes afiliados las cuales funcionaran
conjuntamente para generar los turnos y hacer la experiencia mas tranquila y segura. En
este caso la aplicacion en conjunto con la pagina web sera de una interface simple y de
facil uso y entendimiento para todos los pacientes. A continuacion un ejemplo de cémo

seria la pagina institucional.

Se detalla a continuacion la tabla ocupacional actual del IESS Tungurahua para darnos
un panorama de cOmo esté estructurado el departamento de sistemas.
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Tabla 10. Cargos actuales del IESS Tungurahua

Cargo Estructura ocupacional
ANALISTA PROGRAMADOR Al
ANALISTA DE SISTEMAS Al
ASISTENTE DE SISTEMAS Bl
AUDITOR DE SISTEMAS Al
DIRECTOR DE SISTEMAS Al
GERENTE DE INFORMATICA Al
JEFE DE INFORMATICA Al
OPERADOR DE SISTEMAS Bl
PROGRAMADOR Bl
SOPORTE TECNICO Bl
TECNICO EN INTERNET Bl
DESCRIPTOR DE PUESTO WEB Al

MASTER

Fuente: Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social

La tabla 6 muestra la actual constitucion del departamento de sistemas del IESS
Tungurahua la cual al no ser muchos como el del call center todos tienen un cargo
importante. De estos cargos el Gltimo que es el descriptor de puesto web master se
encargara de disefiar, desarrollar, implementar y dar mantenimiento a la pagina en donde
el paciente ingresara y obtendrd su respectivo turno. Los pasos a seguir seran los

siguientes:

Primero se ingresa el nombre de la pagina web: www.iess-tungurahua.gob.ec o a su vez
a través del celular con la aplicacion.

llustracion 4: nuevo proceso para obtener un turno 1

y
/" [ www.iess-tungurahua.gc X Y\
|

& C | ® www.iess-tungurahua.gob.ec Yo
Nota. Fuente: elaboracion propia
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http://www.iess-tungurahua.gob.ec/

llustracién 5: nuevo proceso para obtener un turno 2

Nota. Fuente: elaboracion propia

Para ambos casos una vez que se ingrese a través de cualquier método sea la app IESS o
la pagina web se desplegara la misma interface de la siguiente manera:

lustracion 6: nuevo proceso para obtener un turno 3

< C | ® www.iess-tungurahu.gob.ec *| 3
i Aplicaciones [ Facebook @B YouTube G Google &Y LaCuerds (8 UTA
===
e
TUNGURAHUA

Q Busqueda de paciente

® Historia Clinica
Cedula
Apellidos y Nombres

Celular

Nota. Fuente: elaboracion propia
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Aqui el paciente tendrd hasta 4 opciones para ingresar a su historial clinico, estas
opciones son: numero de historia clinica, cédula, apellidos y nombre completos y
numero de celular; siendo estos campos unicos para cada persona. Una vez ingresada
cualquiera de estos campos, los datos del paciente apareceran; en este caso hemos
utilizado el campo de cédula y la interface nos arroja al Unico paciente al q corresponde

la cedula como corresponde en la siguiente imagen:

llustracién 7: nuevo proceso para obtener u turno 4

¥y [ wwwiess-tungurahu.got X Y N
& C | ® www.iess-tungurahu.gob.ec *| 3
2 Aplicaciones ] Facebook @ YouTube G Google &§ LaCuerda (B) UTA

L ——3—]
L
TUNGURAHUA
—

Q Busqueda de paciente

Cédula 1804595559

W Tumo Paciente Nuevo

Datos de paciente

HISTORIA NOMBRES CEDULA

CALERO SANCHEZ ALEJANDRO ADRIAN 1804535559

Nota. Fuente: elaboracion propia

Una vez confirmado los datos se presiona el boton “Seleccionar” para pasar a la

siguiente fase del proceso de emision de turnos a través de una pagina web.

Una vez aqui se nos desplegarda una pantalla pequefia con la lista de los médicos
disponibles el IESS Tungurahua entre las especialidades a elegir tenemos a: alergologia
pediatrica, anestesiologia, cirugia general, cirugia pediatrica, dermatologia,
gastroenterologia, ginecologia, medicina interna, neurologia, nutricion y dietética,

odontologia, oftalmologia, otorrinolaringologia, pediatria, psicologia y traumatologia.
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llustracion 8: nuevo proceso para obtener un turno 5

& C' | @ www.iess-tungurahu.gob.ec *| 3
£ Aplicaciones I} Fecsbook B YouTube G Google &§ LaCuerda (8) UTA
IESS # Reserva de turnos consulta externa
@) Niimero de llistoria: 109400 Faciente: CALCRG SANCIIZZ ALLJANDRO ADRIAN Cédula: 1004505550

(G LEREEREIR IEM miércoles 02 de mayo de 2018

Luistz de Miaicos

[
\’

= 1A DR, FAUSTS
PEDIATRICA ALVAREZ

l ANESTESIOLOGIA oRA,

cccccc

CRIA

Luis SOLE MiA, APENDICEGTOMIA,

cazar HERNIOPLASTIA EXPLORACION DE WIAS
BILIARES

H
@
8
2
3

‘7 DERMATOLOGIA

Nota. Fuente: elaboracion propia

En este caso se visualizaran todos los turnos disponibles y los que ya no hay turnos, para
estos casos aparecera un boton blogueado de color rojo para aquellas especialidades que
no hay mas turnos con la leyenda “No existen turnos” y un botén de color azul con la
palabra “Turnos” en donde si habra posibilidad de obtener un turno en esos momentos.
Una vez obtenido el turno aparecerd una pantalla de Verificacién de datos donde se
especifica los Términos de Uso que informan sobre no violentar los datos privados del

paciente, debajo se encontrara con un boton de color verde que dice “Aceptar”.
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llustracion 9: nuevo proceso para obtener un turno 6

# Verificacion de datos

Términos de uso

Mediante el uso de los servicios de este sitio, acepta seguir 1as reglas basicas de
conducta, comprometiéndose a:

No violar las leyes estatales o federales pertinentes.

No utilizar los servicios para enviar spam o cormeos electrénicos no deseados.
No utilice los servicios con el fin de amenazar, acosar o acechar a nadie.

-

P

P2 Aceptar

Nota. Fuente: elaboracidn propia

Una vez que se da click en el boton “Aceptar” el turno automaticamente se ha generado
y se ha almacenado en la base de datos del sistema de informacién del IESS
Tungurahua, como ultimo paso se ha generado una pantalla donde se muestran los datos
del paciente, el doctor al cual se ha obtenido el turno y la fecha de atencidn, e incluso
tiene una opcién de imprimir el turno para que no haya problemas en el momento de la

atencion todo esto como un respaldo para el paciente.
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llustracion 10: nuevo proceso para obtener un turno 7

Turno Asignado

TRAUMATOLOGIA

DR. DAVID CHUGUIAN

miercoles 02/05/2018

Paciente: CALEROC SANCHEZ ALEJANDRO ADRIAN No.- de Servicio: 1079265

Nota. Fuente: elaboracion propia

De esta manera se estard dando un mejor servicio al cliente ya que el internet esta hoy en
dia al alcance de todos los hogares y que mejor manera de utilizarlo para influir en la
satisfaccion del cliente de manera positiva. Ayudando a mejorar el servicio y disminuir
las molestas colas de espera y las Ilamadas no contestadas, de esta manera se obtendra

un turno en menos de 40 segundos.

8. CONCLUSIONES
e Se ha desarrollado una estrategia tecnoldgica que ayuda a agilitar la obtencién de

un turno medico en menor tiempo que el actual ayudando asi a disminuir de
manera significativa las colas de espera.

e El marco conceptual generado ayuda a entender de mejor manera cada uno de los
conceptos, definiciones, temas y subtemas que se necesitaron saber para este tipo
de trabajo investigativo.
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La situacion actual de la estrategia del IESS Tungurahua nos refleja un mas del
68% de insatisfaccion en cuanto a la atencion y la emision de turnos médicos.
Pero con las propuestas antes mencionadas este porcentaje disminuyo a un 51%
teniendo en cuenta que la demanda supera a la oferta.

El disefio de las fases que se elaboraron fueron creadas en base a la total
disponibilidad de tecnologias que las personas tienen hoy en dia, que facilitan la
vida cotidiana y ayudan a ahorrar tiempo y dinero.

para que los niveles de confianza sean mayores se recurrio al SPSS programa
estadistico de gran ayuda que nos facilita indices mas confiables en la
elaboracion de este tipo de trabajos investigativos, teniendo la certeza de que los
datos obtenidos, el dinero gastado y el tiempo invertido no hayan sido en vano.

RECOMENDACIONES

Se recomienda en un futuro para recopilar informacion el uso de Google Forms
como una plataforma de recopilacion de datos que pueden ser aplicados a los
KPI'S los cuales serviran para medir los niveles de satisfaccion de los pacientes.
Se recomienda aumentar la oferta ante la creciente demanda para que el IESS de
Tungurahua se pueda sustentar solo y no requiera ayuda de IESS externos a la
provincia.

Se recomienda el uso de técnicas de evaluacion de desempefio interno y técnicas
para medir los niveles de satisfaccion de los pacientes cada 6 meses como guia
hacia los objetivos y cada 12 meses para observar si se lograron todos los
objetivos planteados.

Elaborar un plan de facil comunicacién entre empleado y paciente para que las
ordenes sean claras y precisas para ayudar a disminuir tiempos y atender de esta

manera a mas pacientes en el transcurso de todo el dia.
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ANEXOS.

Figura 1: Resultado tomado de SPSS

B+ {E] Resultado
[ Logaritmo
{8 Fiabilidad

: Conjunto de datos|
B-{E] Escala: ALL VAR

RELIABILITY
/VARIABLES=TURNO RRZCN MEDGENERAL INSTRUCCIONES RTENCION RRPIDEZ ESPERA CEDER RECCMENDACIONES
/SCALE ('ALL VARIABLES') ALL
/MODEL=RLPHA.

% Fiabilidad

o [E] Thulos
& Resumen de
-~ (g Estadisticas | [Conjunto_de_datosl] D:\Documentos de HP\Desktop\TESIS\SPSS.sav
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de casos
M %
Casos  Valido 383 100,0
Excluido® 0 0
Total 383 100,0
a. La eliminacian por lista se basa en todas
las variables del procedimienta
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de M de
Cronbach elementos
800 ]
Nota. Fuente: elaboracion propia
Figura 2: 383 encuestas ingresadas en SPSS
= /| B al
| cx BhLAB HSTELT 100 )
|
TURNO | RAZON | MEDGENERAL | INSTRUCCIONES | ATENCION| RAPIDEZ | ESPERA | CEDER | RECOMENDACIONES |  var | var
| 364 TRADICIONAL FACILIDAD NO MUY POCO NO  LENTO NO NO AGILIDAD
| 365 TRADICIONAL FACILIDAD NO MUY POCO NO  LENTO NO NO AGILIDAD
366 TRADICIONAL FACILIDAD NO MUY POCO NO MUY LE... NO NO MENOS BUROCRACIA
| 367 TRADICIONAL FACILIDAD NO MUY POCO NO MUY LE... NO NO MENOS BUROCRACIA
| 368 TRADICIONAL AHORRO DE TIEMPO NO NADA NO MUY RA... NO NO FACILIDAD
369 TRADICIONAL AGILIDAD NO NADA NO MUY RA... NO NO AGILIDAD
370 TRADICIONAL AGILIDAD NO NADA NO MUY LE... NO NO FACILIDAD
=Ea TRADICIONAL FACILIDAD NO NADA NO MUY LE... NO NO AGILIDAD
[ 32 TRADICIONAL AHORRO DE TIEMPO S| sl S| RAPIDO s| S| FACILIDAD
| 33 TRADICIONAL AHORRO DE TIEMPO sl sl S| RAPIDO S| S| FACILIDAD
374 TRADICIONAL AHORRO DE TIEMPO s| sl S| RAPIDO S| s| FACILIDAD
| 315 TRADICIONAL AHORRO DE TIEMPO S| sl S| RAPIDO S| s| FACILIDAD
| 376 TRADICIONAL AHORRO DE TIEMPO s| sl S| RAPIDO s| s| FACILIDAD
3rr TRADICIONAL AHORRO DE TIEMPO sl sl S| RAPIDO S| S| MENOS BUROCRACIA
318 TRADICIONAL AGILIDAD sl sl S| RAPIDO S| S| FACILIDAD
| 379 TRADICIONAL AGILIDAD S| sl S| RAPIDO s| S| FACILIDAD
| 380 TRADICIONAL FACILIDAD s| sl S| RAPIDO s| s| FACILIDAD
| 381 TRADICIONAL AHORRO DE TIEMPO sl sl S| RAPIDO S| s| AGILIDAD
382 TRADICIONAL AHORRO DE TIEMPO sl sl S| RAPIDO s| s| AGILIDAD
| 383 TRADICIONAL AHORRO DE TIEMPO S| sl S| RAPIDO S| S| AGILIDAD
| 334

Nota. Fuente: elaboracion propia
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ENCUESTA
Universidad Técnica de Ambato
Facultad Ciencias Administrativas
Carrera Organizacion de Empresas

OBJETIVO: Recabar datos para el levantamiento de informacion acerca de la estrategia
tecnoldgica para el proceso de asignacion de turnos en el sector de la salud publica.

INFORMACION:

e Todas las preguntas son cerradas.

e Algunas preguntas serdn con escalas o niveles de respuesta.

e Contestar con total sinceridad para dar mayor exactitud en el momento de la
tabulacion.

e Los datos seran anonimos y confidenciales.

PREGUNTAS

1. ¢Cudl es la manera mas comoda para Usted obtener un turno?
Tradicional (filas en la madrugada)
Pagina web institucional
Call center

2. Basado en la pregunta anterior, escriba una razon de su eleccién

3. Si Usted como paciente sabe cual es el especialista que necesita, ¢ Consideraria
necesario pasar por un médico general para su diagnéstico?
Si()
No ()
Desconozco ( )

4. ¢Cuando llama al call center, las instrucciones emitidas para obtener un turno son
claras?
Si( ), Muypoco( ), Nada( )

5. ¢El valor que paga mensualmente se ve reflejado en la atencion que recibe en el
IESS?
Si()
No ()
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¢Cual es el nivel de rapidez en cuanto a la atencion que recibe por parte de quién
los atiende en el Call Center?

Muy Répido (de 1 a 2 minutos)....., Rapido (de 2 a 4 minutos)....., Lento (de 4
a 7 minutos)....., Muy Lento (de 7 a 10 minutos).....

¢El tiempo de espera para ser atendido deberia ser reducido?

Si

No

A cuénto tiempo maximo
¢En el momento de hacer fila consideraria ceder el paso a personas minusvalidas
y personas de la tercera edad que estén en emergencia a pesar de haber obtenido
su turno?

Si

No
Porque
¢ Qué recomendaciones puede aportar para obtener directamente un médico
especialista?
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